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En Avaya, entendemos los desafios que enfrentan las grandes empresas
que desean transformar la experiencia del cliente y fortalecer las
conexiones que generan valor comercial. Nuestra estrategia de plataforma
se centra en tu necesidad de innovacion adaptable, segura y disefiada para
preservar tus inversiones existentes mientras evolucionas para satisfacer
las demandas del cliente y del mercado.

Avaya Infinity™ integra orquestacion inteligente, enrutamiento dinamico
e hiperpersonalizacion para crear una experiencia segura y sin problemas
en todos los canales. Vea como los avances en estas areas, a través de
tecnologias de IA, ayudan a las organizaciones a trabajar de manera mas
inteligente con herramientas que potencian la colaboracion, reducen la
dependencia de Tl e impulsan resultados comerciales reales.
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Impulsar la orquestacion inteligente y crear conexiones

La lucha por crear conexiones con los clientes: por qué importa ahora

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Cada relacién significativa comienza con una conexion. Los clientes esperan que esas conexiones se sientan personales,
i fluidas e impactantes. Desafortunadamente, muchas organizaciones luchan con recorridos fragmentados de los clientes e
Anos de arreglos puntuales han ) ) ) ) ) .,
generado experiencias fragmentadas interacciones impersonales, lo que pone en peligro la lealtad a la marca, los ingresos y la reputacion.

Imagina que un cliente se pone en contacto con tu empresa, pero le pasan de un empleado a otro, sintiéndose desatendido
Examinar los desafios e infravalorado. O piensa en tus equipos, abrumados por herramientas obsoletas, tareas repetitivas y una presion cada vez
mayor. Estos escenarios no son solo ineficiencias, son momentos en los que se pierde la confianza, tanto con los clientes como
con los empleados.

El punto de inflexion de IA amplifica
la necesidad de orquestacion de CX

La urgencia es evidente: las experiencias de los clientes y los empleados estan en un punto en el que la inaccién puede
afectar gravemente al crecimiento potencial de la empresa. Es hora de replantearse cémo forjar conexiones inquebrantables

El estado de los CCy suimpacto en .
la creacién de conexiones con los clientes.

Avaya Infinity:
una Unica plataforma convergente

@ Experiencia del empleado Mr. Liang, how can | help you. Experiencia del cliente 8‘“
Mejorar las experiencias en la realidad actual en la realidad actual
a través de la innovacioén unificada ' have a double charee on
Vi u

Abrumado my statement, Desconectado
Enfoque diferenciado de Avaya: Desinteresado it take just a minute to Frustrado
seguro, unificado y personalizado pull up your account.

Potencial no aprovechado Abandonado

. . Please hurry. I'm wanting to

Es hora de reimaginar el reconcile all my charges now.

centro de contacto

© 2025 Avaya LLC. Todos los derechos reservados. AVAyA O < >


https://www.avaya.com

Impulsar la orquestacion inteligente y crear conexiones

Anos de arreglos puntuales han generado experiencias fragmentadas

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Las organizaciones se han encontrado atrapadas en un laberinto de sistemas desconectados, flujos de trabajo rigidos e

} integraciones costosas. Estas barreras reprimen la agilidad y la innovacién, lo que deja a los empleados frustrados y a los
Afos de arreglos puntuales han

generado experiencias fragmentadas clientes insatisfechos.

La solucién no radica en comenzar de nuevo, sino en fusionar tecnologias existentes y emergentes. Avaya proporciona una
Examinar los desafios plataforma CX empresarial moderna y segura que crece contigo, adaptandose a los desafios y oportunidades que enfrenta
tu organizacion en la actualidad y en el futuro. Con la orquestacién inteligente incorporada, Avaya Infinity usa la IA para
administrar y optimizar las interacciones con los clientes en toda tu organizacion.

