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CONTACT CENTER

Contact Center,
la nubeylalA

transforman la )
atencion al cliente

La evolucion de los servicios de Call-Contact Center ha democratizado
SU acceso para pequenas y medianas empresas gracias a soluciones
en la nube y tecnologias de inteligencia artificial. Estas innovaciones
permiten una gestion omnicanal y remota, optimizando la eficiencia
y mejorando la experiencia del cliente, sin perder el toque humano
esencial. Empresas como ILUNION y Gamma Comunicaciones lideran
esta transformacion, apostando por la automatizacion y la accesibilidad,
manteniendo al equipo humano en el centro del cambio.

Cristina Minguez
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La transformacion que ha experi-
mentado el rol de los servicios de
Call-Contact Center en los ultimos
afos ha sido muy significativa. “El
principal cambio que ha aportado
es la democratizaciéon de este tipo
de servicios, que tradicionalmente
solo estaba disponible para grandes
empresas debido a su alta compleji-
dad y coste. Sin embargo, ahora son
mas accesibles también para un per-
fil de empresa mediana o pequena,
gracias a la apariciéon de soluciones
de Call-Contact Center en la nube
menos complejas y faciles de utilizar.
Estas soluciones se centran en ofrecer
Unicamente aquello que necesitan
estas empresas para proporcionar
una atencion al cliente mas profe-
sional”, comenta Xavier Casajoana,
CEO Gamma Comunicaciones. Para
este portavoz, al igual que la tecno-
logia ha cambiado la forma en que
nos comunicamos, también ha sido
necesario cambiar el enfoque de los
servicios de Call-Contact Center. “En
el pasado, estos servicios se centraban
Unicamente en la gestion de llama-
das como eje principal. Sin embargo,
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ahora los clientes demandan poder
contactar a las empresas a través de
los canales que prefieran (WhatsApp,
redes sociales, email, etc.), lo que ha
incrementado la importancia de que
las empresas adopten un enfoque
omnicanal en la herramienta con la
que gestionan estos contactos’, deta-
|la Casajoana.

Igualmente, la inteligencia artificial ha
surgido como el nuevo protagonista de
esta era. ‘Sin embargo, cabe destacar
que, a pesar del avance tecnolégico,
el elemento humano en la atencion al
cliente sigue siendo crucial’, observa
Xavier Casajoana.

Si hablamos de los retos a los que
se enfrenta el sector del Call-Cantact
Center, para el CEO de Gamma
Comunicaciones, el principal desa-
fio es la evolucion de las expectativas
de los clientes. “Estos no desean tener
que llamar por teléfono y esperar 15
0 20 minutos en una cola, para luego
ser transferidos de departamento en
departamento, explicando su situa-
cién multiples veces con la esperanza

de que alguien resuelva su consulta.
En un entorno ultra competitivo, la
calidad de la atencién al cliente se
convierte en un elemento clave y
diferenciador. Una mala experien-
cia puede resultar en la pérdida de
un cliente de manera definitiva”.

Ademads, también hay que afadir
que, tras la pandemia de 2020, se
ha impulsado en todas las empresas
la adopciéon de politicas de trabajo
remotas e hibridas. “Por lo tanto, las
empresas no solo se enfrentan al reto
de ofrecer un servicio a la altura de
las expectativas del cliente, sino que
también deben hacerlo en un con-
texto donde parte o la totalidad de sus
agentes estan trabajando desde sus
casas. Es fundamental proporcionarles
herramientas para que la calidad del
servicio prestado no se vea afectada’,
indica Casajoana, quien afade que,
para abordar estos retos, “las empre-
sas estan optando por implementar
soluciones en la nube, pues esto per-
mite desplegar el servicio de manera
rapida, eficiente y escalable. Incluso
las pequenas y medianas empresas
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pueden disponer de un servicio pro-
fesional de Call-Contact Center que
cubra todas sus necesidades para ofre-
cer la mejor atencion a sus clientes”.

En el caso de ILUNION Contact Center
BPO, "hacemos una firme apuesta por
la innovacién’, comenta Carlos Villa,
director comercial, ILUNION Contact
Center BPO. “Hace ya unos anos pusi-
mos en marcha nuestro Centro de
Automatizacion y Transformacion
(CAT 4.0), que trabaja con la misidon
de lograr la maxima eficiencia en las
operaciones, siguiendo una metodo-
logia de mejora continua”.

Como indica Carlos Villa, la implan-
taciéon de nuevas tecnologias de
automatizacion, o soluciones basadas
en inteligencia artificial, demuestra que
en ILUNION estan transformando los
procesos del contact center gracias
a soluciones innovadoras que mejo-
ran la eficiencia y garantizan la mejor
experiencia. “Gracias a ello estamos
transformando nuestras operaciones,
haciendo los servicios mas eficientes a
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la vez que empoderamos a los agentes,
que se ven liberados de tareas sim-
plesy repetitivas y se pueden dedicar
a otras de alto valor que requieren de
su expertise”’, detalla. Es fundamental,
por tanto, el tandem entre la evolu-
cién tecnoldgica y las personas, “de
hecho, son nuestras personas las que
deben estar en el centro de la trans-
formacion y hacerles participes de
ella, ayudandoles en la gestion del
cambio”.

