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... vivencia de un evento que nos sucede en la vida y que es plausible de dejarnos una marca, por su
importancia o trascendencia...

Genesys confidential and proprietary information.
Unauthorized disclosure is prohibited.
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Una nueva forma de comunicarse
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Sus clientes en |la era del consumidor

CLIENTES QUE YA ESTAN EN LA WEB CRECIMIENTO ESPERADO NUMERO DE CLIENTES QUE LOS CLIENTES AUN PREFIEREN LA VOZ

CUANDO SE PRODUCE EL “ENGAGE” DE AUTOSERVICIO EN 2017 USAN MAS DE 4 CANALES PARA SITUACIONES COMPLEJAS

75% 16%b 35"% 53

* Elcanal de voz se esta convirtiendo en un punto de entrada secundario enfocado en contactos mas complejos.

* Elincremento en el uso de canales requiere de un pensamiento Omni —channel

* Elauto servicio no es utilizado para desviar sino para atraer.
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La era del consumidor digital

Las interacciones de auto Para el 2019 al menos una cuarta parte Para 2020, habra 21 mil millones

servicio Web y méviles ya han de los hogares de paises desarrollados de dispositivos conectados en una
superado todos los demas utilizardn asistentes virtuales . internet global de las cosas

25%

Forrester Gartner Gartner
* Elcanal de voz se esta convirtiendo en un punto de entrada secundario enfocado en contactos mas complejos.

* Elincremento en el uso de canales requiere de un pensamiento Omni —channel

* Elauto servicio no es utilizado para desviar sino para atraer.
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Es tiempo de cambios

Las verticales de la
industria se estan
reinventando

Video es una parte
normal del CX

Realidad virtual y
aumentada

Uberization of
society, including
agents

Security and
compliance are hip
again
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Humanizar el Big
Data es la préxima
frontera CX

Trillones de eventos
Asynchronous generados necesitan
messaging orquestacion
becomes number

99% of all journeys

Al cambiara todo start on the web

lo que conocemos .
a Multimodal es la

nueva norma

Blockchain and the
next internet:

Identity
50 Billion loT

Hyper-personal )
devices

experiences every
time
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Australian energy retail company red-

we've //t//h/ ene
Confidé en Genesys para entregar una gran experiencia a sus clientes de gas y electricidad

* Desafios

* Lasinteracciones de los clientes carecian de contexto a medida que la
interaccién se movia entre los diferentes canales.

= Distribuir la carga de trabajo uniformemente entre diferentes

regiones y agentes

“One of the key benefits of Genesys is

* Crear una plataforma unificada que se adapte a la tecnologia avanzada )
that single platform. You've got the

* solucion ability to add different channels and
+  Red Energy empresa minorista Australiana con mas de 400,000 you've got visibility with all of those
clientes. Su crecimiento continuo exigia una plataforma de centro de interactions you are having with the
contacto mas escalable que le permitiera a la compafiia servir a su customer."
base de clientes, asi como innovar y optimizar su fuerza de trabajo.
Genesys ayudd a Red Energy a consolidar su tecnologia de centro de Daniel Tuffery

contacto en una Unica plataformay brindar el mejor CX de su clase
con una vista de 360 grados a cada cliente, a la vez que reduce los
costos del centro de contacto.

* Resultados

* Interfaz integrada que agrega contexto a las interacciones del cliente y
permite una experiencia del cliente sin problemas

* Mayor indice de resolucién de primer contacto



TXU Energy increases uptime )XV

energy

Ofrece un servicio al cliente lider del mercado

* Desafios
* Reducir problemas de complejidad y sincronizacion
* Mejorar los informes de interaccién con el cliente

* Una plataforma a prueba de futuro para satisfacer las
necesidades cambiantes

“Genesys has helped us to be rock
stars in our industry. We are on the
leading edge of offering technical
capabilities to meet our customer
needs. In some cases, we’re three to

e Solucion

* Antes de implementar la solucién de Genesys, la complejidad
del centro de llamadas de TXUE tenia desafios significativos. La
arquitectura descentralizada y de multiples proveedores causé
una variedad de problemas tales como: llamadas
interrumpidas, mala calidad de voz, errores de sincronizacidn four years ahead of our peers.”
de datos y poca confiabilidad. Ademas, faltaba un informe
preciso y detallado de las operaciones del centro de llamadas. Tony Jurica
Con la asociacidn Genesys, TXUE ha logrado importantes
eficiencias operativas, que incluyen reduccién de reclamos,
respuesta mas puntual a los clientes y reduccion del tiempo
medio de atencion, todo lo cual contribuye a una experiencia
mejorada que hace que el cliente se sienta Unico y valorado.

e Resultados

* Interfaz integrada que agrega contexto a las interacciones del
cliente y permite una experiencia del cliente sin problemas

* Mayor indice de resolucidn de primer contacto



Schneider

Schneider improves 1st call resolution rate ““grrecr:

Consolidation Program Powers Industry Leader’s Service Improvement

* Desafios

* Consolidar y armonizar multiples centros de atencién al cliente
en todo el mundo

* Aumentar la satisfaccién del cliente y del agente mientras
mejora la utilizacién de los recursos

* Solucion “The Genesys Customer Experience
Platform has greatly improved
customer service efficiency and our
ability to handle more calls.”

* Histdricamente, Schneider Electric, lider mundial en eficiencia
energética, tenia cientos de pequefios centros de llamadas en
todo el mundo. Eso condujo a un uso ineficiente de los
recursos. La compafiia decidié consolidar laoperacién en
menos centros de contacto de alto nivel y eligié la plataforma
de experiencia del cliente de Genesys. En total, se integraron
40 contact centers para satisfacer las necesidades de mas de
100 paises.

Jean-Pierre Nicolas

*  88% de resolucion en la primera llamada
* Resultados

* Interfaz integrada que agrega contexto a las interacciones del
cliente y permite una experiencia del cliente sin problemas

* Mayor indice de resolucidn de primer contacto



Finalmente Genesys es el
Motor para Ayudarlos a Crear
Relaciones Duraderas.

* Conectar a sus clientes, a través de cualquier
canal, todos los dias. Voz, eMail, Chat, Redes
Sociales, Dispositivos Mdviles, Web, Auto
Servicio

* La Unica compaiiia global que se dedica sélo a
una cosa: Customer Experience.

* Entrega resultados comprobados en todas las
industrias.
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Nuestro Portfolio

Disefar y permitir experiencias e
interacciones excepcionales con sus
clientes

Empoderar al equipo de
trabajo para aumentar el
performance y reducir
costos.

S &

PureCloud PureConnect  pyreEngage

Entregar informacidn relevante
para tomar decisiones inteligentes
y a tiempo.
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Muchas gracias!!

Visit www.genesys.com or call +1.855.821.0932 for more information
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