Subactividad 5: Métodos para integrar canales. 2

Propdsito:

Evaluar la identificacion de puntos de contacto, el mapeo y diagrama del journey omnicanal
con integracion técnica, y la comparacidon de tres pasarelas de pago colombianas segun
criterios definidos.

Fase 5: Simulacidén operativa y analisis de experiencia del cliente
Propésito:

Evaluar la capacidad del aprendiz para aplicar estrategias de integracion omnicanaly gestion
de transacciones electréonicas en un escenario real del sector Contact Center BPO,
fortaleciendo el analisis de experiencia del cliente (CX), continuidad operacionaly resolucion
de incidentes.

Descripcion de la actividad:

Los aprendices deberan desarrollar una simulaciéon de atencion omnicanal en un entorno de
Contact Center BPO, donde integren canales de comunicacion, CRMy pasarela de pagos,
identificando oportunidades de mejora en la experiencia del cliente.

Actividad 1: Simulacion de atencion omnicanal
Caso propuesto:
Una empresa de comercio electrénico recibe solicitudes de clientes por multiples canales:
e Paginaweb.
o WhatsApp.
e (CallCenter.
o Correo electronico.
¢ Redes sociales.

Elcliente inicia la compra desde la pagina web, realiza preguntas por WhatsApp, recibe
soporte por Call Centery finalmente realiza el pago mediante una pasarela electrdnica.



Los aprendices deberan:
1. Disenar el flujo de atencion del cliente
Identificar:

e Canalinicial.

o Transferencia entre canales.

e Sistemas involucrados.

e Integracion CRM.

e Validacidén de pago.

e Confirmacion de compra.

2. Identificar incidencias posibles
Ejemplos:

e Pagorechazado.

e FalloenAPI.

e Demoraenwebhook.

e Caidadel CRM.

o Errorde autenticacion.

o Duplicidad de transaccion.

3. Proponer soluciones técnicas y operativas
Ejemplos:

¢ Reintentos automaticos.

e Escalamiento a soporte.

o Alertas automaticas.

e Backup de canales.

e Validacion antifraude.

Actividad 2: Evaluacion de experiencia del cliente (CX)

Analizar:



Factores positivos:
e Rapidez.
e Facilidad de pago.
e Continuidad entre canales.
e Personalizacion.
Factores negativos:
e Tiempos de espera.
e Repeticion de informacion.
e Fallas técnicas.

e Inseguridad en pagos.

Elaborar una tabla de analisis:

Etapa delJourney Experiencia positiva Problema detectado Propuesta de mejora
Contacto inicial

Atencioén por chat

Validacion de pago

Confirmacion

Postventa

Actividad 3: Indicadores KPI
Definir indicadores para medir desempefio omnicanal.
Ejemplos:

e TMO (Tiempo Medio de Operacién).

e FCR (First Call Resolution).

e NPS.

e CSAT.

e Tasade abandono.

e Tiempo de respuesta digital.



e Conversiéon de pagos exitosos.

Producto entregable Fase 5
1. Flujo operativo omnicanal.
2. Tabla deincidenciasy soluciones.
3. Analisis de experiencia del cliente.
4. Tabla de KPl operacionales.

5. Conclusiones técnicas y operativas.

Fase 6: Proyecto integrador y sustentacion técnica
Propésito:

Integrar todos los conocimientos adquiridos sobre integracién de canales, omnicanalidad,
CRM, CCaaSy pasarelas de pago mediante la construccién de una propuesta funcional
orientada al sector Contact Center BPO.

Descripcion de la actividad:

Los aprendices deberan construir una propuesta completa de arquitectura omnicanal para
una empresa del sector BPO o servicio al cliente.

Actividad 1: Disefio de solucién omnicanal

Seleccionar una empresa o sector:

Ejemplos:
e Banco.
e EPS.
e Retail.

e Telecomunicaciones.

e Aerolinea.

e E-commerce.

e Universidad.

e Plataforma de domicilios.



Disenar:

Arquitectura tecnologica:

Debe incluir:
e CRM.
e APls.

¢ Middleware.

¢ Webhooks.

e Plataforma CCaaS.
e Canales digitales.
o Pasarela de pagos.

e Sistema de autenticacion.

Actividad 2: Plano de arquitectura
Elaborar un esquema visual donde se evidencie:
Integraciones:

o Cliente © canales.

e Canales © CRM.

e CRM ¢© Pasarela.

e APIs © sistemas externos.

e CCaaS © agentes.

Herramientas sugeridas:
e Draw.io
e Lucidchart
e Canva
o PowerPoint

e Visio



Actividad 3: Estrategia de seguridad
Definir:
Controles de seguridad:

e Tokenizacion.

e Encriptacion.

e Autenticacion multifactor.

e PCIDSS.

e Proteccion de datos.

e Monitoreo antifraude.

Actividad 4: Plan de experiencia del cliente
Disenar estrategias para:

o Fidelizacion.

e Atencién personalizada.

¢ Continuidad omnicanal.

e Disminucion de tiempos.

e Automatizacion con IA.

e Encuestas de satisfaccion.

Actividad 5: Sustentacion técnica
Cada grupo debera realizar exposicion técnica donde explique:
e Funcionamiento de la arquitectura.
e Integracién de canales.
e Flujo de pago.
e Seguridad implementada.
e Beneficios operacionales.

e |Impacto en experiencia del cliente.

Productos por entregar - Fase 6



Proyecto integrador omnicanal.
Arquitectura tecnolégica.
Plano de integraciones.
Estrategia de seguridad.

Plan de experiencia del cliente.
Presentacion final.

Sustentacion técnica.