El punto de inflexion de IA amplifica
la necesidad de orquestacion de CX

Cuatro estrategias para ofrecer

El estado de los CCy suimpacto en . . . .
experiencias de cliente personalizadas

la creacién de conexiones

Avaya Infinity: (]: Conecta tus sistemas comerciales
una Unica plataforma convergente

& Orquesta tus interacciones

Mejorar las experiencias
a través de la innovacion unificada

g}é’ Amplia tus capacidades

Enfoque diferenciado de Avaya:
seguro, unificado y personalizado

[uﬂ/\ﬂ Empodera a tu fuerza laboral

Es hora de reimaginar el
centro de contacto
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Examinar los desafios

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Historicamente, las soluciones tradicionales del Centro de contacto como un servicio (Contact Center as a Service, CCaaS) se

enfocaban principalmente en la reduccion de costos, ofreciendo un conjunto de servicios genéricos y de tamafio Unico a través
Afos de arreglos puntuales han i , . L. - . .
generado experiencias fragmentadas de la nube a un precio mas bajo. Aunque este modelo fue muy Gtil para las pequefias empresas, no ha sabido evolucionar con las
necesidades complejas y dinamicas de las grandes empresas.

Examinar los desafios Desafios clave con los ccaas tradicionales

Mentalidad de costos:

El punto de inflexién de IA amplifica Centrarse solo en la reduccion de costos reprime la innovacién que impulsa la diferenciacion, la lealtad y el crecimiento a

la necesidad de orquestacion de CX
largo plazo.

. Operaciones aisladas:
El estado de los CCy suimpacto en ‘ ) o , o ,
la creacién de conexiones Los sistemas fragmentados y los silos de datos dificultan los esfuerzos de transformacion digital y la creacion de

experiencias conectadas del cliente.

Avaya Infinity:
una Unica plataforma convergente

Nuestros clientes validan la necesidad de un nuevo enfoque

Mejorar las experiencias

través de lai i6n unificad - L . .
7 Haves el nnovacion uniicaca Unificar experiencias es fundamental: La modernizacidn debe ser flexible:
Los sistemas empresariales existentes luchan Las soluciones de CCaa$S de tamafio Unico no
Enfoque diferenciado de Avaya: por aprovechar las tecnologias modernas como pueden ofrecer lo que necesitan; las empresas
seguro, unificado y personalizado
la orquestaciony la IA que pueden corregir la quieren innovar a su propio ritmo.
fragmentacién.

Es hora de reimaginar el
centro de contacto
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El punto de inflexion de IA amplifica la necesidad de orquestacion de CX

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Adoptar la IA presenta sus propias complejidades. El simple hecho de tener una estrategia de IA no resuelve los problemas de

o 1 - fragmentacion ni la escasez de recursos. Muchas organizaciones estan lidiando con silos de datos que bloquean el 81 % de las
fos de arreglos puntuales han ) o , . L, . L,
generado experiencias fragmentadas transformaciones digitales y, con obstaculos de integracion, impiden la adopcion de la IA para el 95 % de las empresas. *

La orquestacidn estratégica es crucial. Al priorizar la orquestacién impulsada por IA, el 45 % de las organizaciones priorizan la
Examinar los desafios optimizacion del viaje, mientras que el 41 % enfatiza un “equilibrio entre IAy humanos” para ofrecer la combinacion correcta
de automatizacién y compromiso personal. *

Bl umi et e ¢ U i El éxito de fortalecer las conexiones con los clientes radica en romper los silos. Con Avaya Infinity, tienes el poder de unificar
la necesidad de orquestacion de CX
sistemas desconectados, organizar datos y optimizar la IA para trabajar de manera inteligente en los recorridos de los clientes.

