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Givaudan

Givaudan es lider mundial en la creacién
de sabores, fragancias e ingredientes
funcionales para los sectores de
alimentos, bebidas y bienes de consumo.
La empresa opera en 162 ubicaciones en
todo el mundo. Mas de 17.500 empleados
colaboran estrechamente con los clientes
a nivel local, regional y global.

paises migrados
mediante un
enfoque por fases
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La migracién a un contact center en cloud permitio a Givaudan
estandarizar los flujos de trabajo, simplificar la telefonia y mejorar
la resiliencia del negocio. Con el apoyo de NTT DATA durante

la transformacion, la organizacién cuenta ahora con un modelo
operativo uniforme para su contact center en 26 paises y con una
base para incorporar canales digitales y capacidades de IA a

la interaccién con los clientes.
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Cuando tienes un socio en quien sabes
que puedes confiar, sigues trabajando
con €l. NTT DATA gestionaba nuestras
soluciones Cisco EX on-premises y CX
en cloud. Para cloud, sabiamos que podia
brindarnos soporte en todos los paises

donde operamos, con un unico contrato”.

Justin Anto, Global UC Solution Engineer, Givaudan

agentes con una contrato PSTN
operaciéon mas que simplifica
sencilla en cloud la telefonia global
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Givaudan

Necesidad del negocio

Un contact center resiliente en cloud para

respaldar el crecimiento global

Con 77 plantas de produccién y 162 ubicaciones en todo

el mundo, Givaudan opera a escala global. A medida que

la empresa seguia creciendo, quedé claro que su contact
center, limitado a la atencién por voz, ya no respondia a las
necesidades del negocio. Al operar on-premises, no permitia
incorporar nuevas ubicaciones ni canales digitales como chaty
correo electrénico.

Givaudan estd a la vanguardia de la innovacién en productos
de sabor, bienestar, fragancias y belleza. La empresa queria
que su contact center respaldara las operaciones actuales y
estuviera preparado para incorporar en el futuro las ultimas
funcionalidades de cloud e IA.

Un Unico contact center en cloud daria a Givaudan la flexibilidad
necesaria para lograrlo y ofreceria a clientes y equipos internos
de todo el mundo mas formas de comunicarse.

También facilitaria la capacitacion de los agentes humanos,
mejoraria la eficiencia operativa y permitiria ofrecer una
experiencia del cliente uniforme en todas las regiones.

La migracion a una nueva solucion de contact center también
ofrecia la oportunidad de simplificar la telefonia y pasar de
contratos fragmentados y especificos de cada pais a un Unico
modelo global.

Solucion

Migracion de un contact center multinacional a cloud
Givaudan eligio a NTT DATA para ayudarla a migrar su contact
center on-premises a la plataforma Cisco Webex Contact Center.

Para garantizar que los clientes siempre pudieran comunicarse
con la empresay que los colaboradores pudieran comunicarse
entre si, Givaudan mantuvo separadas la solucién de contact
center en cloud y la telefonia empresarial en cloud. El uso de
proveedores, entornos cloud y plataformas distintos permite
que la empresa siga operando incluso si uno de los sistemas
deja de estar disponible.

Implementar un contact center a esta escala es complejo y
cada region planted desafios especificos. En Egipto,

las restricciones regulatorias exigieron que nuestros equipos
obtuvieran nimeros de marcacién directa. En Argentina,
tuvimos que resolver el enrutamiento de llamadas

entre la plataforma Webex y los nimeros locales.

La estrecha colaboracién entre NTT DATA, Cisco, los socios
locales de telecomunicaciones y el equipo de Givaudan fue
esencial para el éxito global del proyecto. El enfoque pais por
pais permitié mantener el ritmo y cumplir los requisitos locales.
Una vez completada la implementacion, los agentes pudieron
seguir los mismos flujos de trabajo en todas las ubicaciones.

NTT DATA Cloud Voice for CX, proporcionado mediante

un Unico contrato PSTN global, sustituyd los distintos
acuerdos con operadores regionales. El contrato ofrece
precios predecibles por usuario y servicios de numeracion
centralizados, lo que facilita la entrada en nuevos mercados
y la gestién del cumplimiento normativo en 26 paises.

Resultados

Mantener un alto nivel de servicio al cliente

Givaudan opera ahora un contact center estandarizado en cloud
en 26 paises, que utilizan mas de 160 agentes. Con una Unica
plataforma global y una forma de trabajo uniforme en todas

las regiones, la capacitacion es mas sencilla, la incorporacién

de nuevos agentes es mas rapiday las interacciones con los
clientes siguen los mismos estandares.

Reduccién de los costos operativos

El modelo cloud elimina las actualizaciones de hardware y

el trabajo de ingenieria especializada necesarios para mantener
un contact center on-premises. Esto reduce la carga operativa y
ofrece una estructura de costos mas predecible.

Telefonia simplificada con costos globales predecibles
NTT DATA Cloud Voice for CX proporciona conectividad PSTN
mediante un Unico contrato global y sustituye los distintos
acuerdos con operadores locales. Asi, Givaudan obtiene precios
predecibles por usuario, servicios de numeracion centralizados
y puede incorporar nuevas ubicaciones con mucha mas
facilidad.

Una base para los canales digitales y la IA

La solucidn esta disefiada para evolucionar a medida que
cambian las necesidades de Givaudan y respaldar la innovacion
global sin afiadir complejidad.

El equipo puede ahora incorporar canales digitales,
comunicacion omnicanal y capacidades de IA, como agentes
virtuales y asistencia en tiempo real para los agentes.

Para obtener mas informacion, visite es.nttdata.com.

NTT DATA es una empresa global de mas de 30.000 millones de ddlares en servicios de negocio y
tecnologia, lider en inteligencia artificial e infraestructura digital. Aceleramos el éxito de nuestros

clientes y generamos un impacto positivo en la sociedad mediante innovacién responsable.

Como Global Top Employer, contamos con expertos en mas de 70 paises.

NTT DATA forma parte del Grupo NTT.
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