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Beneficios
Optimice el resultado de las campanas:
* Aumente los porcentajes
de contacto y respuesta.

+ Disminuya el volumen de
llamadas entrantes.

- Fomente las llamadas
entrantes de alto valor.

Optimice la productividad de los agentes:

« Aumente el tiempo de conver-
sacion del agente con tecnologia
patentada para regular automa-
ticamente el ritmo de discado.

- Asigne llamadas entrantes y salientes

a un unico grupo de agentes.
Simplifique el cumplimiento:

« Ultilice el editor de reglas (Rules
Builder) por autoservicio.

« Disene campanas dinamicas.

- Integre programas de "optar
por recibir".

Mejore la experiencia del cliente:

« Envie mensajes oportunos,
pertinentes y personalizados.

» Comuniquese a través de los
canales que el cliente
prefiere.

« Resuelva problemas y
establezca expectativas de
manera proactiva.

FOLLETO DE SOLUCIONES

Genesys Outbound Engagement Center

Comuniquese proactivamente con los clientes

En el mercado de hoy, ninguna empresa puede seguir en la postura reactiva que impo-
nen las comunicaciones entrantes. De hecho, las empresas lideres estan adoptando de a
poco un enfoque mas proactivo, de comunicaciones salientes. Al anticipar las necesidades
del cliente y mantenerlo informado durante todo su trayecto, estas empresas logran
mayor satisfaccion, reducen la desercion y consolidan relaciones rentables y duraderas.

Outbound es esencial en un contact center moderno

Un elemento central que los contact centers deben tener en cuenta para la transformacion
es escoger soluciones integrales de un unico proveedor lider en la industria que sea capaz
de combinar sin problemas tanto las comunicaciones salientes como las entrantes y que
satisfaga las necesidades del consumidor movil de hoy. De esta manera, no solo se eliminan
los silos entre canales, sino que se aprovechan los grandes beneficios de las estrategias
outbound omnicanal y se pueden alcanzar diversos objetivos de negocio. Por ejemplo,
podrian disenarse campanas salientes para hacer ingresar nuevamente al contact center las
llamadas de alto valor y, al mismo tiempo, campanas salientes para desviar el trafico
entrante proporcionando al cliente informacion de manera proactiva, administrando sus
expectativas y eliminando la necesidad de que llame.

Cualquiera sea la industria a la que pertenezca su empresa, seguramente obtendra grandes
beneficios con un enfoque de comunicacion outbound. A continuacion, presentamos
algunos ejemplos de sectores especificos mencionados en los estudios de Frost & Sullivan.

Servicios Financieros Telecomunicaciones Salud

+ Engagement de clientes nuevos | < Recordatorios de pago + Confirmacion de citas

* Recarga de tarjeta prepaga + Alertas sobre + Recordatorios de pago

« Telemarketing excedentes en el plan » Recomendaciones de salud

Elegibilidad para un
servicio de mayor categoria
» Recuperacion de clientes

+ Encuestas a clientes

* Recordatorios de pago
+ Alertas de fraude en
tarjetas de credito

Repeticion de prescripciones
« Informacion sobre el
estado de reclamos

Retail Seguros Servicios publicos
+ Avisos de rebajas + Seguimiento de + Confirmacion de visita
+ Confirmaciones de ordenes cotizaciones de servicio
+ Productos retirados del mercado| « Telemarketing + Venta de nuevos servicios
+ Actividad en programas + Recordatorios de pago + Cortes programados

de lealtad « Informacion sobre el « Estado de la interrupcion
+ Encuestas a clientes estado de reclamos del servicio

+ Aviso de renovacion + Recordatorios de pago




FOLLETO DE SOLUCIONES

Genesys Outbound Engagement Center / pag 2

Principales componentes de una solucion outbound
Para que su solucion outbound sea completa, debe:

+ Contar con diversos canales salientes

+ Coordinar comunicaciones salientes entre canales

+ Crear estrategias de contacto con herramientas que faciliten la administracion de listas y campanas
+ Simplificar las cuestiones de cumplimiento mediante un editor dinamico de reglas por autoservicio
- Captar y mantener las preferencias del cliente con la opcion "optar por recibir"

* Mejorar el rendimiento de las campanas y el desempeno de los agentes con herramientas
integradas de analisis.

Diversos canales salientes

Con Genesys, usted tiene un abanico de canales outbound nativos e integrados en una unica
plataforma de comunicaciones automaticas o asistidas por agente.

