SCven

GUIA PARA MODERNIZAR
TU CONTACT CENTER

¢ Te cuesta ofrecer atencion rapida, personalizada y
consistente?

Descubre como mejorar la experiencia de tus clientes con
|A, atencion omnicanal y resultados medibles.

Leer mas >>
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A

Antes de comenzar...

Modernizar un Contact Center es una decision estratégica que impacta
directamente la experiencia del cliente, la eficiencia operativa y la
rentabilidad de la empresa.

En un entorno donde los usuarios esperan respuestas instantaneas y
atencion personalizada en cada canal, seguir operando con sistemas
desarticulados significa perder clientes... y oportunidades.

Si estas aqui, es porque ya
diste el primer paso.
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La nuevaeraenla
experiencia del cliente

Un cliente te contacta por WhatsApp, luego por correo, y termina
llamando por teléfono. En cada canal debe repetir su problema. Se
frustra. Y, posiblemente, pierdes al cliente. Esto sigue ocurriendo a
diario. Y es precisamente lo que distingue a las marcas que siguen
compitiendo de las que lideran el mercado.

Hoy, la experiencia del cliente es el principal diferenciador entre
empresas. No basta con tener un buen producto o buen precio. Los
clientes quieren sentirse atendidos sin friccion, desde cualquier canal.

. POR QUE ESTO IMPORTA?

e 86% de consumidores pagaria mas por mejor experiencia.

e 75% espera interacciones consistentes, sin importar el canal.

® 67% cambia de marca tras una mala experiencia.

¢ Y mas del 60% de los centros aun operan en modelos multicanal
desarticulados.

;QUE ESTA FALLANDO?

e Tecnologias y canales desconectados que limitan una atencion
unificada y obligan al cliente a repetir su historia.

e Datos dispersos y sin contexto que impiden una vision completa del
cliente y limitan la capacidad de personalizacion.

e Procesos manuales lentos que elevan los tiempos de respuesta,
reducen la productividad y afectan los KPIs del area.

e Clientes insatisfechos que abandonan la marca por no recibir
atencion rapida, coherente y centrada en sus necesidades.
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¢/ Qué es Dynamics 365
Contact Center?

() COMUNICACION UNIFICADA

Centraliza todos tus canales:
voz, chat, email, SMS, redes
sociales, en una sola
plataforma conectaday
segura.

(V) ASISTENCIA INTELIGENTE

Con un asistente con IA que
apoya al agente en tiempo
real, sugiere respuestas,
identifica emocionesy
acelera cada interaccion.

@ VISION DEL CLIENTE

Cada interaccion se registra y
enriquece un historial
unificado del cliente, para
respuestas mas rapidas y
personalizadas.

@ DECISIONES AGILES

Métricas en tiempo real que
optimizan la toma de
decisiones, permiten
anticiparse a problemasy
mejorar el rendimiento.
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Integracion con Microsoft
Teams Phone

La integracion nativa de @ Llamadas desde
Dynamics 365 Contact Dynamics 365 sin salir de
Center con Microsoft Teams la interfaz.

Phone permite que tus @ Transferencias

agentes y equipos de
soporte trabajen de forma
fluida, sin cambiar de

inteligentes segun
contexto y habilidades.

entorno y con toda la ()  Grabaciony
informacion del cliente a un transcripcion automatica
clic. de llamadas.

(v)  Colaboracion en
tiempo real con
cualquier area.

Todo ocurre en un solo lugar:

llamadas, mensajes,

transcripciones y colaboracion.
(“)  Escalabilidad y

” compatibilidad total con
Microsoft 365.

UNA COMUNICACION
EMPRESARIAL SIN ,
LIMITES, DENTRO DE » 32%
LA MISMA .
De reduccion en el
PLATAFORMA

tiempo de atencion al

integrar comunicacion y
datos en una sola
interfaz.
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Beneficios estrategicos para
tu organizacion

Ventas
J]_D_[Iﬁ Impulsa conversiones y fideliza a través de experiencias

fluidas.
e Mejora del CSAT hasta en un 25%.
e Experiencias consistentes en todos los canales.
e Unificacion del historial del cliente para atencion efectiva.
e Mayor retencion gracias a interacciones personalizadas y
contextuales.

