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Agenda

— El nuevo normal
— La proxima normalidad

— Preguntas y Respuestas
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2019 La vieja normalidad

Grandes centros de llamadas en la oficina

® Agentes en oficinas grandes

® PBX en las instalaciones

® Alejar lo digital del teléfono

o Politicas y procedimientos aplicados

O

O

O

Seguridad fisica
Ambiente controlado
Equipo controlado
Fisicamente observado

Entrenado fisicamente
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2020 La nueva normalidad

La mayoria de los agentes pasan a trabajar de forma remota

e Centros de llamadas distanciados "socialmente" e Politicas y procedimientos relajados

e Agentes remotos (hogar) O Seguridad

e Agentes geograficamente diversos Intimidad

O
. . O Cumplimiento
e El teléfono vuelve a ser importante
O Capacitacion
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2021+ El siguiente normal

Mayoria de agentes que trabajan de forma remota

e Centros de llamadas distanciados "socialmente" e Politicas y procedimientos aplicados y mejorados

e Agentes remotos (hogar) O Seguridad

e Agentes geograficamente diversos Intimidad

o
e PBX/ACD basado en la nube o Cumplimiento
O Capacitacion
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El futuro es ahora

Vamos T

Productos:
e V-Blaze
e V-Spark

e Direct to Transcript

e Slack
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El futuro es ahora

e Transcripcion en tiempo real

0]

0]

0]

Entrada de datos automatizada
Asistencia del agente

Venta sugestiva

Deteccién de fraudes

Supervisién y coaching de cumplimiento
Coaching en vivo

Telemetria

e Transcripcion posterior a la llamada

o

O 0O 0O O O O

Encuesta inteligente / seguimiento
Investigacion de productos
Tendencias del cliente

Tendencia del agente
Cumplimiento / Seguridad
Telemetria

Tarjetas de puntuacion / NPS / Etc
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Tendencias de Contact Center

Revisar

e La mayoria de los agentes estaran a distancia

e Los centros de llamadas seran virtuales y diversos

® La experiencia del cliente sera clave

e Las habilidades de los agentes aumentaran en las
ofertas de la empresa frente a las tecnologias CRM

e Las interacciones con el cliente seran mas

sofisticadas

Coaching en vivo

Venta sugerente en vivo

Asistencia de la base de conocimientos en vivo
Cumplimiento y fraude en vivo

Seguridad y proteccién de datos en tiempo real

Entrada y validacién de datos en tiempo real
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iGracias!
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