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cx Integracion de plataforma para crear experiencias ©IMT

FORUM omnicanal centradas en los clientes
MONTERREY
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CX OIMT
FORUM Experiencia de migracion de Amazon retail

MONTERREY

el (S

Millones Docenas 32
de clientes de lenguajes paises

Mas de 70,000 asociados de atencion al cliente
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CX Plataforma nube de Centro de CmMT
FORUM Contacto

@ i

Sizped 8@%’

OMNICANALIDAD EMPODERAMIENTO DE AGENTES Y ANALISIS, INFORMACION
EXPERIENCIA DEL CLIENTE PRODUCTIVIDAD Y OPTIMIZACION
Brindar atencioén a los clientes Habilitar a los agentes para ofrecer una excelente  Convertir datos en acciones y mejora
mientras ahorran tiempo y experiencia al cliente y resultados efectivos continua del centro de contacto
esfuerzo
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Innovaciones en Centros de Contacto
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cx Flujo automatizado — Manejo de drdenes OIMT

o o
| ]

Llamada entrante

Entendido, ahora

de cliente Hola Lucia, he verificado tu
;uentlajfa par’illr detu n}Jmero verificaré el estado
) e teléfono. Veo que tienes e

dos 6rdenes en curso, éestas

Tienes dos pedidos en

curso, uno para la tienda
# 23 y otro para la tienda
# 56. ¢Para qué tienda te

gustaria obtener el estado
de ordenes Estoy lista de ordenes del pedido?

CRM  Administracion llamando sobre alguna de Administracién

La tienda de estas drdenes?

la Avenida
Juarez con este

pedido

La llamada se
registra en el

Ok, tu pedido para la Tienda 23 se envid hace Ok, genial, ¢te gustaria
dos dias y debe entregarse hoy entre las 3 p.m. y verificar tu pedido para la
las 6 p.m. Se envié una factura a tu direccién de tienda # 56 también?
correo electrénico y puedes pagar en linea o por

teléfono. ¢ Deseas mas detalles sobre tu pedido?
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cx Mejorar la experiencia de autoservicio con OIMT
FORUM Inteligencia Artificial

MONTERREY

— + Acceso a Canales ‘
- = ...,‘H"D de Contacto \
{o o} i s
'[</ :. i /\ 'g'
\\I :.
Chatbots /
voicebots .
IVR . R
’ ...

Chatbots

o
4

+
v

CLIENTE

Habla y texto en lenguaje natural

La IA maneja interacciones mas complejas
e Soporte en varios idiomas
e Construir una vez, para todos los canales
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cx Brindar acceso para los clientes a los OIMT
canales de su eleccion

2600 00

Messenger Instagram
Integracion de ‘

@ Canales digitales
) Lttt 3=

Twitter i :: 3
Chatbots / Voicebots ‘
@ =) K : £

A

FORUM

MONTERREY

CLIENTE ® o -, AGENTE

Chat Now

WeChat Apple Business Web Chat
Chat
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cx Innovaciones en Centros de Contacto
FORUM

MONTERREY
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cx La experiencia de un super Agente OIMT

FORUM Simplificar para los nuevos agentes y los agentes con mas
MONTERREY experiencia proporcionan experiencias inconsistentes

¢ _®
s
.

Alta carga cognitiva = capacidad limitada para aprender
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cx Espacio de trabajo del agente O IMT

Panel de control Unico para todas las capacidades de empoderamiento de agentes
FORUM P P P 8

MONTERREY

- -
. * Acceso al espacio de trabajo del agente
+19145550199 ® 00:10 . .
desde cualquier lugar mediante la web y

M sofia Martinez @ 0210 Q Search Wisdom ~

& oo 1o =N el inicio de sesidn Unico

At 00:10 we heard... x

formation

Full name

Ana Carolina Silva [0 L 419145550199 ® o010

®® 1 like to reserve a car for my trip to New
York from September 17th to 20th, and

Fllname
Ana Carclina Silva prefer to pick up at the airport... more

Phone number
+1914-555-0199

Ana may be contacting about...

