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La pandemia acelero la
digitalizacion de los servicios al
Cliente. Para 2023, mas del
60% de las empresas habra
triplicado los servicios digitales
para clientes, pero menos del
25 % estara integrado por silos
dentro de las organizaciones.

v Source: Gartner



Las expectativas del Cliente han cambiado: Hacer Crecer el

Negocio

El 74% de los encuestados dice
gue mejorar la entrega de
contenido y conocimiento a los
clientes y empleados es

"Importante” o "muy importante”.

Los mayores desafios para
extraer valor de los sistemas de
gestion del conocimiento (KMS)
son mantener la informacién
actualizada, tener una unica
fuente de verdad y guiar a los
clientes.

Source: Gartner

Key Activities
Percentage of Respondents Ranking Each Topic in the
Top 2 of Each Category

Across Strategy and Leadership Topics ...

Shifting From

Reactive to 54%
Proactive Service

Across Customer Experience and Analytics Topics ...

Gartner.



Las expectativas del Cliente han cambiado: Mejorando Ia

Excelencia Operacional

El 74 % de los encuestados dice que
crear un recorrido del cliente fluido a
través de los canales asistidos y de
autoservicio es "importante” o "muy
importante”. Las organizaciones de CSS
estan invirtiendo mucho en nuevos
canales orientados al cliente y
mejorando las capacidades en los
canales existentes. El objetivo del
crecimiento del negocio se logra mejor a
través de resultados positivos de CX, por
lo que la contencion del autoservicio es
lo mas importante, pero si no se
contiene, la experiencia debe sentirse
sincronizado a través de los canales.

Source: Gartner

Key Activities
Percentage of Respondents Ranking Each Topic in the
Top 2 of Each Category

Across Talent and Operations Management Topics ...
Knowledge

Across Channel Strategy and Execution Topics ...

Gartner.

Self-Service




Tasa de contencion de bots,
_ ) sin necesidad de escalar a
Completing your check-in now...

Z I should be done in less than un agente humano
a minute &

Done! Here are your boarding
passes ready to go. See you on
board! Click on View Boarding
Pass to open your QR code to
scan at the airport.

Conversaciones manejadas
y resueltas por agentes del
centro de contacto

Las conversaciones
restantes se resolvieron
automaticamente a través
de reglas y filtros de Verint

Promedios durante un periodo de 10 meses



We have new information about your flight.

MARIA,
Your flight from BBBBBB to CCCCCC w
ode AAAAAA on 1-abr has been upd

M -

3 60 % @)

Thanks for understanding. We'll be v .
Thanks for contacting us.

Per your request, you may now message us via
WhatsApp here: https://wa.me/12125551212

volaris ===

0%

Reduccién en volumen de
llamadas entrantes por desvio
a WhatsApp a través de
correo electrénico y SMS



Knowledge and the Future of Work

Conocimiento contextual integrado o independiente para Boundless Customer Engagement™

ONLINE GENIUS. b

Verint Knowledge Management




Caso de éxito

ONLINE GENIUS.

MOST POPULAR QUESTIONS.

Web Self Service

Contact Center

N

. una unica y consistente fuente de conocimiento para dar
respuestas "correctas a la primera" ...”
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Quality Management Maturity Model

¢A qué nivel esta operando su empresa hoy?
¢Y donde quieres estar?

ANALYTICS &
EXPERIENCE

REAL-TIME
GUIDANCE

 Calidad automatizada para
automatizar evaluaciones por
interaccion

OMNICHANNEL
& CHATBOT

* Interaction Quality para
proporcionar una vision del
cliente de la calidad.

» Canales digitales

Voz
Tradicional

» Canales sociales _ .
* Disparadores de aplicaciones

» Chatbots de voz \ digitales para agregar "contexto de
actividad" a las interacciones

» Solo interacciones de voz
 Analisis de voz y texto para
proporcionar una vision
» Entrenamiento Tradicional amplia de todas las
interacciones

* Evaluaciones Manuales

» Escalamiento automatizado
del flujo de casos no

~Anfarmoe Aa AN

* Informacioén sobre el
rendimiento y el
cumplimiento

* Asistencia del agente
entregada a través de una
aplicacion unificada de Work
Assist

* Disparadores linguisticos y
acusticos para identificar
sentimientos, largos silencios
e interrupciones

» Conocimiento
contextualizado y
seleccionado para armar a
los agentes con la
informacién mas relevante

* Notificacion a los
supervisores cuando se
necesita asistencia durante la
interaccion




El contexto es critico en tiempo real HH
Verint Real-Time Coaching identifica con precision lo qué se dice, como -H

se dijo, junto con el contexto de la aplicacion de escritorio, para brindar

asistencia y capacitacion de IA en tiempo real. MLl Work Assist

LIVE | Cassandra Taylor
| () ’
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Disparadores Disparadores Disparadores de o apening.

Linguisticos Acusticos Aplicacion 5
|dentifica las palabras Identifica largos silencios, | | Agrega contexto critico, RS T
clave y frases especificas, | | esperas e interrupciones como el perfil del cliente, y Accurate? e
incluidos los sentimientos (traslapes) determina las acciones de Comptaint
positivos y negativos, las los agentes. NUEVO: Custorer ey vecompliin, e
quejas o las escalaciones Conciencia de llamada

I
(espera, direccion, etc.)

Coaching contextual basado en las habilidades

conocidas de los agentes

10
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1Q Customer Effort
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