+ Voz: IVR outbound y mensajes de alerta

+ Marcador: Llamadas a traves de la marcacion predictiva, de vista previa, progresiva y manual

« Texto: SMS y MMS unidireccional e interactivo

+ Correo electrénico: Contenido personalizado y dinamico

+ Paginas web para dispositivos moviles: Contenido dinamico, con formularios y captura de datos
+ Passbook: Visualizacion de cupones, pases v tarjetas de lealtad en dispositivos moviles

+ Notificaciones push: Mensajes directos a aplicaciones de teléfonos inteligentes o tabletas

Comunicaciones salientes entre canales
Como parte de una estrategia de engagement omnica-
nal, Genesys brinda la posibilidad de coordinar multiples
canales de manera estratégica, lo que mejora tanto el
rendimiento y el alcance de las campanas como la
experiencia del cliente porque los individuos son
contactados en el momento preciso, con el mensaje
correcto y a través del canal que prefieren. MARCADOR WEB MOVIL

+ Escalamiento: Las campanas que se inician por
un canal y no reciben respuesta en él se
escalan a otro canal.

* Combinacién: Consiste en utilizar mas de un PUSH & PASSBOOK

canal en un unico dialogo con el cliente; por
ejemplo, programar una visita de servicio por
teléfono y enviar un recordatorio por mensaje
de texto un dia antes de la visita.

CORREO ELECTRONICO

Herramientas que facilitan la administracion de listas y campanas

Con herramientas de autoservicio para la administracion de listas y campanas, usted puede
crear, monitorear y ajustar dindamicamente sus estrategias. Esta interfaz facil de utilizar permite
lo siguiente:

+ Segmentar contactos

« Aplicar filtros

+ Definir canales

« Decidir si se utilizaran lineas fijas 0 moviles

+ Regular automaticamente el ritmo de las comunicaciones outbound
+ Monitorear el progreso, el estado y los resultados de las campanas
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Comunicaciones salientes automaticas y asistidas por agente

El Outbound Engagement Center de Genesys es una solucion integral que utiliza los canales
automaticos y asistidos por agentes para enviar comunicaciones, optimizar los resultados de
las campanas e incrementar la satisfaccion de los clientes.

Automatizar las notificaciones salientes para reducir costos y mejorar
la experiencia del cliente

Con el envio de comunicaciones automaticas, sus clientes se convertiran en fieles promotores
de su marca, y usted ahorrara costos al poder prescindir de la participacion de los agentes. Es
posible ejecutar muchos de los procesos criticos —alertas de fraude, confirmacion de ordenes,
notificaciones de interrupciones en el servicio, recordatorios de citas, pago de cuentas,
promociones y encuestas— enviando comunicaciones automaticas que ahorran costos a la
empresa y son convenientes para el cliente.

Genesys Outbound Engagement Center envia a los clientes alertas, notificaciones, confirma-
ciones, recordatorios y encuestas oportunas y personalizadas a traves del canal que ellos
prefieren. Al cumplir con sus expectativas, resolver sus problemas y mantenerlos informados
de esta manera, se evitan las llamadas entrantes, se incrementa la satisfaccion del cliente, se
reduce su desercion y, por otra parte, usted genera mas oportunidades de venta. Ademas,
también se logra mayor eficiencia porque los clientes pueden realizar transacciones a traves
de las opciones de pago automatizado v, si en algin momento desean hablar con un agente,
Genesys lo hace posible con total facilidad.

Aumentar la productividad de los agentes para mejorar los resultados

de las campaias

Muchas situaciones justifican el tiempo telefonico de los agentes con los clientes, como el
telemarketing, la recuperacion de clientes, la investigacion de mercado v las cobranzas. El
Outbound Engagement Center de Genesys ofrece una solucion de marcacion saliente
innovadora y totalmente integrada que maximiza la utilizacion de los agentes, reduce el
abandono de llamadas y permite conectar a los clientes con los agentes del contact center de
modo de mejorar los resultados de las campanas.

El marcador saliente de Genesys ofrece diversos modos de discado.

+ Predictivo: Se regula automaticamente el ritmo de discado en funcion de la disponibili-
dad prevista de agentes.

+ Progresivo: Los numeros telefonicos se marcan automaticamente solo cuando hay un
agente disponible.

- Vista previa: Al agente se le entrega la informacion del cliente antes de iniciar la llamada.

+ Manual: Los agentes discan manualmente las llamadas.

