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Necesidades del Mercado

Ambiente
* Agentes en multiples localidades. Escalabilidad
* Migracion de plataformas OnPrem & Cloud
e Multiples Integraciones (UC, CRM, WFO)
* Presupuestos flexibles

Retos
e Omnicanalidad vs. Multicanalidad
* Garantizar confiabilidad, seguridad, escalabilidad
* Migracion dentro de presupuesto y tiempo
* Transferencia de conocimiento con la minima curva de aprendizaje
* Automatizar flujos de trabajo repetitivos y complejos

. Inte_%rlaciones simples, ocupar soluciones nativas en la medida de lo
posible




Ruta Critica para una Transformacion Digital Exitosa

oo

0’6\0
Migracion a Modernice y Al, Data-Driven Equipos de Alto

la nube Automatice CX Desempeiio
Acelere el cambio a la nube Optimice los flujos de trabajo Incorpore IA, analisis, Contrate, retenga,
para permitir el acceso e integre con sus sitemas inteligencia comercial (BI) y empodere y escale
inmediato a la innovacion, los actuales. toma de decisiones en tiempo el mejor talento digital.
flujos de trabajo y nuevas real.

herramientas.
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Claves para una Transformacion Digital Exitosa

oo
0’6*0
Migracion a Modernice y Al, Data-Driven Equipos de Alto
la nube Automatice CX Desempeiio
)V g NV )V g NV

CX Diferenciado

Proporcione la mejor experiencia al cliente como, donde, cuando y como
sus clientes lo deseen con satisfaccion y resultados inmediatos.
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En la nueva normalidad el
Centro de Contacto es la
puerta principal de los
negocios.

¢ Su organizacion esta lista?




Nuestro objetivo

Reinventar la experiencia
de sus clientes brindando
valor a su negocio.
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Recomendaciones
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ABORDE

a sus clientes e interactue con ellos por medio del canal de
su eleccion.

EMPODERE

agentes y supervisores con herramientas de
automatizacion e |A.

CIERRE

el ciclo con sus clientes y sea proactivo.

CONECTE

su centro de contacto al negocio.




Potenciando la experiencia del cliente moderno
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Iniciar flujo de Cierre el clclo
Identificar trabajo & (Notificacion al
Intencidén detonadores cliente)
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Voz
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Chat LD ENTRENAMIENTO Y v
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Social mejor recurso x x | l v—
(NLCS) Escucha en tiempo real r:sz:::g/ Analizar conlAy VOCE
SMS A x empleando NLU. sugerencias detonar ncuesta
x A Transcripcién Instantdnea a agentes seguimiento
Messaging
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> > >
Registro del Asistente Seguimiento
cliente de Agente automatizado
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A
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Recoleccion de I | | I -
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etapa

Repositorio de
Datos
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Potenciando la experiencia del cliente moderno
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Utilice la automatizacion y la inteligencia artificial para
automatizar por completo la interaccion con el cliente con
agentes digitales y en vivo, establezca seguimiento proactiva

Deleite a los clientes al
permitirles interactuar a

través de multiples

>
nales. 2
Canaies AUTOMATIZACION
Voz
Email Utilice la automatizacion y la IA para asistir al
agente en vivo durante la llamada y permitir que
Chat L, Ruteo los supervisores escuchen y asesoren. @
Inteligente al -
Social -, mejor recurso Brecentar @ D
(NLCS) Escucha en tiempo real respuestas/ Analizar con IA
SMS empleando NLU. puesta Y VOC Encuesta
sugerencias detonar
Transcripcién Instantanea a agentes seguimiento
Messaging
HUMAN A A M
> > >
Registro del Asistente Seguimiento
Use TTS y lenguaje natural cliente de Agente Automatizado

para dirigir interacciones a
agentes digitales o en vivo.

Recoleccion de
datos en cada
etapa

Recopile datos continuamente y muestre datos relevantes
durante el compromiso (por ejemplo, CRM para verificaciones de
clientes) y utilicelos para acelerar el trabajo posterior a la Repositorio de

Datos

llamada y la generacidn de informes.
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Experiencia de cliente minorista moderno
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El usuario accede al sitio web El usuario decide que quiere El agente digital pregunta al El agente establece

para comprobar el estado de llamar para cambiar su usuario cualquier otro notificaciones proactivas

un pedido realizado en linea. direccion para el pedido vy le requerimiento. El usuario para que el cliente reciba un
| pide el numero al chatbot, responde que le gustaria hablar SMS cuando se haya enviado
[ gue se presenta a través de la con alguien sobre la ubicacion del el pedido.
: marcacion autpmatica. paquete. |
| e e d e m -
|

