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Retos del Contact Center 

 Experiencia del Cliente

 Resolución de Problemas

 Personalización

 Eficiencia Operativa

 Satisfacción del Cliente

 Retención de Clientes

 Oportunidades de Ventas



¿Qué es la omnicanalidad?

Multicanalidad Omnicanalidad



Omnicanalidad y las generaciones

Baby Boomers

1946 a 1964

Generación X

1965 a 1980

Generación Y
Millenials 
1981 a 2000

Generación Z

2001 a 2016

Análogos Migrantes a digitales Nativos Digitales

100% voz 30% voz 70% digital



Journey del cliente en la omnicanalidad

Redes 
Sociales

Voz

Digital

Contexto de motivo e 
interacciones previasAgente

ValidadorAgente

Prospección Conversión Documentación Validación Cierre Activación



Híper 
Personalización Resolución Experiencia Satisfacción 

Beneficios del cliente en la omnicanalidad



Eficiencia Reducción 
de costos Flexibilidad Fidelización

Beneficios del Centro de Contacto



Cubo de marcación

 ¿Como aprovechar las diferencias 
entre proveedores?
 Temporalidad, Variables, Tecnología , AI, 

Subasta

 Benchmark entre carriers
 La dificultad de hacer un 

Benchmark real

 ¿Que determina el mejor Contacto ?
 ¿Base , Carrier o estrategia ?



Cubo de marcación





































SPEECH ANALYTICS 
EN LA GESTIÓN
DEL CX



HERRAMIENTA DE IA QUE PERMITE ANALIZAR 
LAS INTERACCIONES ENTRE LOS AGENTES Y 

LOS CLIENTES CON LA FINALIDAD DE

GENERAR EFICIENCIAS



Calidad automatizada



Análisis de AHT y Tiempos de Silencio



Análisis de causa raíz



Análisis motivos adicionales



Análisis de insatisfacción



Análisis de NPS



Omnicanalidad con IA para mejorar el CX

Canal Voz

Cliente

-Estado
-Municipio / Alcaldía
-Calle o avenida
-Número aproximado
-Referencias visuales

• Ingreso al sistema
• Captura y envío de 

datos a Asistencias 
• Envió de 

ambulancia, grúas, 
ajustador

• Ingresar al sistema 
de encuestas 

• Envío de encuesta 
de satisfacción

Proceso tradicional
AHT 512

CRM
PENTAFON

Solicitar 
ubicación



Omnicanalidad con IA para mejorar el CX

CRM
PENTAFON

Speech & Text Analytics

Canal WhatsApp

Canal voz

Canal mail
IAAsesor omnicanal

Entregan AUTOMÁTICA de 
coordenadas del cliente en API 

de META

Cliente

Envío Automático (RPA)  de 
Mails de soporte a Aseguradora, 

Asistencias y
  Encuestas de Satisfacción 

Proceso automatizado con IA

- 16% de tiempo de llamada

MENOR tiempo de llamada

MAYOR satisfacción de cliente y asesor
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-16% en tiempo de llamada

Reducción de 37% en rotación

5% de incremento de calidad

Reducción 50% de errores críticos
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EXPERTOS EN EXPERIENCIA AL 
CLIENTE
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