Por otra parte, en ILUNION, ademas,
toda transformacion ha de garantizar
la total accesibilidad de los sistemas,
para que cualquier persona, tenga o
no una discapacidad, pueda trabajar
de la misma manera. ‘Apostamos por
las tecnologias con propdsito, que ayu-
den a construir un mundo mejor con
todos incluidos, demostrando que otro
modo de hacer empresa es posible”,
senala Carlos Villa.

IA, CASOS DE USO REALES
La inteligencia artificial es un nuevo
gran aliado de los agentes para ofre-
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cer servicios de Call-Contact Center.
‘Al implementar esta tecnologia, el
objetivo es siempre el de optimizar la
gestiones habituales del servicio, como
por ejemplo mejorar el enrutamiento
de las llamadas para fomentar que
el agente que las atiende sea el mas
indicado, o facilitar la gestién de los
Agentes y Supervisores ofreciéndole
toda la informacion necesaria para rea-
lizar su trabajo de forma mas sencilla
y rapida posible, eliminando tareas
repetitivas y administrativas, para que
se puedan centrar en aquellos trabajos
donde el trato humano aporta un valor
diferencial’, sefala Xavier Casajoana
desde Gamma Comunicaciones.

“Soluciones con propdsito implantadas
en ILUNION en nuestros servicios basa-
das en automatizacion y/o soluciones
de IA son, por ejemplo, la biometria
de voz en los procesos de autentica-
cion de personas con discapacidad
visual con y sin resto, basado en |A;
los chatbots para dar respuesta a
preguntas frecuentes, fomentando
la autogestion del usuario; el uso
de RPAs para la automatizacion de
procesos de Grabacion de Avisos de
Averias, Comunicaciones Masivas,
Gestion de Expedientes, etc’, detalla
Carlos Villa. Y, finalmente, “nuevos
canales de comunicacion, como
WhatsApp, que integran chat
bots y RPAs en la comunica-
cion con los usuarios finales,
favoreciendo el acceso a los
servicios de personas sordas
o con hipoacusia”.

EQUILIBRIO MAQUINA-
ATENCION HUMANA
La automatizacion esta desem-
pefando un papel fundamental
en la transformacion de los
Call-Contact Centers, buscando
formas para optimizar procesos
y mejorando su eficiencia.

‘Al contrario de que podamos
pensar cuando hablamos de auto-
matizacion en la atencion al cliente,
lo habitual no es que las empresas
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busquen sustituir el “‘toque humano”
pues es precisamente esto lo que da
valor a su servicio y lo diferencia, sino
que buscan complementarlo, encon-
trando sinergias entre la tecnologia y
los recursos humanos, a fin de ayu-
dar a los agentes a atender al mayor
numero de clientes posiblesy con la
mayor calidad del servicio”, sefala
Xavier Casajoana. “Lo que realmente
buscan las empresas es poder auto-
matizar procesos repetitivos, para
eliminar todas aquellas tareas monéto-
nas (como la busqueda de informacion
en la base de datos o la verificacion
de los datos del cliente) que drenan
el tiempo de los agentes y ralentizan
su dia a dia, para que éstos puedan
centrarse en sacar el mayor valor del
trato humano y ofrecer la mejor aten-
cioén al cliente”, afade.

MEJORAR LA SATISFACCION
Y LEALTAD DEL CLIENTE

De cara a lograr una experiencia de
cliente positiva, esta filosofia ha de
estar embebida de forma global en
toda la organizacion, implicando de
manera transversal a todas las areas del
negocio. “‘En base a ello, es fundamen-
tal desarrollar una cultura corporativa
que produzca experiencias de manera
continua y que, verdaderamente, deje
huella en nuestros grupos de inte-
rés, creando conexiones emocionales
que doten de valor la relacién entre
empresay cliente’, observa Carlos Villa.

Para el director comercial, ILUNION
Contact Center BPO, “solo cuidando
todos los aspectos incluidos en el
'Customer Journey' lograremos
relaciones duraderas que garanti-
cen experiencias positivas en todo
momento. En nuestra compafia, lo
tenemos claro, por ello hemos plan-
teado un Customer Jurney trasversal
a toda la organizacién, algo que fue
un punto fundamental en la con-
secucion de la Norma UNE-CEN/TS
16880:2015 Excelencia en el Servicio,
Creacion de experiencias excepciona-
les del cliente mediante la excelencia
en el servicio”.
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“La satisfaccion del cliente, la medimos
a través de las encuestas de satisfaccion
anuales o a la finalizacion del servi-
cio, escucha activa en reuniones de
seguimiento o de inicio de servicios,
teniendo claro qué y como preguntar,
aprovechar los momentos de reclama-
ciones o felicitaciones para aprender,
son algunos ejemplos de momentos
en los que podemos recoger infor-
macion valiosa”.