Los algoritmos patentados de marcacion predictiva de Genesys superan los de otros provee-
dores porque preven con exactitud la disponibilidad de agentes, regulan a la perfeccion el
momento de realizar las llamadas v filtran las llamadas improductivas, como correos de voz,
senales de ocupado y numeros deshabilitados. Para aquellos centros de contacto que conti-
nuan utilizando mayoritariamente la marcacion manual, esta tecnologia ofrece grandes
ganancias de productividad porque libera a los agentes de tener que hacer ellos mismos las
llamadas, los conecta automaticamente con los clientes, optimiza su tiempo, y genera oportu-
nidades de venta.



CARACTERISTICAS

Y FUNCIONES

Instalaciones en nube, hibridas y
en la empresa

Solucién integrada inbound/out-
bound o solucién outbound
independiente

Marcacion predictiva, progresiva
y de vista previa

IVR outbound, mensajes de
alerta, SMS/MMS y correo
electrénico

Notificaciones push, Passbook

y paginas web en dispositivos
moviles

Estrategias de combinacion de
llamadas y escalamiento a otros
canales

Seguimiento del cierre por parte
del agente

Motor automatico de reglas
Herramientas de autoservicio
para la administracion de listas
y campanas

Herramientas de autoservicio
para controlar el cumplimiento
Agentes universales
Conectividad global

Integracion de programas de
"optar por recibir"

Reportes histéricos y a pedido
Herramientas integradas de
analisis de campanas, texto y voz
Desktops integrados con CRM y
SFDC

Integraciones de plataformas
mediante APl o CTl Connect
Integraciones con procesadores
de pago

Minimos tiempos de espera y
demoras en la distribuciéon
Proactividad en la notificacion,
vinculacion y servicio a los
clientes

Envio de mensajes oportunos,
pertinentes y personalizados
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Genesys Outbound Engagement Center utiliza agentes universales para mejorar aun mas la
eficiencia del contact center. Al asignar las llamadas entrantes y salientes a un grupo especifico
de agentes 0 a la poblacion entera de agentes, se los aprovecha mejor, disminuye el tiempo
de espera y se logra un equilibrio en el volumen general de llamadas. Los agentes tambien
pueden enviar mensajes de texto o correos electronicos a los clientes mientras estan hablan-
do por teléfono con ellos, ya sea para satisfacer una demanda especffica o para comenzar una
conversacion.

Cumplimiento mas sencillo mediante un editor dinamico de reglas
por autoservicio

Las organizaciones pueden facilmente personalizar sus campanas outbound mediante una
serie de controles granulares, de modo de cumplir los requisitos legales y las politicas de
negocio, siempre protegiendo la experiencia del cliente. Mediante herramientas de autoservi-
cio faciles de usar y basadas en roles, se crean, instalan, modifican y auditan campanas que se
ajustan a los requisitos y las politicas respecto del momento, la frecuencia y los canales que
deben utilizarse para contactar a los consumidores.

Ademas de contar con un editor de reglas (Rules Builder) por autoservicio de muy facil
utilizacion, Genesys ofrece una suite de herramientas de cumplimiento que incluyen listas de
supresion, identificacion de numeros moviles en la lista de contactos, definicion de ventanas de
contacto seguro, estrategias de tratamiento para dispositivos fijos y moviles, reportes de
auditoria y mas. Por ejemplo, la organizacion puede limitar la frecuencia de contactos a traves
de todos los canales, durante un plazo determinado, asi como especificar las fechas en las que
no se puede contactar al consumidor o excluir a los consumidores de determinadas areas
geograficas afectadas por algun desastre natural.

de que los agentes
cumplen los requisitos

la frecuencia de contactos

HAGA UN SEGUIMIENTO

de la portabilidad telefonica y
la movilidad de los consumidores

la base de datos de “optar por recibir”

Genesys ofrece una suite de controles que permite crear campanas outbound a medida.

"Optar por recibir" para captar y mantener las preferencias del cliente

Un componente esencial de las campanas salientes es contar con la autorizacion del cliente
("optar por recibir" ). Para comenzar, existe una gran cantidad de requisitos legales en
diversos paises que exigen el consentimiento del consumidor antes de enviarle determinados
tipos de comunicaciones por determinados canales. Respetar este consentimiento contribuye
a mejorar la experiencia del cliente y los resultados de las campanas, puesto que los mensajes
se envian por el canal que el cliente prefiere.

