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Tras nueve anos en el mercado,
eCUSTOMER sigue innovando en gamificacion, multimedia,
KPI analytics y programas blended de desarrollo.

Se cumplen ya Vithas, en su PayPal, que atiende a
oportunidades para 10 afos celebrando apuesta por alcanzar mas de 188 millones de
las empresas que el reconocimiento la excelencia, consumidores, ofrece a sus
plantea la proxima a los mejores ha confiado sus clientes una experiencia sin
entrada en vigor profesionales de los servicios de contact fricciones, con la ayuda de
del nuevo RGPD. contact centers. center a ILUNION. las soluciones de Genesys.
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4 ngel Vézquez, fundador

A:e eCUSTOMER, empresa

ue ya lleva nueve afios en

el mercado, nos cuenta cémo co-
menz6 esta aventura.

“Tras muchos afios dirigiendo
contact centers, dreas de venta y
empresas de servicios, me atre-
vi a hacer realidad mi ilusién de
poner en marcha un proyecto de
emprendimiento en el &mbito re-
lacién cliente. Y aquf estamos, dis-
frutando de cada proyecto, y de las
preciosas relaciones que se van ge-
nerando con los clientes”, comen-
ta Angel Vazquez.

Relacién Cliente: 3;Qué hay de
novedoso en eCUSTOMER?

Angel Vézquez: Lo novedoso estd
en nuestro enfoque global, abar-
cando personas, conocimiento y
tecnologfa. Y esto va més alld de los
productos, o el tipo de proyectos
que desarrollamos. Es algo previo,
y es generado por un recorrido an-
terior: la experiencia de los socios
que hemos lanzado el proyecto,
tanto en gestién real, como en con-
sultorfa y desarrollo de equipos.
Asf, proponemos, proyecto a pro-
yecto, enfoques frescos, pragmd-
ticos y aplicables, convirtiéndolos
después, ademds, en productos y
soluciones.

Relacién Cliente:: 3:De qué es-
tdis especialmente orgullosos?
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eCUSTOMER: 9 ANOS

“Todo lo que hacemos, lo hacemos con pasién,
en gran medida por esta razén funciona, y somos
capaces de diversificarnos con éxito en nuevos ambitos.

Angel Vézquez De habernos
atrevido. Algunas de las lineas de
negocio han ido surgiendo por
necesidades que los clientes nos
han planteado en un momento
dado, hemos recogido el guante...
y nos hemos atrevido. Por ejemplo,
ahora tenemos una impresionante
capacidad para desarrollar con-
tenidos multimedia profesiona-
les, pero todo empezé porque un
cliente nos preguntd si podriamos
hacer unas pildoras multimedia,
trasladando lo que estdbamos

trabajando en presencial con sus
equipos, a un formato utilizable a
distancia y de forma recurrente.

Relacién Cliente: ;A qué te refie-
res cuando dices “capacidad para
desarrollar contenidos multime-
dia profesionales”?

Angel Vdzquez Me refiero a que
casi sin darnos cuenta nos hemos
convertido también en una pro-
ductora multimedia. Reciente-
mente ganamos una licitacién de
la Comunidad de Madrid para la

66 Eltrabajo de eCUSTOMER ha sido una de
las principales piedras sobre las que construir una
nueva forma de relacionarnos con el cliente.”

(Seguros Lagun Aro) 99
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realizacién de contenidos multi-
media para colegios. Haber podido
competir con empresas de primer
nivel y ganar este concurso nos ha
permitido darnos cuenta del punto
de madurez técnica y pedagégica al
que hemos llegado en este aspecto.

Somos capaces de producir
contenidos multimedia altamen-
te profesionales, absolutamente
a medida, y en coste. La clave estd
por una parte en nuestra capacidad
técnica, pero sobre todo, en nuestra
facilidad para explicar y transmitir,
siendo creativos, generando situa-
ciones y enfoques que reflejan de
forma precisa el concepto que se
ha de transmitir.

Es decir, ademds de nuestra
experiencia en consultorfa, for-
macién y desarrollo, somos una

esarrollando KPI analytics, desde
eCUSTOMER hemos dado solucién

a un problema generalmente no resuelto

en los contact centers y redes de venta:
la distribucién eficaz y continua, de los

principales KPls,

a cada miembro del equipo.

Cada persona puede visualizar en un
entorno cloud, sencillo y amigable, sus
resultados, sus indicadores de rendimiento,

cumplimiento de objetivos, situacién frente

a la media, y evolucion.

Mandos y responsables pueden analizar

en detalle los KPIs, pudiendo realizar
comparaciones y todo tipo de andlisis, de
forma sencilla, tanto para el trabajo con sus
equipos, como en comités de direccion, o
para resolver tareas de reporting.
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M ﬁ productora multimedia, capaz de

sorprender a los clientes, y ani-
marles a dar pasos en formacién
online, cuando para muchos era
“imposible” que este formato im-
pactase del modo que lo hace la
formacion presencial.
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Relacién Cliente: 3Cudl es vues-
tro producto estrella?

diversificados,
muy diferentes y sin embargo
complementarias. Puede haber
un proyecto donde solo realice-

Estamos muy
hacemos cosas

Amodo de ejemplo, un proyecto reciente

en formato blended es el realizado para el
contact center de Pelayo.

El objetivo de este proyecto se centraba en
desarrollar habilidades especificas en el equipo
de operadores: |z gestion de ciertas situaciones
complejas de forma mas eficaz y satisfactoria
para los clientes.

Se trataba de desarrollar habilidades concre-
tas en los operadores y, al tiempo, implicar y
entrenar a los supervisores en este desarrollo y
mejora continua de sus equipos.