El estado de los CCy suimpacto en
la creacién de conexiones

Al

2R 95
5§68 d)

Avaya Infinity: Hacer que la IA no sea complicada
una tnica plataforma convergente La IA implementada con la integracién adecuada puede:

Mejorar las experiencias
a través de la innovacion unificada

Automatizar y optimizar las Analizar la intencién del cliente Transformador de energia,
interacciones con los clientesen | _| y guiar proactivamente la | experiencias hiperpersonalizadas
Enfoque diferenciado de Avaya: o , . :
e e e todos los puntos de contacto siguiente mejor accién del cliente

seguro, unificado y personalizado

J J J

Es hora de reimaginar el

centro de contacto
* Fuente: Informe de referencia de conectividad 2024; entrevistas de Mulesoft, Vanson Bourne y Deloitte Digital de 1050 lideres de TI.
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El estado de los CCy su impacto en la creacion de conexiones

En la era orquestada por IA, el software de experiencia del cliente es el sistema nervioso central de la empresa. Conecta
todos los procesos comerciales, integra cada interaccion y empodera a las organizaciones para orquestar la IA a fin de tomar

decisiones basadas en datos y actuar por si sola para ofrecer experiencias precisas, lo que se denomina “IA agente”.

Esta transicién no se trata solo de tecnologia; requiere un cambio de mentalidad. Las organizaciones deben pasar de un
enfoque de reduccién de costos a un enfoque de creacidn de valor. La pregunta es: ;tu estrategia de centro de contacto esta

disenada para generar valor comercial?

Vuelve a convertir el centro de contacto en el centro
de conexion

El panorama de los centros de contacto esta en un punto

de inflexién. Las arquitecturas CCaaS tradicionales se
construyeron para un mundo previo a la IA, confiando en
disefios monoliticos rigidos que no pueden orquestar las
experiencias personalizadas y sin problemas que sus clientes
esperan ahora.

La plataforma Avaya Infinity esté disefiada para ofrecer

una orguestacion completa de IA, un ecosistema unificado
donde los agentes de IAy las soluciones de Avaya trabajan en
armonia. Esto no se trata solo de agregar IA a tu pila tecnoldgica;
se trata de impulsar experiencias de clientes transformadoras e
hiperpersonalizadas en toda tu organizacién.
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Avaya Infinity: una Unica plataforma convergente

Reconocemos que muchas organizaciones enfrentan compensaciones entre innovacién y seguridad o caracteristicas
avanzadas e infraestructura existente. La plataforma de Avaya Infinity elimina estas compensaciones a través de una base
de cédigo unificada, lo que garantiza un conjunto de caracteristicas consistente, una implementacién sin problemasy
compatibilidad con versiones anteriores.

Avaya Infinity incorpora tecnologia moderna, incluyendo IA y orquestacion inteligente, en entornos empresariales existentes,
conectando los canales, conocimientos, tecnologias y flujos de trabajo que juntos mejoran las relaciones con los clientes

y empleados.

1|

Paneles con mayor

Avaya Infinity:
una Unica plataforma convergente

Mejorar las experiencias
a través de la innovacion unificada

Enfoque diferenciado de Avaya:
seguro, unificado y personalizado

Es hora de reimaginar el
centro de contacto
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visibilidad

Al combinar los datos del
recorrido del clientey la
automatizacion del flujo de
trabajo del agente, Avaya
Infinity proporciona a sus
lideres y equipos visibilidad
de 360 grados y paneles
personalizables.

1|

Implementacion de
codigo bajo/sin codigo

Con el disefiador de flujos de
la plataforma, que permite
arrastrary soltar, la aplicacion
de flujos de trabajo nunca ha
sido tan facil, lo que acelera
la implantaciony reduce la

complejidad y dependencia
deTI.

AVAYA

Conexiones seguras
con los clientes

Con nuestro SDK seguro, tus
aplicaciones y dispositivos
loT se integran a la
perfeccion con los sistemas
backend, permitiendo
interacciones segurasy
personalizadas.
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Mejorar las experiencias a través de la innovacion unificada

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Avaya Infinity te ayuda a avanzar en la pila tecnoldgica de manera unificada e intencional; cada capa se construye sin

i problemas en la siguiente.
Anos de arreglos puntuales han

generado experiencias fragmentadas

Inversiones protegidas

Protegemos tu infraestructura, flujos de trabajo e integraciones existentes mientras brindamos

Examinar los desafios .. . -
servicios de voz seguros, confiables y resilientes en toda la empresa.