El programa integrado "optar por recibir" de Genesys no solo lo ayuda a optimizar el tamano
de su base de datos de "optar por recibir", sino que también hace que la administracion sea
sustancialmente menos compleja que la que se realiza internamente porque cuenta con
procesos automaticos de "optar por no recibir", porque elimina contactos de la base de datos
cuando resulta necesario y porque se integra perfectamente con las campanas salientes.
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Mejor rendimiento de campanas y desempeno de agentes con
herramientas integradas de analisis

Tener los datos y el conocimiento adecuado al alcance de la mano marca la diferencia entre

una campana optima y una que no lo es. Lleve sus campanas outbound al proximo nivel
con las herramientas integradas de analisis de campanas y de voz y texto de Genesys.

+ Analisis de campanas: Gracias a la capacidad minuciosa de reporte y monitoreo, es
posible determinar la eficacia de las campanas y entregar informacion en tiempo real
que puede aplicarse de inmediato a fin de impulsar la capacidad de respuesta e
incrementar el ROI de las campanas.

+ Analisis de voz y texto: Es una forma sistematica y rentable de evaluar a los agentes,
mejorar el cumplimiento, identificar tendencias y, en ultima instancia, brindar una mejor
experiencia al cliente.

Genesys ofrece su conocimiento de outbound durante todo el ciclo
de vida del cliente y en todo el mundo

Muchos proveedores no poseen el conocimiento exhaustivo que se necesita para
elaborar buenas estrategias outbound. Genesys tiene las mejores practicas, la experien-
Cia en la industria y la capacidad a nivel local para que usted pueda aprovechar el
maximo potencial de nuestra tecnologia durante todo el ciclo de vida del cliente, desde
servicio de atencion hasta marketing y cobranzas.

Servicio y soporte al cliente

Anticipe las necesidades del cliente, sea proactivo en la resolucion de problemas y
consolide relaciones duraderas. Genesys ofrece diversas estrategias de campanas
outbound para que usted pueda vincularse con sus clientes y proveerles informacion
oportuna y pertinente, como confirmaciones de citas, alertas de fraude, notificaciones de
interrupciones en el servicio, recordatorios de activacion de tarjetas y encuestas. Las
estrategias comunes incluyen enviar comunicaciones a traves de los canales de prefe-
rencia del cliente y cerrar la cuestion con los clientes descontentos en tiempo real. Esto
impacta positivamente en su experiencia, aporta lo que el cliente necesita, reduce la
probabilidad de desercion y disminuye las llamadas entrantes innecesarias.

Marketing y ventas

Potencie la eficacia de sus campanas de marketing y ventas. Genesys ofrece una gama
de comunicaciones salientes automaticas y de telemarketing que fomentan la eficacia del
centro de contacto, mejoran la utilizacion de los agentes y generan mas posibilidades de
venta. Ademas, expandimos los canales de marketing tradicionales a traves de técnicas
avanzadas de marketing movil, como notificaciones push y Passbook. Ahora usted puede
adquirir y recuperar clientes, venderles productos de mayor valor, alentar el uso de
determinados productos, aumentar las activaciones e incrementar la lealtad con una
unica solucion unificada.

Pagos y cobranzas

Optimice el cobro de deudas incrementando el porcentaje de contactos y mejorando la
productividad de los agentes. Genesys elabora sofisticadas estrategias de cobro que
cumplen las normas y que permiten a las entidades de cobranza directa y por terceros
ser mas eficientes en el cobro de pagos y recuperacion de deudas. Para ello, utiliza las
mejores capacidades de marcacion de su clase, la tecnologia patentada de regulacion
automatica del ritmo de marcacion predictiva, la combinacion de llamadas entrantes y
salientes, y las herramientas de autoservicio que se utilizan para satisfacer los requisitos
de cumplimiento. Por otra parte, Genesys ofrece a las entidades de cobranza directa lo
ultimo en tecnologia de comunicacion entre canales, con la incorporacion de dispositivos
moviles para que puedan maximizar los contactos y ofrecer un sistema automatico de
pago por voz, texto e Internet movil.

S Genesys

Acerca de Genesys

Genesys es el proveedor lider de
soluciones omnicanal para centros
de contacto y experiencia de cliente
(CX) en la nube y en la empresa.
Ayudamos a todo tipo de empresas
a optimizar la estrategia CX.
Genesys Customer Experience
Platform optimiza el viaje del cliente
en todos los puntos de contacto,
canales e interacciones y logra que
los clientes lo recomienden siempre.
Con mas de 4.500 clientes en 80
paises, Genesys orquesta mas de
100 millones de interacciones
digitales y de voz por dia.

Visite www.genesys.com/es o llame
al +54-11-50328168 Argentina /
Per / Chile | +52-55-85261728
México | +57-5-3161088 Colombia /
América Central.
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