EAPAND

OMNICHANNEL CUSTOMER JOURNEY SOFTWARE

Agenda de Eventos

eXpand Omnichannel Customer Journey es un software que
unifica y enriquece la experiencia de comunicacion con sus
clientes a través de canales digitales y de voz, reduciendo los
costos y con retornos sobre la inversion en pocos meses.

Los sistemas de atencion tradicionales son caros, rigidos y
dificiles de administrar dado que utilizan tecnologia propietaria y
de varios fabricantes, con servicios de postventa de baja calidad
y onerosos. eXpand, en cambio, ofrece una excelente relacion
precio/prestacion con la misma confiabilidad que soluciones
tradicionales y probados servicios de consultoria y soporte.

Usa tecnologia estandar de un solo proveedor y usuarios no
técnicos lo gestionan faciimente via web. Puede implementarse
en pocas horas tanto On-Premise como en la nube, incluso
con cientos de teletrabajadores.




Agenda de Eventos

eXpand permite la gestion de Agendas para programar como deben comportarse
los audios dentro de la Central Telefénica o el Call Center. Puede definir eventos a
futuro, preestablecer cuando y de qué forma deben ocurrir cada uno, sean estos
Unicos en el tiempo o repetidos de forma diaria, semanal o mensual.

Las Agendas se utilizan para hacer cambios automaticos en el IVR y colas de Call
Center, modificando los mecanismos de atencién automatizada. Por ejemplo, la
Agenda permite definir horarios de atencidon especificos, promociones vigentes,
asi como saludos durante fechas especiales.

Usos

Los Supervisores de Call Center suelen lidiar con situaciones imprevistas en las
gue el numero de operadores no es suficiente, las llamadas perdidas se disparan y
los clientes abandonan sin saber qué esta pasando.

Con la Agenda de Eventos, el Supervisor puede grabar y activar un mensaje al
instante; asi cuando un cliente llame se encuentre con un audio indicativo tal
como “Estimado cliente, en este momento hay un desperfecto con el servicio.
Todos nuestros operadores se encuentran atendiendo solicitudes y estimamos
resolverlo a la brevedad. Muchas gracias”. Esto permite que el cliente conozca la
situacion y tenga una respuesta a pesar de que no lo atendieron.

La Agenda se utiliza también para programar cambios en el comportamiento del
IVR. Por ejemplo, una empresa de TV Cable puede informar a sus clientes las
nuevas peliculas disponibles en su servicio de Pay per View, el comportamiento
diurno/nocturno de su central telefénica o la activacion de mensajes especiales
(dias festivos, eventos, etc.).
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Creacion de Agendas

El uso de las Agendas se define en 3 pasos: Agregar un Calendario, Definir los
Valores posibles que tiene el Calendario y Crear los Eventos que componen ese
Calendario.

Los eventos tienen un valor por defecto (se toma como valido cuando no hay
ninguno) y luego cambian los audios segun lo indique.

Pueden repetirse en fechas especificas, dias de la semana, por mes o afo.

Por ejemplo, un evento de feriado fijo reproduce el mismo audio una vez al ano,
mientras que si es un feriado movible puede crearlos por adelantado cada ano.
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Vistas del Calendario

La visualizacién del Calendario incluye las siguientes vistas:

Instancias - cambios que se producen a lo largo de cada dia

Eventos - lista de eventos y su ocurrencia

Mes - comprende al mes en curso (permite la creacién de eventos)

Semana - comprende los dias de la semana en curso asi como sus horas (permite
la creacion de eventos)

Dia - comprende el dia de la fecha (permite la creacién de eventos)



