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Por que la Inteligencia predice que,
Artificial Puede Ayudar Ahora? i |

Avances Recientes
de las interacciones
ﬁZ% van a involucrar

tecnologias de IA

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

Herramientas avanzadas analitica, velocidad para

almacenar y recuperar datos relevantes ) )
de las interacciones

Transcripcion de voz a texto en tiempo real. seran resueltas
15906 puramente
Interfaces API de canales digitales con IA

(Mensajeria y Redes Sociales)
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La IA ya esta presente en las aplicaciones que usamos dia a dia

AVAYA
amazon . A spaces

Al Noise Removal
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La Multi Experiencia de Banco Accede al caso haciendo

Galicia a través de las Redes Sociales ﬁ 5 G: . ﬂ click aqui

1037 OO0 -

Banco Galicia ¥

7= T Galicia Banco

| Hov |
Hola 10:36 a. m. W/
- - . -
l;zl]](:() (;zll ICIZl \‘ {J Buen dia, soy Gala tu asistente
: ' virtual. e
Banco lider en Are¢ jenting, Cuenta con ‘kgngo al equiB;Galicia que me estd
i g ensefando para poder ayudarte cada
S 2,7 millones de clientes. Hoy ofrece una vez
mejor. (&,

~—-® atencion personalizada proponiendo el
modelo de atencién mas adaptado a cada
uno de sus clientes. . .

: Antes de empezar, te comparto la 2

informacién sobre cémo es la atencion
en

nuestras sucursales por el coronavirus
en este link: bit.ly/InfoSucursales

Y también podemos conversar sobre los
siguientes temas:

== Tarjetas de crédito
" Gestion de claves
. Puntos Quiero!

~/ Inversiones

@& Préstamos

[] seguros

@® MOVE

' ‘
.~ o

‘, . ¢Con cual te puedo ayudar?

® IZ:\,m‘- un mense A\
Primer banco argentino en " 0 )
*-——- /i ofrecer un Asistente Virtual |

via WhatsApp a sus clientes
GLOBAL Bot WhatsApp
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https://www.avaya.com/en/case-studies/banco-galicia/

P gt pr ke it

Una atencion personalizada, ya que responde a TODOS
LOS CANALES DIGITALES, ademas del canal tradicional
de voz. Banco Galicia gestiona la siguiente cantidad

cde mensajes por mes:

N N
@ ©. @ (s Q.
\_ N2

-

880.000 135.000 123.000 250.000 30.000

contactar también a
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NUEVO: A partir de ahora, los clientes se pueden

Conoce a GALA, clickaqui

>

Desde que empezo el aislamiento ligado al COVID-19,
Banco Galicia gestiond el siguiente incremento de
mensajes por dia:

Preparado para los tiempos de crisis

+583% en Facebook
+500% en WhatsApp
+250% en Twitter
+400% mails

+200% chats

traveés de Instagram

Humanizing The Digital Experience



https://youtu.be/Ee7LvJVaFg8

Transformando la Experiencia del Cliente

Interfaces de
Autoservicio

Segmentacion y
personalizacion

Eleccion de los
Agentes de
Atencion

Empoderamiento
de Agentes

Analitica
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Practica tradicional

Menues Fijos
IVR y bots

Segmentacion estatica

Skills & Colas
First In - First Out

Entrenamientos

Analitica estatica e
isolada

Con Inteligencia Artificial

Interfaces Conversacionales - Biometria

Decisiones de experiencia en tiempo real

Optimizacion pares Cliente-Agente

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

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

Humanizing The Digital Experience




Conversacionales hibridos — Proteger la inversion!

u H H & E Telmex #
Cliente P Blecve’?ldoaA.CME.l.. e Vent O
Llama al 0-800 - rard VEntas présione = o ciga ventas T
- Para Soporte técnico presione 2 o diga Soporte iHola! &

¢En qué te puedo ayudar? Escribe la
opcién que deseas consultar.

M Contratar Disney+ en Infinitum fff
2 Seguimiento a mi instalacion gy

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

@ Cambiar la contrasefia de mi médem

= 7 Reparar mi servicio
= 1B Duda sobre mi recibo z
3 Pagar mi servicio ss=
P Activar cuenta Mi Telmex g |
@ Tengo otra duda W,

8 11

Cuéntame @ iEs un gusto poder
ayudarte!

