


emtelco un experience HUB
Impulsado por el mejor talento humano

( Customer Digital Employee
x eXperience + Dx eXperience + Ex eXperience

)

Nos apasiona la innovacion y la excelencia,
consideramos el cliente como el centro de
nuestra Organizacion e integramos
capacidades digitales y el mejor talento, con
el fin de ofrecer experiencias memorables
con nuestros productos y servicios.
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I Atributos estratégicos

Enamorados del talento

Nuestro talento es la base de la excelencia.
Inspiramos su gestion en la conexion con nuestro
proposito, en el desarrollo de su potencial, un
liderazgo que transforma y modelos de trabajo que
favorecen la colaboracion y el logro.

Inspirados por la excelencia

Nos inspira la excelencia de nuestras operaciones.
Nuestra experticia nos permite lograr eficiencias a
través de la gestion y automatizacién de procesos,
asegurar la calidad y el control operativo, cuidando
los intereses de nuestros stakeholders.

Obsesionados en el cliente

Centro de nuestro negocio es el cliente, trabajamos para
conocer, interiorizar y potenciar su marca. Diseiamos
productos, soluciones y experiencias centradas en sus
necesidades y expectativas de sus usuarios, nos
aseguramos que cada interaccion exprese su promesa
de marca, generando momentos memorables que o
diferencien.

Apasionados por la
innovacion

Nos apasionamos en la innovacion tecnologica agil
para la generacion de soluciones, productos vy
procesos eficientes, asi como el analisis de grandes
cantidades de datos que permitan maximizar el valor
y experiencia para clientes y usuarios.

Nuestra estrategia: CX + DX + EX
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THE DIGITAL LIFESTYLE

emtelco

Disenando y generando

experiencias de relacionamiento.
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Prestamos servicios a 13 paises de América

+ de 16.000 colaboradores

+ de 10.998 puestos de Contact Center en Medellin, Bogota y Barranquilla.
(70% en Home Office y 30% en site CE)

Gestionamos experiencias en + de 900 ciudades y municipios de Colombia.
+ de 260 millones de interacciones anuales por multiples canales.



Hoy contamos con emtelco

+ de 50 reconocimientos

Nacionales e internacionales

MD s g;%rgﬂlﬂig *
. . ‘w 1SO 45001:2018 Asociacion Nacional de BPO, BPrO Premios LATAM 2022 m
Certificaciones +  Oro Premio al Talento * Plata Mejor estrategia de ventas
= i *  Oro Mejor Gestion Exportadora »  Bronce Mejor estrategia de cobranzas o
0 * Plata Mejor Administracion del Capital Humano * Bronce Mejor estrategia multicanal Reconocimiento ,
*  Empresas INspiradoras 2022 - Andi

«  Plata Mejor Operacion Interna
»  Bronce Mejor Contribucién Tecnoldgica

Miembros activos de la Junta Directiva

BPre)

Hacemos "‘“§

Reconocimientos
Certificacion en la norma
GMD en nuestra operacién
Canales Digitales Tigo

Reconocimiento
*  Rutainclusiva en Medellin. Cuso
*  Elevatu voz del Grupo UNE - Tigo y
emtelco. Transparencia por Colombia
*  Megai alainnovacion empresarial

Premios LATAM 2021 2021
*  Plata Mejor Operacién de
Empresa Tercerizadora Asociacion Nacional de BPO, BPrO
* Oro Mejor Talento del afio + Oro Mejor Administracion del Capital Humano
*  Oro Mejor Contribucion Tecnoldgica

'+ 4, TRANSPARENCIA
POR COLOMBIA

Participamos

Reconocimientos
Sello plata buenas préacticas en
seguridad vial - Red
empresarial de Seguridad vial

Modelos

de gestion

kenwin® d

cSpC QITIL

Oro Mejor Estrategia de Cobranza
Oro Mejor Estrategia Multicanal
Oro Mejor Gestion Exportadora
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I Diseno centrado en las persona emtelco

Responder a las necesidades de las personas
con un proposito, articulando todos los actores -
y procesos del negocio y las marcas. Es un
modelo operativo que desplaza el foco de la
relacion con los clientes en puntos de contacto

Experiencia
del negocio

Disefiamos, articulamos y cuidamos los momentos

Experiencia (puntos de contacto) en todo el viaje que las personas

a todo el recorrido del cliente. ienci ; i
Experiencia del cliente viven con la marca.
del empleado

Centrados en la parte grafica, buscamos el menor

costo cognitivo y que las interacciones sean simples y
UXx eficientes, usando elementos como repeticion de

Creamos servicios utiles, usables y sexys, a ' patrones, iconos, contraste, entre otros.

partir del entendimiento de la situacion, el

contexto y el comportamiento y modelos

mentales de as personas, para disefiar la Solucnones

experiencia dptima. También se enfoca en el disefio del viaje del cliente
pero incluye la integracion de las personas, los datos,
los ambientes, procesos que permiten que esas

experiencias se disefien como fueron planeadas.

eMotion
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I Diseno de la solucion para
servir con el corazon

emtelco

(_ Inspiracion

Investigar y generar conocimiento
del reto a resolver.
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N Consolidar hallazgos e
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Construir y probar ideas para identificar
problemas. Recibir feedback.