En servicios de atencién al cliente,
donde escuchamos al cliente o usua-
rio final, cobran especial relevancia las
tecnologias como speech/text analytics
que nos ayudan a procesar mucha
mas cantidad de informacioén.

47

Carlos Villa,
director comercial,
ILUNION Contact
Center BPO.

En ILUNION, las personas son nues-
tro valor diferencial, asi como uno de
nuestros pilares estratégicos, junto
con la transformacion, la excelencia
y la sostenibilidad, por ello, tenemos
siempre el foco puesto en su satisfac-
cion. Estamos convencidos de que
un equipo motivado y competente
ejecutara su trabajo con los mejores
resultados, logrando la mayor satis-
faccion de los usuarios del servicio y,
por ende, de nuestros clientes.

LA ADOPCION DE LA NUBE,
CLAVE TECNOLOGICA

En este sentido, para Xavier Casajoana,
la tendencia mas clara es la adopcion
de soluciones en la nube para Call-
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Contact Centers. “Estas soluciones en la
nube permiten una mayor flexibilidad
a las empresas al reducir la dependen-
cia de hardware, aportando una mayor
escalabilidad y eliminando asi la nece-
sidad de adquirir y mantener equipos
COStosos y con unos procesos de imple-
mentacion mas agiles y sencillos”.

Como indica el portavoz, otra de las
principales ventajas de las solucio-
nes de Contact Center en la nube es
que facilita la adopcién de las ultimas
tecnologias sin necesidad de grandes
inversiones. “Es esencial para las empre-
sas que su solucién de Call/Contact
Center esté listo para afrontar las ulti-
mas tendencias en el sector y acceder
a funcionalidades que van a marcar el
futuro de la atencion al cliente, como
son la integraciéon con canales socia-
les de mensajeria (como WhatsApp o
Redes Sociales), la aplicacion de funcio-
nalidades basadas en IA o la integracion
con aplicaciones tercera de alto valor
para la empresa como por ejemplos
el CRM o Microsoft Teams”.

<Oox
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Xavier
Casajoana,
CEO Gamma
Comunicaciones.

Por su lado, Carlos Villa, desde ILUNION
observa como en los ultimos anos,
estan proliferando las soluciones que
mejoran la eficiencia a la vez que tienen
un claro enfoque al usuario y ayudan
en la generacion de experiencias posi-
tivas: autogestion, RPAs, biometria,
speech/text analytics, etc. “La automa-
tizacion y a la inteligencia artificial nos
ayudan a dar respuestas mas rapidas
y eficientes, transformando operacio-
nesy optimizando resultados, a la vez
que ponen al empleado en el centro
y dotan de mayor valor su trabajo”.

EN BUSQUEDA DE LA
MEJORA DE LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

Si hablamos del futuro de los Call-
Contact Center, “éste se perfila hacia
un mayor enfoque en la mejora de
la experiencia del cliente, que ha
adquirido un valor estratégico y una
oportunidad para potenciarla como un
elemento diferenciador en un mercado
cada vez mas competitivo”, subraya
Xavier Casajoana.

Para ello -sefala Casajoana-, sera clave
disponer de una solucién que integre
las actuales tendencias que ya son una
realidad hoy y se irdn consolidando
en los préximos anos, como:
El enfoque omnicanal en la atencion
al cliente, con el crecimiento de los
canales sociales (WhatsApp, RRSS,
Chats web, etc.) en detrimento de los
canales tradicionales de llamadas.
- Y la adopcidén de soluciones en la
nube, que permitan a las empresas
disponer de una mayor escalabilidad
y flexibilidad, asi como adaptar su
actividad a un entorno de trabajo
hibrido y remoto, que es algo que
ha llegado para quedarse.

Para Carlos Villa no obstante, no es
facil anticipar el futuro en un escena-
rio que evoluciona a toda velocidad,
pero “si hay que tener muy presente
la IA, especialmente tras el boom de
las IAGeny el aprendizaje automatico
(ML), que sera clave para automatizar
y personalizar las interacciones con los
clientes. Todo ello, sin perder de vista,
a la par de esta revolucion tecnoldgica,
la transformacion de las personas que
forman parte del equipo.

Y, por supuesto, fundamental es que
cualquier evolucion o innovacioén ha
de hacerse teniendo muy presente
la seguridad: cualquier mejora hacia
la inteligencia artificial y/o cualquier
otra transformacién, se han de llevar
a cabo garantizando, siempre, y sin
excepciones, la seguridad.

En nuestro caso, transformacion, per-
sonas, excelencia y sostenibilidad, son
pilares que deben guiarnos en nues-
tra busqueda de la mejora continua y
estar presentes en nuestra evolucion
hacia la innovacion, teniendo siem-
pre como eje transversal favorecer la
Experiencia de Cliente y de Empleado
gracias a la aplicacion de las nuevas
tecnologias’, sostiene Villa. B




