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VIDA Y TRABAJO DESPUES DE 2021: INVESTIGACION DE MERCADO INDEPENDIENTE
Realizada por Davies Hickman Partners - Junio de 2021

La organizacion tiene un gran impacto en nuestro bienestar
g 2 2 2 2 0 .

3590 Soltero, hijos en casa

3290 Con pareja, hijos en casa

849% Solo 14%

Dice que las organizaciones

Espfratqt.éle Ilos centros de siempre los hacen sentir bien
contacto de fas organizaciones después de una interaccion

hagan todo lo posible para (44% la mayor parte del
convertirlo en un cliente feliz tiempo)

Dice que esta satisfecho o : -
Las organizaciones regularmente: las 309%b Soltero, sin hijos
7 5 0/0 deben intentar hacer 8 O/o organizaciones
felices a sus clientes generalmente superan
279%0 Con pareja, sin hijos

mis expectativas
2390 Soltero, hijos que dejaron la casa

209%b0 Con pareja, hijos que dejaron la casa
T

|
|
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éLos problemas de servicio al cliente afectan su
bienestar y felicidad?

299% 469%0 o
G t = dida, —
el s =750/

me causan tiempo para
estrés resolver



https://www.avaya.com/es/about-avaya/newsroom/2021/esp_np_mx_20210414/

Paises de Latam prefieren contactarse por

mensajeria

Preferiria usar un servicio de mensajeria similar a WhatsApp, Facebook o Messenger en lugar del teléfono para obtener
servicio al cliente. Totalmente de acuerdo.
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5 Estrategias para Optimizar la Experiencia
Queé siguie luego de habilitar nuevos canales digitales?

1- Campanas Outbound Proactivas Combinadas, aumento de Revenue y CSAT

Sumar WhatsApp a las campanfas salientes de voz, email. Reglas de negocio holisticas. Anticiparse
2- Extender atencion de WhatsApp y otros canales digitales a los Ejecutivos de Cuenta
Enrutamiento inteligente hacia los ejecutivos, no solo Agentes del Contact Center
3- Voz del cliente 360 2> Analitica de Texto sumada a la analitica de voz + encuestas omnicanales
4- Agilizar la Autenticacion > Biometria de voz, rostro e imagenes por canales digitales
5- Call deflection a canales digitales, u ofrecer voz/video desde el canal digital:

Reducir los tiempos de espera, aprovechar el Rich media y asincronismo de los digitales



1- Campanas Outbound Proactivas Combinadas, aumento de Revenue y CSAT

Un solo motor de reglas Outbound para todos los canales

Campaign g NUEVOS CASOS DE USO CON WHATSAPP: g

+
Customer data E

|| Mensajes de re-engage:

oy « Recordatorios de abandono del carrito de compras
« Alertas de "Vuelve a estar disponible”

« Alertas de "Tiempo para reordenar"

« Recordatorios de citas

Proactive Outreach
Manager

Recomendacion de productos de venta cruzada y upselling:
« Otras recomendaciones de productos que pueden coincidir con la
™ Mobile Push compra anterior

\, Notifications - Eventos especiales como una nueva coleccion, Black Friday,
/ CyberMonday
() « Cupon u ofertas promocionales como codigos de descuento de
( ’ cumpleafios.
;';’:d‘l‘gf:: Alertas de informacion:
R SlaEcht - Alerta de precio, p. Ej. para vuelos que un cliente ha estado
(as an opt-out from an automated
notification) rastreando

« Informacion de salud oportuna, p. Ej. cifras actuales de Covid
« Actualizacion de noticias relevantes, p. Ej. de empresas de medios



9 Nuevas funcionalidades en WhatsApp!

12:56

[ J

=
Hola Juan, tenemos agendada una
visita para el mafnana a las 15:00.

Reagendar Visita

Muy bien. Indica por favor el nimero
de referencia del turno que necesitas
modificar.

