El médulo GO!integrado en forma nativa a la plata-
forma Approach, gestiona la interaccién con sus
clientes bajo un enfoque holistico, dando continui-
dady fluidez de principio a fin al didlogo surgido de
las diferentes interacciones ocurridas, independien-
temente del canal de contacto en el que se hayan
producido o de los colaboradores que las hayan
gestionado; generando una experiencia unificada,
continuay consistente.

GO! optimiza la productividad de la operacién
mediante una Unica aplicaciéon que generay consoli-
da los formularios que permiten personalizar y
contextualizar la atencion a clientes, desplegando
conversaciones dindmicamente guionadas (Dynamic
Conversation Script) en la estacion de trabajo de los
colaboradores, bajo una interfaz de usuario intuiti-
vay amigable.

Go!

Gestion Omnicanal

Los colaboradores tendrdn una perspectiva homo-
génea de los clientes dentro de un flujo de trabajo
organizado que realiza el seguimiento de toda la
gestion a través del tiempo en los distintos canales
de atencién, permitiendo conocer la experiencia
vivida por el cliente mediante la generacién e imple-
mentacién de encuestas ad-hoc.

Gracias a su biblioteca, los colaboradores disponen
de documentos para consultar o adjuntar durante el
proceso de atencién. Asimismo, ésta permite a los
administradores crear, transformar o reutilizar los
formularios y scripts para su aplicacion en las distin-
tas campanas.
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Disefno de formularios

Mediante esta poderosa herramienta se generan
formularios con funcionalidades de consulta, captu-
ra, validacion y consistencia de campos y registros
de los mismos. Su flexibilidad, facilidad de uso vy
aprendizaje, permiten responder en tiempoy forma
a la vertiginosa dindmica de los centros de contacto;
desarrollando aplicaciones de negocio tales como:
telemarketing, ventas, gestion de solicitudes vy
muchas mds. Al no existir limitaciones de cantidad
en la generacién de formularios ni de campos, Go!
permite combinar mends y objetos cominmente
presentes en éstos, como checkbox, radio, select,
areas de desplazamiento, combos desplegablesy el
resto de opciones que enriquecen los datos de
operaciones en curso.
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Por tratarse de una herramienta nativa de la plata-
forma Approach, ésta puede explotar todas las
funcionalidades y servicios de la plataforma. Permi-
te administrar campanas entrantes y/o salientes,
explotando tanto la multicanalidad que ofrece
Approach como su vinculaciéon al IVR/IMR (¥%),
desplegando automdticamente en el puesto de
trabajo toda la informacién de contexto necesaria
para optimizar la gestién del operador. Mediante su
facilidad de administracion de agendas y calenda-
rios, los colaboradores de atencién al cliente
podrdn programar y/o concertar acciones a futuro a
cursar por cualquiera de los multiples canales de
Approach.

*IVR: Interactive Vooice Response.
IMR: Interactive Message Response.

Los agentes pueden acceder en todo momento al
historial pormenorizado de la interacciones con el
cliente en los diferentes canales de atencién; tam-
bién a las grabaciones de conversaciones, correos
cursados, didlogos de chat establecidos con el clien-
te, atendiendo y respondiendo los requerimientos
del cliente a través de todos y cada uno de los cana-
les disponibles con independencia de quién lo haya
atendido previamente.

Es Ffactible la implementacion de procesos de
consulta y actualizacion datos en forma local y/o
remota en sistemas de terceras partes ya sea a
través del intercambio de mensajeria, web services,
acceso a base de datos, y otras facilidades.

Dynamic Conversation Script

GO! permite generar guiones de conversacion dina-
micos sensibles al desarrollo del didlogo entre el
colaboradory el cliente. El uso de esta herramienta
minimiza el tiempo de entrenamiento y optimiza los
niveles de productividad y calidad de la gestién de
los colaboradores, facilitdndole a éstos la informa-
cion necesaria mediante una guia secuencial en los
diferentes canales de atencién.
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Gestion de casos y solicitudes

Con esta aplicacién los colaboradores de atencién a
clientes gestionan la creacion, seguimiento y cierre
de solicitudes que se originan por consultas, reque-
rimientos y reclamos de los clientes. Todas las solici-
tudes, sean estas cursadas via llamadas telefénicas,
correos electrénicos y/o chats se registran como
casos. GO! permite que los agentes de atencién al
cliente reciban, procesen y respondan a las solicitu-
des de los clientes.

De esta manera los equipos de atencién a clientes
pueden contar con las herramientas para optimizar
su gestion, registrando los casos dentro de un flujo
de trabajo organizado, facilitdndole al colaborador
de atencién al cliente el conocimiento del estado
del caso desde su inicio hasta su cierre, teniendo
acceso automaticamente a la informacion relevante
sobre ese cliente y el caso asociado, independiente-
mente de los canales por los que se hayan contacta-
do y del colaborador que lo haya atendido en las
distintas instancias.

Funcionalidades

Area de trabajo comin para la gestién omnicanal.
Gestion de contactos unificada para todos los canales.
Etiquetado de conversaciones.

Historial de interacciones en todos los canales.

Gestion integral de solicitudes y casos en los distintos
canales.

Ruteo por habilidades/canal.

Generador de formularios de aplicaciones para
colaboradores.

Desarrollo de guiones dindmicos.

Encuestas guionadas para colaboradores.
Manejo de cola unificada de interacciones.
Integracion nativa con Approach Contact Center.
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Encuestas

GO! cuenta con una herramienta para generar dina-
micamente encuestas. El administrador las publica-
rd en las estaciones de trabajo de los colaboradores
para su gestion y serdn cursadas automaticamente
mediante los multiples canales de contacto que
administra la plataforma Approach, pudiendo
gestionarse las mismas en tiempo real o diferido.

Ventajas

Autonomia en el desarrollo de aplicaciones.
Continuidad del didlogo a través de los diferentes canales.

Incrementa la productividad y calidad en la gestion del
colaborador.

Reduccion de costos de desarrollo de campanas.
Disminucion en los tiempos de capacitacion a colaboradores.

Operacion, supervision y administracion desde una tnica
plataforma.

Reduccion de tiempos de implementacion.
Minimiza la factibilidad de error humano.

Mejora la experiencia del cliente por la optimizacion de los
tiempos y la calidad de atencion.

El cliente otorga mayor valoracién a la marca, sustentado
en la coherencia informativa a través de todos los canales
de interaccion.
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Es la nueva herramienta desarrollada por TecnoVoz
AP P ROAC H que permite concentrar, integrar y distribuir, las
diferentes aplicaciones relacionadas a la gestion de
la experiencia del cliente.
HUB Approach HUB aprovisiona de manera rdpida e
integrada los servicios y aplicaciones de nuestra
plataforma omnicanal.
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e Reduce los costos de operacion en base a la disminucién de e Integra y agiliza los procesos de registracion.

la complejidad y los tiempos de operaciones de intercambio. « Optimiza los procesos de auditoria

e Minimiza las interrupciones imprevistas. y normalizacion.

Tecno VQZ tecnovoz.com

i