Para maximizar la implicacion y aplicabilidad,
en el proyecto se ha trabajado en dos lineas de
actuacion, en paralelo, que a su vez se han ido
realimentando entre si:

PROYECTO EJEMPLO

AJUSTE
CONTENIDOS CON
RESPONSABLES
PROGRAMA g
PRESENCIAL N\ ) h
SUPERVISORES "" s An
A PARTIR DEL TRABAJO
CON SUPERVISORES,
CREACION DE LAS
SITUACIONES PRACTICAS
A RECREAR EN LAS
PILDORAS ONUINE
PROGRAMA
ONUNE
OPERADORES -

® Por un lado, se ha
realizado un programa
de desarrollo, en presen-
cial para supervisores,

a través del cual se han
ido identificando las competencias clave a desa-
rrollar en los equipos de operadores. Asi como
|las situaciones ejemplo, reales del dia a dig,
reconocioles por los operadores, sobre las que
visualizar en accion estas competencias.

“pelayo

@ Y por otro lado, en paralelo, se ha desarro-
lado el programa online para operadores, con
contenidos multimedia creados a medida, en
base a problematicas y situaciones propuestas
en el programa presencial de los supervisores.

RECORRIDO PROGRAMA EN SESIONES CADA 3 SEMANAS
CON PERIODOS INTERMEDIOS DE PUESTA EN PRACTICA

33D i

CONTINUA REALIMENTACION
ENTRE EL OCLO PRESENCIAL
CON SUPERVISORES Y LAS
PILDORAS Y RESULTADOS
CON OPERADORES
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RECORRIDO A TRAVES DE PILDORAS ONUINE PRACTICAS

mos una consultorfa técnica, y
en otros llegar a combinar con-
sultorfa, formacién a diferentes
niveles, contenidos multimedia
e implementacién de alguna de
nuestras herramientas cloud. En
sintesis, nuestro producto estre-
lla es la capacidad para abordar
de forma eficaz proyectos que
ilusionan a las personas para un
cambio efectivo y real, aportando

Nuestra trayectoria

66 Ayudamos a personas a recuperar la pasion, por ayudar
a personas (clientes, colaboradores o compafieros) 99

conocimiento y medios, y traba-
jando en paralelo todos los dife-
rentes elementos en juego.

Ser al mismo tiempo buenos
tecndlogos, consultores y forma-
dores, nos permite verticalizar
adecuadamente, y al tiempo mo-
vilizar horizontalmente en la or-
ganizacién. Somos la solucién de
transformacion e ilusién que ne-
cesitan las empresas, para dar »

FORMACION BLENDED PRESENCIAL-ONLINE
MULTINIVEL + REALIMENTACION

Este trabajo combinado con ambos equipos, en modo presencial y a
través de pildoras online creadas a medida, ha permitido movilizar de
forma mucho mas eficaz al conjunto del contact center. Las pildoras
online constaban de situaciones reales (recreadas a medida para Pelayo),
junto con reflexiones y provocaciones del consultor que trabajaba en
paralelo con ambos equipos.
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»un giro a sus equipos, enfoques
o procedimientos, y mejorar los
resultados reales.

Relacién Cliente: 3Qué os apa-
siona de forma especial?

El trabajo en el
dmbito de la direccién de personas.
Ayudar a mandos intermedios y di-
rectivos a recuperar la pasién por la
atenci6n al detalle, por cada persona.

Nos encanta ayudar a personas,
a recuperar la pasién por ayudar a
personas (sean clientes, colabora-
dores o compafieros).

En el caso de las personas que
estdn en contacto directo con el
cliente, solo si en ellas se despierta
esa misma atencién por el detalle,
es posible hacer un buen trabajo.

o

“Durante meses
e eCUSTOMER
acompanié en yn Proyecto de o;(t)iiniza-

Cion operativa, trabajando ep muy dif
fe-

rentes dmbitos:
tes dmbitos: Procesos, tecng)

desarrollo de| ogia,

€quipo, seleccion,,. Un
3j0 que nos Permitié dar
tivo en gf negocio”,

MELISA NAVARRO po

Responsable de
contact center

Un salto cualjts
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66 Nuestra visién es privilegiada para conseguir
que la analitica de datos se traduzca
en insights aprovechables 99

Relacién Cliente: ;Cudl es vues-
tro reto hoy?

Estamos abor-
dando el mundo Big Data y Ma-
chine Learning. Gracias a la expe-
riencia en analitica de datos, en
proyectos de dimensionamiento,
experiencia de cliente, o gestién por
KPIs, nuestra visién es privilegiada
para conseguir que las posibilida-
des de la analitica de datos se tra-
duzcan en insights aprovechables,
con una optimizacién tangible.

Hay mucho “humo”, concep-
tos genéricos, y pocos son los que
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e, y lo olvido.
ename, y lo recuerdo.
icrame, y lo aprendo

estdn abordando proyectos tangi-
bles. Nuestra apuesta es ayudar a
nuestros clientes a comenzar a ver
frutos concretos en este terreno. Es
apasionante el momento que esta-
mos viviendo.

Por otro lado, en la gamificacién
multimedia hemos integrado todo
nuestro conocimiento en el desa-
rrollo de equipos de venta y aten-
ci6n al cliente, con los medios més
avanzados para generar conteni-
dos interactivos, atractivos, a me-
dida... que enganchan y facilitan el
impacto de la formacién.
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GAMIFICACION MULTIMEDIA

“Todo nuestro conocimiento en venta
y atencién al cliente, con los medios
o técnicos mas avanzados, para generar
contenidos interactivos, a medida...
que enganchan”

mbios con



