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Por qué la Inteligencia 
Artificial Puede Ayudar Ahora?

Acceso a datos en tiempo real (historial consumos, info 
crediticia, demográfica, otros)

Herramientas avanzadas analítica, velocidad para 
almacenar y recuperar datos relevantes

Transcripción de voz a texto en tiempo real. 

Interfaces API de canales digitales 
(Mensajería y Redes Sociales)

Gartner 
predice que, 
para 2022:

de las interacciones 
van a involucrar 
tecnologías de IA

de las interacciones 
serán resueltas 
puramente 
con IA

72%

15%

Avances Recientes

Slide del CX Forum 2019 – Camino Real CDMX



La IA ya está presente en las aplicaciones que usamos día a día 



Accede al caso haciendo 
click aquí

Bot WhatsApp

https://www.avaya.com/en/case-studies/banco-galicia/


click aquí

https://youtu.be/Ee7LvJVaFg8


Interfaces de 
Autoservicio

Práctica tradicional

Menúes Fijos

IVR y bots

Con Inteligencia Artificial

Interfaces Conversacionales - Biometría

Elección de los 
Agentes de 

Atención

Skills & Colas

First In - First Out

Empoderamiento 
de Agentes

Entrenamientos

Analítica
Analítica estática e 

isolada

Segmentación estática
Segmentación y 
personalización

Optimización pares Cliente-Agente 

Sugerencias al Agente en tiempo real. 
Bases de conocimiento con IA

Text + Speech Analytics, combinado con 
métricas de Workforce Optimization, 
Encuestas + fuentes de datos externas

Decisiones de experiencia en tiempo real

Transformando la Experiencia del Cliente



Conversacionales híbridos – Proteger la inversión!

Cliente
Llama al 0-800

“… Bienvenido a ACME…
- Para Ventas presione 1 o diga Ventas
- Para Soporte técnico presione 2 o diga Soporte

- Para otras consultas puede hablar con nuestro Asistente 
Virtual… “

Misma experiencia
desde Google Home/Assistant,

Alexa, Siri

• Menú dirigido para consultas frecuentes
• Conversacional en otras Consultas



Text Analytics

Estructuración de datos
Etiquetado e indexación 

Utilizado por equipos de:
- Customer Experience
- Supervisores
- BI

Suite WFO con Text Analytics

Cancelaciones

Quejas

Problemas de 

Facturación

Análisis de Sentimiento

Categorización

Conversaciones 
Canales 
Escritos

Respuestas a 
preguntas 
abiertas

(Encuestas)

Notas escritas
personal 
comercial







Beneficios de negocio al utilizar Text Analytics

1. Incremento en el porcentual de interacciones resuelto por el chatbot

2. Reducción de número de mensajes promedio necesarios para responder al cliente (customer effort)

3. Mejora en los sentimientos del cliente en las interacciones escritas (>NPS)

4. Estandarización en el lenguaje utilizado en los canales digitales (script adherence)

5. Detección de clientes con riesgo de fuga (modelo predictivo de conducta)

https://www.avaya.com/es/videos/soluciones-verint-text-analytics/1_fdt5jp48/
Conoce más
en este video

https://www.avaya.com/es/videos/soluciones-verint-text-analytics/1_fdt5jp48/


Gestión de Bases de Conocimiento

La Información justa en el momento adecuado
El Conocimiento empodera el CX

Resultados

Gestionando y compartiendo el conocimiento:

▪ Entregue información relevante a los clientes en el 

momento adecuado

▪ Algoritmos de búsqueda en lenguaje natural ayudan a 

garantizar que los clientes reciban información precisa de 

forma rápida y sencilla 

▪ Recopile calificaciones y comentarios de los clientes para 

mantener el conocimiento actualizado 

CSAT FCR

Capacitación

Respuestas 
rápidas+12% +18% +47% -33%



Las Bases de conocimiento deben

Empoderar Empleados

• A hacer su trabajo

• Entregar grandes resultados al cliente

• Cumplir sus KPIs

• Trabajar como ellos trabajan

• Sin importar su antigüedad o experiencia

Empoderar al Cliente

• Reducir el esfuerzo para interactuar contigo

• Resultados consistentes sin importar el canal

• Soportar Digital Journeys

• Garantizar buenos resultados cuando ellos llamen



¡Te invitamos a disfrutar de todo el 
contenido del evento 30 días más!
Revive los mejores momentos con más de 20 sesiones 
que tuvimos con nuestros expertos, invitados 
especiales y paneles de discusión.
Disfruta del contenido ON DEMAND AQUÍ

http://app.news.avaya.com/e/er?s=1737033466&lid=47840&elqTrackId=1a2ecf4e22db426eae87d5a3f11a8012&elq=d67e1c7f9ca24ad29476e77b347fd411&elqaid=24253&elqat=1


Contáctenos para agendar 
una demo personalizada

@AvayaLatam

@Avaya_Latam

callme@avaya.com

Avaya Latam

https://www.linkedin.com/company/avaya-latam
https://www.facebook.com/AvayaLatam/
https://twitter.com/Avaya_Latam