Intelligent

Routing to e Notificaciones
Best Resource [ — = = — = = — A Proactivas
(NLCS)
| |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
(]
El usuario no puede encontrar El sistema puede interactuar con El agente digital actualiza la La llamada se enruta a un
el estado del pedido en su el usuario usando lenguaje direccion del usuario en el agente en vivo con todo el
cuenta, por lo que le pregunta natural para identificar la back-end del sistemay contexto de compromisos
al chatbot donde encontrarlo. necesidad y responder a la luego pasa la llamada a un anteriores inmediatamente
El Chatbot envia un enlace a solicitud. Las consultas de voz y agente en vivo. disponible para el agente
las preguntas frecuentes. numero de teléfono permiten en vivo.
que el agente digital verifique al
usuario. €
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Five9 El Centro de Contacto Inteligente: "Core Elements”
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ABORDE EMPODERE CIERRE CONNECT

Clientes y permita que interactuen Agentes y supervisores con 1Ay el ciclo con sus clientes y sea su centro de contacto al negocio.
por el canal de su eleccion automatizacion proactivo.
+ Agentes Humanos y Digitales * Guiones i.nsjtanté.neos “Scripting” . qu del Cliente (VQC) | . Integ.raciones pre-disefiadas
. Auto Servicio y aprendizaje guiado. * Triggered Communications * Arquitectura APl e Hyperescalable
e Omnicanalidad * Gestion de agenda y visualizacion * Proactive Customer Outreach * Conectividad Clave CRM,
de desempefio Bl,y UC

* Auto Servicio

Vv N v \V

. * Five9 Agent Desktop + Five9 WFO Surve .

VCC yS salesforce

* IVA (Agentes Digitales) ° FivedWFO * Five9 Engagement Workflow servicenow

* Digital Engagement * Five9 Agent Assist * Five9 Agent Assist ORACLE KUST@MER ZOOM
* Five Interaction Analytics NETSUITE
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CORE

Voz

PREMIUM

Digital Engagement

OPTIMUM

Workforce Optimization

Transformacion Digital Empaquetada con Five9

ULTIMATE

Workflow Automation

Ofrezca la mas alta calidad, sin
latencia, capacidades de voz
entrantes, salientes y combinadas
de nivel de operador para agentes
globales que brindan soporte a sus
clientes globales.

Permita que los clientes
participen en el canal o canales
de su eleccién, al tiempo que
proporciona a los agentes
informacién sobre toda la
actividad omnicanal.

Administre, motive e involucre a
los agentes para brindar la
mejor experiencia al cliente con
aplicaciones de analisis de
interaccion, habla, gamificacién
y administracidon del
rendimiento basadas en la
nube, y mas.

Optimice y potencie su
operacion en la nube
eliminando tareas repetitivas y
automatizando procesos
complejos para crear avances
en eficiencia y consistencia.

Funcionalidades Adicionales

Intelligent Virtual Agents e Agent Assist ® Additional Digital Engagement Channels ¢ Connectors ¢ And More...

L
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Innovar con IA y Automatizacion
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Obtenga aplicaciones predisefiadas y automatice flujos de
trabajo

* Ahorre tiempo y reduzca costos a través de una mayor eficiencia s R
* Libere a sus agentes de tareas repetitivas
* Optimice flujos de trabajo complejos

Appointment Maker Time-Off Balance

henticates caller using employee ID
a al i time: of
=

Aplique IA con casos de uso probados para acelerar la adopcidn
de la tecnologia B

* Amplie su fuerza laboral con recursos digitales
» Satisfaga las demandas de los clientes con opciones de autoservicio
e Control de presupuestos

Support Ticket Update

Obtenga analiticos a través de canales de voz y digitales
e Datos, informes y analisis en tiempo real

e Comprender y actualizar el “customer journey”

* Impulse mejores decisiones comerciales y mas rapidas




Valor durante su Transformacidén Digital
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Optimice procesos
comerciales

Ciclo Iterativo de Innovacion

1A &
Atomatizacion

Optimizacion del “Customer

|A Pr

Journey”

Asistencias Virtuales

Empodere Agentes
V' Supervisores Asistencia a Agentes

Entienda las conversaciones Speech to text
de sus clientes

Empodere Agentes Fuerza laboral digital

MigraCién a nube Gestione e Incentive

Agentes
Integracién CRM ] )
Pre-Cloud Garantice la calidad
Integraciéon UC
Digital Engagement

WFO en Nube

Asitentes Virtuales

Xy
;S ITS
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Servicios y soporte disenados
pensando en usted

<
'_
o
(NE]
[
(@)
<
o
'_
(%)
(5N]
)
=z

Validar la vision, planificar el Implemente la solucion Compilacién,
proyecto y establecer base y esquemas de configuraciony
modelos de negocio soporte transicion

Repeatable
Methodology

Prioritized
Plan

Discover Global

Mgmt

Transition

Parallel Regional
Deployment

©)

Soporte continuo con un ejecutivo técnicos dedicados

* Enfocados a garantizar su éxito a largo plazo
e Sumamos valor a su operacion
* Contamos con las mejores alianzas del sector




Socios Estrategicos
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It’s Simple
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Gilberto Godinez

CEO & Fundador Grupo ITS
gilberto.Godinez@grupoits.mx
+52 55 4428 9940

SCAN ME
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