Marketing

Conecta mejor con tus audiencias y mide el impacto en
tiempo real.
e Optimizacion continua con dashboards personalizables.
e Mejor segmentacion y decisiones basadas en datos.
¢ Visualizacion de tendencias y comportamientos de cliente.
e Flexibilidad ante cambios del mercado.

@ Operaciones

Agiliza procesos, reduce costos y mejora la productividad
del equipo.

Reduccion del TMO hasta en un 30%.

Agentes mas productivos con herramientas de |A.
Eliminacion sistemas redundantes y reduccion de costos.
Colaboracion en tiempo real y mayor eficiencia
organizacional.
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AS| SE TRANSFORMA UN
CONTACT CENTER

Una entidad financiera modernizoé su
centro de contacto con Dynamics 365 y
logré reducir el TMO en 32%, aumentar
el CSAT en 27% y mejorar la retencion
de clientes en un 20%.

Gracias a la unificacion de canales,
automatizacion con IA e integracion con
Microsoft Teams, consolidaron seis
plataformas en una y agilizaron la
capacitacion de sus agentes.

‘g,
tegy,
e
it
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Una solucion con resultados
extraordinarios

EL DESAFIO

Esta entidad financiera operaba
con canales desconectados y
procesos manuales que
ralentizaban la atencion y
generaban frustracion en
clientes y agentes.

La falta de integracion
dificultaba dar un servicio
consistente, elevaba la rotacion
del personal y limitaba la toma
de decisiones basadas en datos.

RESULTADOS
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LA SOLUCION

Se implementé Dynamics 365
Contact Center con integracion
a Microsoft Teams Phone,
unificando canales y
centralizando la informacidén del
cliente.

Con apoyo de |IA y dashboards
en tiempo real, la empresa
mejoro la productividad, redujo
tiempos de atencion y dié una
experiencia mas personalizada.

Reduccion del TMO (Tiempo Medio de Operacion) en un 32%
Aumento del CSAT (Customer Satisfaction Score) en un 27%
Mejora del 20% en retencion de clientes

Integracion de seis plataformas en una sola solucion
Disminucion significativa del tiempo de formacion de agentes
Aumento del FCR (First Contact Resolution) en un 18%
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¢, Tu Contact Center necesita
una transformacion?

Estas sefiales podrian estar frenando
tu operacion. Si identificas dos o
mas en tu organizacion, son
evidencia suficiente de que tu centro
de contacto necesita modernizacion.

e Tecnologias que no se
comunican entre si.

e Uso de multiples plataformas sin
integracion.

e Ausencia de analitica en tiempo
real.

e Asignacion ineficiente de casos

e Canales digitales operando por
separado.

e Dificultad para escalar sin
complicaciones.

Si reconoces estas senales,
es momento de actuar.
Agenda un diagnéstico con
C-ven y accede a una
solucion probada, escalable

y lista para transformar tu
operacion.
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¢Listo para transformar

tu Contact Center?

iHablemos hoy!

@ Agenda un diagnéstico gratuito con
uno de nuestros especialistas en C-ven

(©)  Solicita una demostracion personalizada
de Dynamics 365 Contact Center

() Diseiia tu hoja de ruta de transformacion
con acompanamiento experto

o

LA REVOLUCION
EN EXPERIENCIA
DEL CLIENTE YA
COMENZO
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SCVveEen

Headquarter
+1(829) 544-7062
Av. Winston Churchill No. 95, Torre
Empresarial Blue Mall, Piso 23, Santo
Domingo, Rep. Dominicana.

Florida, USA
+1 786 567 3454
400 N Ashley Dr. Suite 1900
Tampa, Florida,
33602

Puerto rico
+1(939) 201-3021/+1 (787) 956-2507
Metro Office Park 2, Calle 1. Suite
204. Guaynabo, Puerto Rico,
00968-1718
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