_. e e i

Upcoming October 15, 2022
Trip to Mexico
Fiying from Miasmi to Caneun, Mexico

Birthdate
September 7, 1987

Show articles v

Upcorning September 17, 2022
Flight to New York
Flying from Miami to New York City

Email address

anassilva@example.com

« Navegacion sencilla por el espacio de
T r— trabajo para acceder, mostrar y actualizar

Flying from Miari to Paris, France

Mailing Address
123 Any Street,
Any Town,

USA

New car reservation
Product purchase history .
Book an experience

| ] 5] (77« automaticamente la informacion durante
un contacto

20th. Pick up and return at New York City JFK airport.

Refunded July 10,2022
Refund flight to Attanta

Contact history

More information

Activity feed Comments More information

ﬁ Step-by-step guides

Today

Make new reservation e Comment - “Reservation completed and email
You can make a single reservation or include multiple items to get access confirmation sent
to discounts. Reservations usually takes 10-15 minutes. September 10, 2022 at 3:21 PM

b Reservation process

Inbound call
> Reserving for multiple guests e Ongoing

September 10, 2022 at 3:20 PM
P Student discounts

Car reservation | ‘ Hotel reservation ‘ | It's something else
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Espacio de trabajo de agente (Retail)

Acceso a los mismos flujos de atencion

OIMT

ORGANIZA

FORUM

Available

. +19145550199 3 00:10

A Customer profile Cases

artinez Full name Queue Case ID VR Response
Ana Carolina Silva Returns 45345670 Exchange and returns

Follow up with Nikki Wolf

Ana may be contacting about...
Follow up with Richard C AL 9a

Purchased Nov 12, 2022
Silk red dress Store rewards program
$110

Ana Carolina Silva
Connected call

Voice ID: Authenticated

Fraud Risk: Low risk

11 Hold W Mute
i Number pad

B Quick connects

B) Create a task

+ End call

Purchased Nov 12, 2022
Leather suitcase
$85

Purchased Jun 1, 2022
Kids uniform
534

it's something else

Refund of $345
Winter Sweater

Purchased May 25, 2022
Pink backpack
$43

The Future of CX is




cx Innovaciones en Centros de Contacto
FORUM

MONTERREY
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CX o1

FORUM

MONTERREY

“... the lifeblood of generative Al is fluid access to data honed for a specific business context or problem.
Companies that have not yet found ways to effectively harmonize and provide ready access to their data will be
unable to fine-tune generative Al to unlock more of its potentially transformative uses. ...A clear data and
infrastructure strategy anchored on the business value and competitive advantage derived from generative Al will
be critical.”

- What Every CEO should know about generative Al, McKinsey, May 12 2023

“... This Al Revolution is actually a data revolution because Al Revolution wouldn’t exist without the
power of all that data. ... You want to use your data and IP for use of Generative Al. ... but there is a
problem. ... Data is Everywhere ... mainframes, multiple cloud providers, databases all around
enterprises. ...71% of company applications are disconnected.”

- Parket Harris, Co-Founder and CTO of Salesforce, Keynote @ Dreamforce 2023
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cx Monitoreo de sentimiento y apoyo en tiempo real O IMT

FORUM

MONTERREY

------------- Autenticacion por
Q. .