* Menu dirigido para consultas frecuentes

Como puedo pagar mi servicio?
g . ;

* Conversacional en otras Consultas <y A et d e
M isma expe riencia 8 cualquiera de nuestros Centros de
= Atencion Telmex, también es posible en
. Y cualauiera de los estahlecimientas
desde Google Home/Assistant, o

. . e
Alexa, Siri S—

GLOBAL

cx Humanizing The Digital Experience th

FORUM ORGANIZA




Text Analytics

Suite WFO con Text Analytics

Conversaciones Respuestas a Estructuracion de datos
Canales preguntas Etiquetado e indexacion
Escritos abiertas
— - (Encuestas) ==E=NnE
—_ — e, . .
00 =!' mgaic:
o =
e S -“"
o S Notas escritas
mercado personal . - s
o comercial Categorizacion
Utilizado por equipos de:
Problemas de - Customer Experience

Facturacion - Supervisores
- BI

Cancelaciones

Analisis de Sentimiento
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TEXT ANALYTICS

= Interactions

ANALYZE CONTENT

DISCOVER | | REPORT | CONFIGURE

TRl " |

Send Message ~ Enter What If 7 WIUpEruser ~

F(" Save As Category F\ Save Search

Search Interactions

Q| 1000+ Cmmm——

4
' [ 12 months M Clear Search
i
B CONTENT DISTRIBUTION
__!’J
atear Content Type: | Themes = |£¥ | Size: | volume =~ | Color: | Sentiment - BE
' & Ew Sardicios et 4 Cmme wam Pregraman.
Senlim _ i 'Riacin del Clisrie &nla Red 1
‘Cadenas Problemas  gervicios R
. de Servicio . - .
e : | Servicios Talavisidn
= Volume 72.95% (11,985) . LIl B
Relalicos Frwegﬁur:ae S - | Sentiment 0 - L
Telecomunicaciones Mevimiento-=Cadenas Teléfonos ! Avg. Duration 00:16:48 =
_ll:ll:l | Avg. Employee Response Time  00:00:23 Canges o e o o

Awvg. Customer Response Time  00:00:49

E Avg. Message Count 435.45
eladal Teeede ol Q.- Avg. Employee Message Count  24.52 T mm - B ™ E B
de Desponibilidad y
nico Avg. Customer Message Count  20.86 . -
waa o N .
Add to Search
CURRENT SEARCH METRICS DAILY VOLUME
Metric | Search [Referencel | Performance From! Mar18.2020  [3@l 7o'l Aor 15. 2020 fm
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S E Send Message ~ Enter What If ? WwsUperuser -
DISCOVER | | REPORT | CONFIGURE
TEXT ANALYTICS
Content =
b =
ANALYIE |NTERACT|ONS f?i Save As Calegory F‘ Save Search -+
Search Interactions Q ‘ 760+ (G
) A n, -
¥ 1_Acceso Direct. . % Clear Search
=
B RESULTS TEXT
. . = Jr——
o g |. | b~ | Customer ~ | Employee = | Local Start Time = | Duration ~ | Catepories - Start: 03/15/2020 12:23:42 AM D
End: 03192020 12:37:04 AM
Visitor magualimpia 03192020 12:23:44 AM 00:13:20 1. Acceso Directvgo, 1.1 ... l
» 1 E hola, soy tu asistente virtual automatizada. ; como te puedo ayudar? @ magualimpia Visitor
Sentiment » MW lessages: 15 Messages: 10 STl
Robot: 3
=B E Visitor ccastano 03192020 02:49:35 AM 00:10:22 1. Acceso Direchego, 1.1 ... .
- 2 hola, 5o asistente virtual automatizada. ;como te puedo ayudar? )
hola, soy tu asistente vifual automatizada. S
= Visitor nrafael 031972020 03:06:33 AM 00:15:21 1. Acceso Direchvgo, 1.1 ... ccémo te puedo ayudar? e
et : E hola, so asistente virtual automatizada. ; como te puedo ayudar?
12:24 AM no puedo recuperar mi confrasefia me dice q no
B wan Visitor magualimpia 03/19/2020 03:42:45 AM 00:14:30 1. Acceso Directvgo, 1.1 ... estoy regisirada cuando coloco mi gmail
e 4 E hola, soy tu asistente virtwal automatizada. ;jcomo te puedo ayudar? como recuperc mi gamil y confrasena??
B2 - i .
it Visitor sgutierrez 03/19/2020 03:49:40 AM 00:32:31 1. Acceso Directvgo, AT . para gue pusda ayudarte a restablecer 12:24 AM
5 E hola, soy tu asistente virtual automatizada. ;come te pusdo ayudar? tu confrasena, selecciona la opcion que mejor
describa el problema que tienes. utilicé
el enlace en &l comeo de reinicio y no funcionano
Visitor khuriado 03192020 04:06:03 AM 00:17:05 1. Acceso Directvgo, AT... recibi el comen para restabler la conlrasefiano
] E hola, soy tu asistente virtual automatizada. ;jcomo fe puedo ayudar? accepta mi nueva contrasefiarecibo un mensaje
de errominguna de las anteriores
— Visitor fcamacho 031972020 04:11:33 AM 00:12:29 1. Acceso Direchvao. 1.1 ...
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Beneficios de negocio al utilizar Text Analytics