12345

Tenemos identificado el turno nimero
12345 para manana a las 16:00. Te
voy a proponer los préximos turnos
disponibles:

1- Jueves 17:00
2 - Viernes 15:00
3 - Viernes 16:00

Indica la opcidn de tu preferencia.

al T &

* Nuevos Templates no-transaccionales: se abre oportunidad
interesante de nuevos casos de uso, venta cruzada, marketing,
informacionales, etc

* Botones y Listas para Inbound (ya teniamos en Outbound, se
agregan para Inbound, facilita la experiencia)

* “Carritos de compras”

* Portabilidad numérica! Es posible cambiar de broker cuando lo
deseen, manteniendo el niumero



Caso de éxito en Argentina edengr‘

& @ Edenor ¥

Ayer

@ Esta empresa trabaja con otras compaiiias
para administrar este chat. Toca para obtener mas
informacion.

El desafio tecnolégico méas importante que enfrentaba Edenor era convertir
su call center en un Contact Center Omnicanal, para poder dar a sus clientes
una vision 360 de sus interacciones durante el afio, que comprenden:

iHola! Quiero realizar el cambio de
titularidad 6:59 p. m. v/

Hola { '/ te damos la bienvenida al canal
de Whatsapp de edenor. 6:59 p. m.

5,5 millones de llamadas

Por el momento solo podes hacer el
cambio de la titularidad de tu cuenta.
¢Continuamos?

200 mil mensajes de redes sociales

2.No 6:59 p. m.

100 mil SMS 1 659 p.m. v

Una cosa: para hacer el tramite deberas
completar algunos datos. No te

» mas de 80 mil emails preocupes, esta todo protegido. .50, m

Leé este AVISO LEGAL: https://www

. con 200 agentes que atienden las 24 horas del dia, los 365 dias del afio D e
Seguimos?
VALOR PROPORCIONADO: 2N reonn
* Aumento de 19% de la atencion Autogestiva o T
* Mejoras en la segmentacion: los contactos se dirigen al operador correcto sin Mensaje > B
transferencias ni esperas (Reduccion del TMO en 21%) m ® <

[= I =" lIT=ElIl="IT="d]IT=EI=d]Il~



Caso de éxito en Argentina edenOl"‘

AVAYA



Cambio de Titularidad

g7 =M

& e‘ Edenor ¥

817 =t

& @ Edenor ¥

Caso de éxito edenO ¢

817 SME

& @ Edenor ¥

817 =B

& @ Edenor ¥

1 7:00 p. m. W

Escribime el nimero de la cuenta
que pondras a tu nombre. Ponelo sin
espacios, asi: 1234567890. 7:00 p.m

< Esunnumero de 10 digitos y podés

encontrarlo en la parte superior de tu
factura. 7:00 p. m.

3003254009 ;.01 . m.

¢La direccion es CHARCAS 3497 Piso: 10
Dto: B, Palermo?

1. 8i

2. No, quiero elegir otra cuenta.

Para desistir escribi ‘Cancelar’ ;.41
1 701 p.m. W

jBuenisimo! (L)
Ahora te voy a pedir tus datos para poner
el servicio a tu nombre. 7:01 p.m.

Ingresa tu nimero de DNI. Ponelo sin
puntos, ni comas, asi 12345678

Para desistir escribi ‘Cancelar’. ;.41

< Sielnuimero es menor a diez

millones escribilo con el 0 adelante para >
aue tenaa 8 diaitos.

® Mensaje > O o
<

Il (@)

[= I =" lIT=ElIl="IT="d]IT=EI=d]Il~

< Sielnamero es menor a diez

millones escribilo con el 0 adelante para
que tenga 8 digitos. 7:01p. m.

28217032 7.00p.m. v

Ahora ingresa la letra del sexo tal y como
estd en tu DNI.

F para femenino
M para masculino

Para desistir escribi ‘Cancelar’. .0, ,

F 7:02p.m. v/

Ahora ingresa el nimero de tramite de tu
DNI. 7:02p.m.

Es un nimero de 11 digitos.
Para desistir escribi ‘Cancelar’. 7.0, ,

Podés encontrarlo acé &-.
https://yoiz.me/HHB4pQ8IMF ;.05 .

00504031875 7.0 p. m. v/

Veamos si registré bien los datos.

DNI: 28.217.032

Sexo: F
Numero de tramite: 00504031875 N
7N?2Nn m
Mensaje > O o
Il @) <

Veamos si registré bien los datos.
DNI: 28.217.032

Sexo: F
Numero de tramite: 00504031875

7:02p.m.