Perfil de cliente
unificado

n.@ /—\§

2

Transcripcion y

‘ analiticos

conversacionales

Gestion de
Conocimiento

DESAFIO

Incapacidad para obtener ayuda en tiempo real de los
supervisores

Dificultad para analizar la informacion en volumen de todos
los contactos

SOLUCION

Analisis en tiempo real que monitorea las llamadas y chats
Deteccidn del sentimiento y los problemas de los clientes
Alertas a supervisores 0 acciones automaticas cuando los
agentes necesitan asistencia
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cx Monitoreo de sentimiento y apoyo en tiempo real O IMT
FORUM

MONTERREY

Amazon Connect

. Autenticacion por D
‘ = Métricas en tiempo real Ultima actualizacién: 3 may 2022 14:38:08 Il C m

vOZ s
... b Agentes /7 Intervalo de tier
Perfil de cliente . . _
. e uracié | Jerarquia de agentes Perfil de enrutamiento Disponibilida
T U n Ifl Ca d O Todos los canales On contact ~ 00:00:43 - Basic Routing Profile 3 1 0
| I | I I I | I I ] .. mayldiaz Voz D e 1 0 Connec: tel
° Total del chat 0 0
D ‘ .o Total de la tarea 0 0
.. H 1A Todos los canales Monitoring ~ 00:24:24 - Basic Routing Profile 3 1 0
Tra nscrl pCIon y lop Voz ’ ’ 1 0 Monitorin
™ i Total del chat 0 0
‘ analltlcos Total de la tarea 0 0
. conversacionales Filas por ps
i L]
I ' ‘ I .: Nueva tabla ~
x| . B
Gestion de
o Conocimiento

. ‘ Tareas

The Future of CX is Hman




cx Analisis, informacién y optimizacion
FORUM

MONTERREY

Prevision, planificacion de Gestidon y programacion
capacidad de recursos de personal

Evaluacion de Monitoreo y

desempefio a.naI|5|s en
tiempo real
Informacién empresarial de Anilisis del

multiples fuentes contacto

OIMT

ORGANIZA
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CX oz

EEEEEEEEE

En la experiencia de clientes
reales
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cx Empresa mexicana de productos de consumo reduce en un 75% los abandonos
FORUM de llamadas y mejora la experiencia del cliente

MONTERREY

Alcance: servicios de voz, consultas a bases de

datos externas y CRM, llamadas automatizadas R
y , —

para creacion de casos, implementacion de bots, y =

herramientas para analisis de sentimientos de

clientes. “ ...nos permitié tener una solucién Saas, con

redundancia y alta disponibilidad, asi como

Beneficios: l un sistema IVR (Interactive Voice Response)
- Control global centralizado de operaciones s en la nube

- Visibilidad mejorada de clientes y consumidores

- Automatizacion de llamadas predictivas ' i

- Opcion de servicio sin intervencion de agente il '
T Gerente de Transformacion Digital
Business Technology

759% Reduccién de llamadas abandonadas l’

A409% Reduccion de tiempo de llamada ? Q

O I M T 63% Reduccidon de costo de consumo g

ORGANIZA




Empresa de sector banca de Colombia resuelve 92% de las interacciones pasadas a
los bots en la primera llamada

CX

FORUM

MONTERREY

Una de las empresas lideres en la
transformacion de los medios de pago a

nivel nacional en Colombia Penetracion

Antecedentes: o
Reduccion en el AHT

=/

—/
c

* La empresa trabajaba con arquitectura
convencionales para atencidn a clientes.

* |VR convencionales para Centros de Contacto . :
P First Call Resolution

e Percepcion de un sistema digitalizado que
limitaba la atencion

-

Flujos desarrollados
Beneficios:

* Las eficiencias generadas en el desarrollo de
los flujos han permitido absorber el costo del Efectividad en ventas
proyecto

e 400M COP de ahorros en 6 meses

C I M T * Integracion con 40% de entorno

CREANS * Crecimiento en la autonomia de los agentes




cx Entregar una experiencia excepcional para clientes OIMT

FORUM y agentes

MONTERREY

.

&
CLIENTE AGENTE
e Autenticacion mas rapida y segura
* Canales de su eleccion e Informacidn de los clientes en tiempo real
* Autoservicio inteligente e Sistemasy herramientas conectados
* Interacciones rapidasy sin fricciones e Mas facil de hacer un seguimiento de las tareas
e Servicio consistente y personalizado criticas

e Asertividad y resolucion en la gestion
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