Apex America

Next Gen BPO &
Customer Experience

Qpex.
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20 anos de partnership
estrategico para mas de
60 marcas globales.

+62M +60M +42M Y Google Cloud

De gestiones De gestiones de De transacciones Somos el unico BPO partner en la
Inbound y Fanbase en Redes de chat gestionadas region para el desarrollo de
Backoffice al ano Sociales al afno al ano soluciones digitales end-to-end.
indice de colaboradores Crecimiento de los clientes llevan
recomendacion de nos eligen segun sostenido durante mas de 10 afios con

los clientes GPTW los ultimos 8 anos Nosotros




Apex hoy
17 +11K 3 idiomas
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Nuestra E

volucion

Expansién en
América Latina.
Nueva sedes en

Argentina, Brasil,

Chile, Paraguay
y Honduras

Sykes adquiere Apex. 2012-2015

Comienza a operar
como Apex - A Sykes
Company.

2006
?

2003

Fundacion.

Inicio de operaciones
centradas en el
mercado USA

?
2011

Apex es readquirido
por sus fundadores.
Se recuperan la vision
original y la gestién
del management.

+10.000 colaboradores
Nueva Apertura
+23,6% crecimiento 2021 Sitg Lima

Apertura 2do site Bogota y
nuevo en Asuncion 2023

Desarrollo Propietario 2022

de Advanced Speech

Analytics

5.7 Millones de horas 2020

facturadas

2018

Desarrollo Propietario
de Alfred.cx Chatbot
Conversacional

5.09 Millones de horas
facturadas

Google Cloud
Partnership

2021

Apertura nuevo
site en Buenos
2019 Aires
Apertura Colombia.

Desarrollo Propietario
de Way - Plataforma de
Employee Experience

6.05 Millones de horas
facturadas
12 clientes 100% Digitales

NextGen BPO+CX



Somos el partner #1 para nuestros Clientes
97% de recomendacion | 96% de satisfaccion
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Somos el partner #1 para nuestros Clientes
97% de recomendacion | 96% de satisfaccion

Se%uro Salud Servicios publicos Nativo digital

. @ abastible reba

g;.s.i\;%gage oizcompenscr ‘L! L ACE ¢
senegOcia
LOSCOBOS
HSSIST [‘MEDICAL CENTER “"' Kﬂg”_’i'_‘i{x‘if w TTTTTT
CRARD W s [Rarani
M e dlfé RUTA DEL MAIPO J
% S AsE Lyor Otros
( ‘ europ O§de . INTERVIAL

assistance \ o EE%%B%LB.RAD LA NACION

SAVANT
ENiEDS la B

COOPMORTEROS
TOTPORRTA L SRS PUBLICOS D MORTERGS i, I R sA




WWWM “

@

mmmm

I
»
Serviciosy

Productos

Il \ \H\




Consultoria

Acompafiamos a nuestros clientes
a incrementar el impacto de su
marca en el mercado. Disefiamos
propuestas de valor que potencian
la experiencia de los Usuarios a
través de la mejora continua de los
procesos. Somos expertos en
analizar E2E, CX y UX.
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Cobranzas

Acompafiamos a nuestros clientes
a transformar su proceso de
cobranzas para optimizarlo,
utilizando las mejores tecnologias
enfocadas en la experiencia del
cliente.

Customer Care

Nuestros colaboradores estan
especialmente capacitados para
crear experiencias que aumenten
la satisfaccién del cliente, la
lealtad de marca, y los ingresos de
las compafiias que confian en
nosotros.