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

2. Reduccion de numero de mensajes promedio necesarios para responder al cliente (customer effort)
3. Mejora en los sentimientos del cliente en las interacciones escritas (>NPS)

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

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

Conoce mas
en este video

» https://www.avaya.com/es/videos/soluciones-verint-text-analytics/1 fdt5jp48/
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https://www.avaya.com/es/videos/soluciones-verint-text-analytics/1_fdt5jp48/

Gestion de Bases de Conocimiento

Gestionando y compartiendo el conocimiento:

» Entregue informacion relevante a los clientes en el
momento adecuado

= Algoritmos de blUsqueda en lenguaje natural ayudan a
garantizar que los clientes reciban informacion precisa de
forma rapida y sencilla

8= Customer Details Knowledge

-

Thomas jones RECOMMENDATION: Adjustable Rate Mortgage (ARM)

Email:  tjones@gmail.com

Phone:  1-920522-2163 e Ready to Begin Application?

@ Say This

Thank you for answering all my questions. | have a recommendation for you.

% Do This

Open the RECOMMENDATION

Eﬁ Say This

User ToUser Info: ~ Hdlb8EOSTRyOKOEeqRGNZA,VON So, understanding our recommendation, what do you say we get started on that
application? Remember, there's absolutely no obligation, and | won't check your credit

= Recopile calificaciones y comentarios de los clientes para
mantener el conocimiento actualizado

14 Interaction Details

until after you have submiitted the whole application. So, there's no downside to allowing
Channel Type: ~ Voice me to simply gather some infermation from you. Ready?

Resultados

z <

s

Topic Name:  Oceana Service ° O yes
© No

Participants: CUSTOMER -
AGENT - Harry Watson

CUSTOMER - Dane
AgentID: 6006816
AVAYA F OB E | oo Rk

Respuestas
rapidas

+12% CSAT +18% FCR = +47% -339

Capacitacion

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

Humanizing The Digital Experience




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 antigiiedad 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



AVAYA

iTe invitamos a disfrutar de todo el

contenido del evento 30 dias mas!
LATAM Revive los mejores momentos con mas de 20 sesiones
. . . que tuvimos con nuestros expertos, invitados
Multiexperience Summit 2021 especiales y paneles de discusion.

Disfruta del contenido ON DEMAND AQUI

Febrero 24 y 25 de 2021
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http://app.news.avaya.com/e/er?s=1737033466&lid=47840&elqTrackId=1a2ecf4e22db426eae87d5a3f11a8012&elq=d67e1c7f9ca24ad29476e77b347fd411&elqaid=24253&elqat=1

Contactenos para agendar
una demo personalizada

@ callme@avaya.com

m Avaya Latam

n @Avayalatam
u @Avaya_Latam
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https://www.linkedin.com/company/avaya-latam
https://www.facebook.com/AvayaLatam/
https://twitter.com/Avaya_Latam