¢Son correctos?

1.8i
2. No, quiero volver a ingresar los datos.

Para desistir escribi 'Cancelar’ -, p.m.

1 7:02p.m. v/

La nueva titularidad del servicio quedara
a nombre de SOLIS ZENOBIA SOLEDAD

7:02p. m.

¢Seguimos?
2.No 7:02p.m.

1 7:02p.m.

J Ahora te pediré un nimero de
teléfono dénde podamos contactarte.

1. Usar este numero

2. Quiero usar otro 7:02 p. m.
v
1 7:02p.m. v/
® Mensaje > O
Il (@) <

o7 Ahora te pediré un nimero de
teléfono donde podamos contactarte.

1. Usar este numero
2. Quiero usar otro 7:02 p. m.

1 7:02p.m. v/

© Ingresa tu casilla de correo
electroénico. Ej. maria@mail.com
7:02 p. m.

ZENOBIASOLIS@YAHOO.COM.AR
7:03p.m.

©  El mail que ingresaste es
ZENOBIASOLIS@YAHOO.COM.AR
7:03p.m

¢Querés adherirlo a Factura Digital?
1. Si

2. Quiero cambiar el mail
3. No quiero adherirme 7:03p. m

1 7:03p.m. W

iLo hicimos genial! (£, Tu nimero de
trémite es 3035908310

La préxima factura ya te llegara con el
servicio a tu nombre. 7:03p. m.

® Mensaje > B o
<

I @)



2- Enrutamiento a Ejecutivos de Cuenta

Asignar al agente de
Contact Center

4:50 &% g3 N = % all 69% B

Galicia Banco : .
Cliente @ ' « Esta dentro de
horari
orario

Buenos dias. Soy Gala, tu asistente 15
v y tente atencion?

virtual.

Aplicaciéon
2 00:24 ' JS M éVi I
M Mensaje estructurado obter N e Ej eC u t iVO

Este eswr;w—i ;;umero oficial, ﬁjaie aﬁe tiene
la tilde. @2 P .
A Nunca compartas tus claves y Token ¢ ESta e n I a I ISta

de yFlow
. e . o Favor.de () Training
COIINEdIc nlSIGHISEICenmIg o aalat d e CI lentes con seleccionar el @ OnlysocialCha d e Cuenta

tipo de

Te puedo ayudar con muchos temas:
atencion que

0040m ¥ ejecutivo

Texto  Video

() OnlyvoiceCha

1. Tarjetas == » asignado?

2. Cuentas
O @ Juan Pablo Sta... 21/04/2022 18:43
3. Turnos sucursal [ 5491156468774 Favor de seleccionar
.z ol je atencié » desea.
1 4. Gestion de claves : t""T‘:‘;‘;L aienciongye deseq
5. Entrega de tarjetas @& —
i o e 21/04/2022 18:43 Sistema Whats...
© 6. Mas temas y En un momento mds serda atendido 0
- by S I por un agente.
21/04/2022 18:458 Y
'c Whatsapp S s
Hola

Asignar a T

Necesito copia de mi factura

Ejecutivo v g

Necesito copia de mi factura

de Cuenta [y e

Necesito copia de mi factura

RESPONDER | DESCARTAR DEVOLVER
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3- Voz del cliente 360 - Analitica de Texto sumada a la analitica de voz + encuestas

Retroalimentacion Iniciada- Compania Retroalimentacion Iniciada - Cliente
‘ @
Encuestas Encuestas Encuestas Encuestas Retro. Retro. Retro. Comunidades
Movil E-mail WhatsApp IVR Website Mobile Web En-App Sociales

Analitica en el 100% de las Interacciones

100% Transcripcion y

) analisis semantico en las
Speech Analytics interacciones de Voz

Analisis conversacional en
Chat, Email, Mensajeria,
Encuesta y otras interacciones
de texto

Text Analytics




Analitica de Texto

Suite WFO con Text Analytics

Con\cl:ersalciones Respuesii::as a Estructuraciéon de datos
anales preguntas Etiquetado e indexacion
Escritos abiertas
—_——————-— (Encuestas)