Mesa de ayuda

Centralizar la atencion y seguimiento
a incidentes de tecnologia masivos e
individuales. Brindar soporte a
usuarios finales ante aspectos
relacionados con el uso de la
tecnologia.
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Canales Digitales

Te ayudamos a crear y gestionar tu
espacio y marca digital, reinventando
las interacciones con los clientes y
desarrollando una estrategia
progresiva de redes sociales que
alinea las necesidades de tu marca
con los deseos de tus clientes.
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Ventas

Acompafiamos a nuestros clientes
a digitalizar su proceso de ventas
para optimizarlo, utilizando las
mejores tecnologias enfocadas en
la experiencia del cliente.
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Speech
Analytics

Nuestra solucion de
Advanced Speech Analytics
permite procesary analizar
audios y textos de las
conversaciones de tus
clientes.

ili KPI

Employee
Experience

Desarrollamos nuestra
Plataforma de Employee
Experience y Performance
centrada en la experiencia
del colaborador. Es
conversacional, inteligente y
de autogestion.

=)

Chatbot
Voicebot

Utilizamos la tecnologia
de DialogFlow para crear
nuestros chatbots y
Voicebots conectando
tecnologia Aiy ML con
toda la experiencia en
CX.
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Automatizacion
de Procesos

Utilizamos las mejores
tecnologias y nuestra
experiencia para ayudarte a
revisar, mejorary
automatizar diferentes
procesos de gestiony
atencion para transformar
digitalmente tu experiencia
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Modelo de innovacion constante

La innovacion es parte del ADN de Apex América para repensar el
customer journey para ofrecer la mejor experiencia y resultados

OxLO
s
Entender

Combinamos informacién,
tecnologia y nuestra
experiencia para conocer a
tus clientes.

operativos

++
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Disenar
Disefiamos y creamos
experiencias excepcionales para

el cliente con excelencia operativa.

Nos ocupamos de disefiar tu
capacidad operativa, el mejor
modelo y los procesos que lo
soportan y tu cadena de valor.

A
il
Mejorar

Un conjunto de
productos y
tecnologias para
transformar las
experiencias y
potenciar el factor
humano.




Nuestra Metodologia

oylo Innovaciéncon  o~’l,
Ao tecnologia Alre

~

Entendemos Mejora /EI D”

Estrategia

o)

- Mapeamos el journey de - Analizamos la voz de los - Acompaiamos en las - Medimos la mejora de

los clientes y de los
distintos procesos que se
necesitan analizar para
mejorar.

-> Identificamos ;Qué hacen
los clientes y en qué
canales? ;Qué piensany
qué dicen? ;Qué siente en
cada interaccién? ;Cudles
son los puntos de dolor?

- Elaboramos diagndsticos
especificos para cada KPI
y definimos conclusiones
sobre los
comportamientos que
impactan en la experiencia.

clientes y de los agentes
en grandes escalas en
periodos de tiempo cortos
que permitan generar
acciones a corto plazo.
(Con audios y verbatims de
encuestas).

- Definimos patrones

recurrentes para medir,
identificar y analizar con
speech analytics los
comportamientos con
mayor impacto.

estrategias de experiencia
de cada cliente y su
cadena de valor.
Enfocamos nuestros
entregables para mejorar
procesos direccionados a
la omnicanalidad.

- Incorporamos

metodologias 4giles a
todos nuestros procesos
para ser eficientes 'y
eficaces en cada
entregable.

KPIs y Experiencia Cliente
a través del seguimiento de
la implementacién de la
propuesta.

- Cuantificamos el impacto
de ;Cuanto cuestan los
reclamos? ;Cudnto cuesta
un proceso mal disefiado?
¢Cuanto cuesta perder un
cliente? ; Cuanto cuesta
ganarlo?

- Proyectamos la mejora de
resultados a corto y largo
plazo en cada proyecto y la
efectividad de los procesos
automatizados.



Las personas al
centro de nuestra
estrategia

Conformamos una cultura enfocada en el
bienestar de nuestros colaboradores. Esto
responde a una necesidad de nuestra gente 'y
clientes para quienes hoy la experiencia se
transforma en la mayor propuesta de valor.
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Evolucién GPTW 2018-2021
@ Orgullo

Promedio general
@ Sentencia Emocional




Infraestructura - Argentina




Infraestructura - Chile




Infraestructura - Colombia




Brasil

Infraestructura




Infraestructura - Paraguay




Infraestructura - Honduras




Infraestructura - Peru




APEX AMERICA
Gracias.

Qpex.