El punto de inflexién de IA amplifica Capa de inteligencia que unifica los datos

la necesidad de orquestacion de CX . . .. , ;. . .
Ofrecemos solidas capacidades de voz, digitales y de IA a través de un Unico repositorio de datos

para proporcionar informacién detallada sobre el comportamiento de los clientes y empleados.

El estado de los CCy suimpacto en
la creacién de conexiones

Capa de compromiso para un escritorio unificado
Ofrecemos una interfaz de interaccién personalizable, optimizando la experiencia de cada
usuario y adoptando un ecosistema abierto de sistemas y datos de socios.

Avaya Infinity:
una Unica plataforma convergente

Transformacion comercial a través de la orquestacion unificada
Organizamos un ecosistema empresarial conectado para permitir flujos de trabajo dindmicos en
tiempo real que evolucionan con las necesidades del negocio y del cliente.

Mejorar las experiencias
a través de la innovacién unificada

Enfoque diferenciado de Avaya:

ificad lizad ' ifi
seeure, uniicado y personatizace Plataforma segura con infraestructura unificada

Nuestro enfoque garantiza el cumplimiento, la flexibilidad de implementacién y el rendimiento

Es hora de reimaginar el de primer nivel, una base de cédigo Unica en las instalaciones, la nube y el hibrido.
centro de contacto
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Enfoque diferenciado de Avaya: seguro, unificado y personalizado

Nuestra arquitectura esta disefiada para darle a su organizacion libertad y flexibilidad. Con la orquestacién impulsada por IA,
ya no se trata solo de la eficiencia. Se trata de confianza, seguridad y hacer que cada interaccién sea mas significativa.

Ay e . . . . ’ . e . . . e
575 Orquestacion inteligente Enrutamiento dinamico Integracion empresarial Hiperpersonalizacion

ENTERPRISE SCALE

Intelligent Orchestration

Operaciones comerciales

A\l .
) servicenow.

Social Email

simplificadas

aws El corazdn de Avaya Infinity es

la orquestacion inteligente, una
capacidad revolucionaria que
unifica la IA, las aplicaciones nativas
y los sistemas dispares, ya sean de
Avaya, nuestros socios o tu propia

infraestructura.

ENTERPRISE
INTEGRATION

DYNAMIC
ROUTING

DATAPRIVACY
Isvg 3qo> aNO

Transactions

A4
zendesk

Al Apps

£Y Google Cloud

Hyper Personalization

Google <AnVIDIA VERINT COGNIGY &) OpenAl
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Enfoque diferenciado de Avaya: seguro, unificado y personalizado

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Nuestra arquitectura esta disefiada para darle a su organizacion libertad y flexibilidad. Con la orquestacién impulsada por IA,

i ya no se trata solo de la eficiencia. Se trata de confianza, seguridad y hacer que cada interaccién sea mas significativa.
Anos de arreglos puntuales han

generado experiencias fragmentadas

Orquestacion inteligente Enrutamiento dinamico Integracion empresarial Hiperpersonalizacion

b

Examinar los desafios

El punto de inflexion de IA amplifica
la necesidad de orquestacion de CX

El estado de los CCy suimpacto en
la creacién de conexiones

Orquestar tanto la experiencia del
cliente como los flujos de trabajo
del agente

Avaya Infinity:

una Unica plataforma convergente .. ..
. ¢ Eliminamos los viajes fragmentados y

SONENe los puntos de contacto desconectados

DYNAMIC

Mejorar las experiencias

a través de la innovacion unificada al crear una conversacion continua que

sigue al cliente en cada canal, punto de
datos y flujo de trabajo.