B L

| reront conriiRe
ANALYZE CONTS Y ST p—
: [S— 1000
=
: a 3 ConentType: [ hemes  + ] [Q] 1 sueer vowme ~| color: | Senimen =
% ﬁ i J de Servici
"
o 0
= mE-H-
. . =TT
: : .
)
a CURRENT SEARCH METRICS oALYvoLUME

Notas escritas

meccado personal ] .
comerdcial Categorizacion

Utilizado por equipos de:

Problemas de - Customer Experience
Facturacion - Supervisores

- BI

Cancelaciones

Analisis de Sentimiento



TEXT ANALYTICS

ANALYZE CONTENT [‘5 Save As Category f& Save Search

Search neractons Q| 1000 CHN

Project ,
' [ 12 months 3 Clear Search

Date

CONTENT DISTRIBUTION

Q

Categaries Content Type: Themes = Ly «~ | Color: | Sentiment

Servicios

= Volume 72.95% (11,985)
Relaans Proveedor de Sentiment Bo

Telecomunicacione Avg. Duration 00:16:48
“n Avg. Employee Response Time  00:00:23
’ Avg. Customer Response Time  00:00:49

Avg. Message Count 43.45
Metadata R e Avg. Employee Message Count  24.52
Avg. Customer Message Count  20.86

Add to Search

CURRENT SEARCH METRICS DAILY VOLUME

Metric | Search (Reference) | Performance From: Mar 18. 2020 3% 7o' Aor15.2020



Beneficios de negocio al utilizar Text Analytics

Incremento en el porcentual de interacciones resuelto por el chatbot

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

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

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

n ma . . . .
Conoce .aS » https://www.avaya.com/es/videos/soluciones-verint-text-analytics/1 fdt5jp48/
en este video



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

4- Agilizando la autenticacion con Biometria de voz, rostro e
imagenes

7:40 el all 24% 2

wed0100% 75540 8 D Te40100%

[ :
& S Avaya Whatsapp 3 :

Bienvenido Juan Pablo i

Favor de ingresar su nimero de cuenta

7:54 . S D T e40100%

irneyid.io/plf @ ¢+ @ securejourneyid.io/plf @

(+ @ securejourneyid.io/plf ®

para continuar. AVAYA Get Ready For AVAYA
Ep— Your Video Selfie o
= 7:39 p.m. ¥/ Successful authentication
— - ESCANEO FACIAL PARA ENROLAMIENTO
Estimado Juan Pablo Stamati Thank you far completing your authentication

Favor de seleccionar el tipo de Usando la cdmara, tomaremos
2L EEE G e un escaneo 3D de tu cara

'S 4
Estimado Juan Pablo Stamati
Favor de seleccionar el tipo de autenticacion
L

que desea

Facial 7:39 p. m. W/

Press I'm Ready & Move Closer
¢Coémo desea continuar con la ; |° Io I'M READY

autenticacion facial?

e

SMS

SUs datos e3TEMAT CompRtEments

$ Y MUACE s Corrpartitdn con
> Solo se uthizara par3 var ficar >
s identidac. Ancaade nas
Sus datos esiardr covpletamente
corrpartitan con

enzriptados y nune )

TEICe108. S0I0 & Ul IZars para varlica

. s _m U identidac. Aprende %
Inicializando... entidac. Ap nd







5- Call deflection a Canales Di(c);itales
Importante Telco en Colombia con 600 agentes de WhatsApp

Haz click para ver la demo

El problema: A causa del COVID-19, se dispara el numero de llamadas que reciben las lineas de atencion

Campanas de voz con hasta 3 horas de tiempo de espera en los inicios de la pandemia

Cliente llama Tiempo de WhatsApp al
espera >X? Cliente
La solucion - _ ‘ — =
1. Se ofrece atencién por Cliente recibe mensaje
2. Se ofrece Call WhatsApp WhatsApp

back

Resultados: Atencion superior al 80 % de las llamadas

en menos de 20 segundos Cliente puede seguir
chateando con operador o

20% @ 6% Call Back consultar al Bot



https://www.linkedin.com/posts/avaya-latam_wfh-cc-agenteremoto-activity-6648312051053793280-7O1F

Contactenos para agendar
una demo personalizada

g +55 1151856200

@ callme@avaya.com

m Avaya Latam