I Procesos que soportan la experiencia emtelco

Diseno de Reclutamiento,
la Experiencia Seleccion y Vinculacion
Andlisis de i
o Formacion
la Experiencia

Capacitye
Implementacion
Aseguramiento Prestacion
de la Experiencia ,, ‘ del Servicio
Tecnologia

& |
Experiencia al
Colaborador
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Gestion de
Experiencias
CX

Portafolio

Productos y Soluciones
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Soluciones Servicios de

Digitales Analitica
DX

emtelco

Servicios de
Consultoria




I Gestion de Experiencias - CX emtelco

Modelos Servicios

Back Office Operativo
Cobranzas

Instalaciones y reparaciones
Mesa de servicio

Servicio al cliente

Ventas

: N\ensoierio :
Telefonico ‘ Web Chat Instantanea gy Bot-A.
% @ | @ WhatsApp, etc Digitales
LY IVR les8 Redes Sociales @ e & -



I Soluciones Digitales - DX emtelco

Crecimiento, transformacion,
eficiencia, simplicidad

- Centro de
Plataforma para gestionar g N ! Inteligencia Digital

Collect-e ’ ) Dix

o Automation center
Automation Automatizacion y
ciencia de datos

Gestion de la calidad
de las interacciones
Simon CX

Desarrollos a la medida
Fabrica digital

*Capacidad en desarrollo
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I Servicios de consultoria emtelco

Somos un aliado estratégico, con expertos en diferentes areas, con gran experiencia en gestionar y generar las mejores
experiencias, identificando y ayudando en el desarrollo de nuevas habilidades y capacidades en la marca, partiendo
de sus necesidades y estrategias por recorrer.

& S = _:‘", | . @
Sedese @ Qualitye |

Consultoria CX Procesos de gestion Inteligencia de procesos Monitoreo de
de aprendizaje y eficiencias interacciones y servicios




Analitica emtelco

location voice

Apoyar la toma de decisiones e implementar mejores
practicas, basadas en la ubicacion de las personas con
los datos que generan en su interaccion con la marca.

Plataforma de anélisis de conversaciones a partir
de los tonos, emociones, frases y tematicas
asociadas con la experiencia del usuario.

@predicf Analytics-LAB @mtex

Ecosistema de modelos que permiten predecir
acciones y decisiones de los usuarios que
impactan su relacion con la marca.

Permite el analisis de interacciones de textos,
palabras, emociones y otras tematicas que
son previamente configuradas.
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@forecasﬂng @conversahon
Herramienta de proyeccion, que permite conocer los
comportamientos econdmicos a futuro, basados en
la demanda de tus servicios.

Herramienta que permite analizar grandes volumenes de
datos de sitio web y redes sociales, asociados a lo que se
dice de tu marca o producto.




|Tecnologia Ecosistema digital emtelco
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Enamorados
del talento




| Enamorados del Talento emtelco

Somos oidos, ojos y
corarazén para empatizar
con nuestros colaboradores

Creamos experiencias de
valor centradas en las
personas

Materializamos las
estrategias disenadas para
enamorar nuestro talento

Disponemos canales y
trazamos indicadores para
monitorear y recibir Feedback
de la experiencia que
entregamos

. . . - Liderazgo que crece o Cuidar nuestra gente es Promover el aprendizaje
* Conexion con el propositoff; y se consolida == 4 cuidar nuestra empresa @ y desarrollo




I Viaje de la Experiencia del Colaborador emtelco
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+ Disefo de experiencia
- ] * Experiencia del cuidado

« Gestion cultura

* Reclutamiento * Ejecucion del cargo

* Seleccion y vinculacion « Compensacion

» Induccidn @ + Gestion de la Relacién laboral
« Entrenamiento al cargo * Bienestar laboral

OnBoarding Talento y Aprendizaje Gestion de la permanencia

&Q& * Gestion del desemperio @ * Desvinculacién
=== * Gestion del Aprendizaje * Entrevistas de retiro
* Desarrollo del talento

2_ )

y conexi J
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@emtelco @emtelcooficial @emtelco @emtelco @emtelco