Enfoque diferenciado de Avaya:

o ; Al Apps
seguro, unificado y personalizado

Es hora de reimaginar el
centro de contacto
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Enfoque diferenciado de Avaya: seguro, unificado y personalizado

Nuestra arquitectura esta disefiada para darle a su organizacion libertad y flexibilidad. Con la orquestacién impulsada por IA,
ya no se trata solo de la eficiencia. Se trata de confianza, seguridad y hacer que cada interaccién sea mas significativa.

Orquestacion inteligente Enrutamiento dinamico Integracion empresarial Hiperpersonalizacion

b

Hacer conexionesy
servicenow orquestaciones sin
un esfuerzo significativo

aws
La integracién empresarial con Avaya

Infinity esta disefiada para transformar
las experiencias de los clientes y
empleados al conectar sin problemas

ENTERPRISE
INTEGRATION

todos los sistemas empresariales, no
O Google Cloud solo el centro de contacto.

4

zendesk
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Enrutamiento dinamico

Intelligent Orchestration

A\

" servicenow.
2 Email
Social

Web

Transactions

||||||||I||
Voice -y
< Aa

zendesk

Al Apps

&) Google Clol

Integracion empresarial

Enfoque diferenciado de Avaya: seguro, unificado y personalizado

Nuestra arquitectura esta disefiada para darle a su organizacion libertad y flexibilidad. Con la orquestacién impulsada por IA,
ya no se trata solo de la eficiencia. Se trata de confianza, seguridad y hacer que cada interaccién sea mas significativa.

Hiperpersonalizacion

Hyper Personalization

aws

Adaptar las experiencias de los
clientes y empleados

Avaya Infinity ofrece experiencias
hiperpersonalizadas al unificar datos
internos y externos en un enfoque
Unico e inteligente, lo que permite
interacciones personalizadas para tus
clientesy para cada agente y empleado
de tu organizacion.

Google <AnVIDIA VERINT COGNIGY &) OpenAl
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Es hora de reimaginar el centro de contacto

La lucha por crear conexiones con
los clientes: por qué importa ahora

Avaya Infinity es una plataforma unificada e inteligente para tu organizacion que prioriza la flexibilidad, la personalizacién

i y la preparacién futura.
Anos de arreglos puntuales han

generado experiencias fragmentadas

Fxaminar los desafios Una plataforma modernay Orquestacion integral que Experiencias hiperpersonalizadas
segura que admite opciones transforma a las empresas en que aprovechan los datos para

El punto de inflexion de IA amplifica de implementacién flexibles y ecosistemas bien coordinados crear interacciones personalizadas,

la necesidad de orquestacion de CX garantiza una seguridad integral de al conectar todos los sistemas y mejorando la lealtad y satisfaccion
los datos. aplicaciones. del cliente.

El estado de los CCy suimpacto en
la creacién de conexiones

Avaya Infinity: Forjar conexiones inquebrantables con los clientes
una Unica plataforma convergente El centro de contacto no estd cumpliendo con las expectativas. Avaya Infinity elimina silos y unifica las experiencias
para transformar nuestro centro de contacto en un centro de conexiones.

Mejorar las experiencias

a través de la innovacion unificada , L, ., ..
Obtén mas informaciéon acerca de Avaya Infinity

Enfoque diferenciado de Avaya:
seguro, unificado y personalizado

Es hora de reimaginar el
centro de contacto
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Acerca de Avaya

Avaya es un lider mundial en software empresarial que ayuda a las
organizaciones y agencias gubernamentales mas grandes del mundo
a forjar conexiones inquebrantables con los clientes. La plataforma
Avaya Infinity esta disefiada para unificar experiencias fragmentadas,
equipando a las empresas para que transformen sus centros de
contacto en centros de conexion y fortalezcan las relaciones que crean
valor comercial. Obtén mas informacion en www.avaya.com/es.
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