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Simplificar!
Efectividad!
Engagement!

Tendencias para el contact center del 2016

» Self-service interactions
* Field service

* Emerging channels
¢ Customer service
technology consolidation

Ease

* Process guidance
Effectiveness * Prescriptive advice

* Preemptive service

* Proactive engagement
Emotion » Customer feedback
* Agent empowerment

eAlicia
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RETOS EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTE EN EL FUTURO CUSTOMER
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El CEX es la nueva batalla por |la competitividad.

La Calidad del Servicio y la percepcion del Cliente son los KPIs
de mayor relevancia.

Afrontar los retos de la omnicanalidad y transformacion digital
La medicion como garantia y mejora continua

Los empleados como clave de generacion de experiencias
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RETOS EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTE EN EL FUTURO

@ Omnicanalidad. Crecimiento de los canales digitales
(transformacion digital) y soluciones de autoservicio.

@ Mensajeria instantanea (22%)
& Redes Sociales (46%)

@ Chaty Video chat (51%)
G
G

Apps
Speech Analytics
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Fax 2% 56%

Letter 2%

Telephone (live agent) EES % % 4 %
% % ,“‘ 0
Emal % S o4 o B /

El Futuro pasa
por los nuevos
canales: Web
Chat, Social
Media, SMS...
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Social media (customer service)

Web chat

M Greatly increase
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@ Speech & Text Analytics. Tanta data hara imprescindible el
uso de herramientas biométricas Para la deteccion

incidencias en tiempo real y la criba de las muestras a
auditar.

Sin embargo existen barreras para su implantacion.
(Costes, integraciones, usos..)
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Barreras para el uso de sistemas de Speech y Text Analytics Experiencia de Cllent

= CUSTOMER

e % X 0

Speech and
Text Analytics:
Deteccion
pasiva y analisis
selectivo
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Medicidon continua del servicio. El creciente uso de los
nuevos canales hace imprescindible mejorar la medicion y el
proceso de mejora continua en cada uno de los canales.

Medir la Experiencia de Cliente. Definir KPI’s que se adecuen
a los parametros de Calidad y del canal donde se produce la
interaccion. (Estandar C3, NPS, COPC, CES, CSI, CSAT, etc.)
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Medicion de la
Calidad Y
Experiencia del
Cliente. La
monitorizacion

Métodos mas efectivos de control de la Experiencia de Cliente

67% 33%
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@ elearning. Dentro de la transformacion digital del contact
center, es necesario reforzar las areas detectadas en las
auditorias de Calidad de servicio y de las Encuestas.

Automatizar la gestion
Personalizar por agente
daptacion (temporal y espacial)
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INICIO ORGANIGRAMA INFORMES HERRAMIENTAS LICENCIAS AYUDA

AULA

8 (g (= (a3 w3
Configuracion Asignar Matricular AccesoAula  Notas Curso Expediente Feedback
Curso Profesores Estudiantes Alumno
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Expediente
académico que
guarde todos los
impactos
formativos
recibidos
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@ E| Agente como clave de |la generacion de experiencias.
No solo con formaciones o coachings sino también
gracias a la implementacién de una nueva cultura,
mecanismos de feedback, medicion de la satisfaccion,
argumentarios con guiones mas personalizables etc.
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eAlicia es una plataforma de Business intelligence que
mira al futuro:

Net Promoter Customer
@ Text & Speech analytics — satistaction Incex
@ Evaluaciones de Calidad b Customer Effort Score
@ Encuestasy Voz del Cliente
@ elearning

AI . , ®
Customer Experience
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¢ Como valora Ud. el contenido de este curso?

0 @

Ayudenos a mejorar el curso.

eAlicia, Plataforma

(Recomendaria usted a otra pe: sona la informacion y contenldus que se recogen en nuestra web?

utilizada para la

Encuesta de la AEC del
Comité de Experiencia
de Cliente

eAlicia
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eAlicia como
plataforma de Bl
para la gestion
dela
Experiencia de
Cliente,
Encuestas y
eLearning
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“

La inspiracion es dificil de medir,
oero los resultados basados en

la inspiracion son poderosos”
Scott Harrison

Muchas Gracias

Pedro Barceld
CEO MST HOLDING
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