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os avances tecnologicos han marcado la evolucion de la economia mundial, pero este cambio no ha sido
continuo y estable, sino a impulsos. Cada revolucion tecnologica ha supuesto una transformacion econémica
estructural en la medida en que ha causado una reorganizacion sectorial.

En la acutalidad nos encontramos inmersos en la revolucion de la robdtica y de la inteligencia artificial, que se esta
globalizando de forma intensa y traera consigo una transformacion econémica mas radical, ya que va a permitir un
mayor nivel de automatizacion y lo que aln es mas relevante, va a permitir la deslocalizacion de servicios
tradicionales, pero los factores de éxito y de fracaso no tiene una formula o algoritmo, lo que convierte a las
personas, su intuicion, o su capacidad de escucha en factores diferenciales y dificilmente automatizables,
simplemente porque no son unarutina.

Dos seran los factores clave. Por un lado, una progresiva sofisticacion del mercado y de la competencia, de manera
que las ventajas competitivas no solo en el ambito de los servicios sino también en el industrial, dependeran en
gran medida de los avances tecnologicos y por otro lado y como estamos viendo ya, una mayor exposicion sobre
todo del sector servicios a la competencia internacional.

La innovacion sera la clave del liderazgo econémico para el proximo 2021 y nuestra industria de Atencion al Cliente
/ Contact Center no se vera ajena a esta evolucion, y en la que deberemos explorar y evolucionar hacia este nuevo
paradigma que se ha acelerado con la reciente crisis provocada por la pandemia, identificando los aspectos
esenciales que debemos modificar o reforzar.

Con esta nueva edicion, queremos acelerar esta identificacion de los factores que van a incidir en esta
transformacion a partir de la aportacion de profesionales y expertos en la relacién con los clientes, de diferentes
sectores e industrias, para que a partir de la lectura de esta publicacion, podamos inferir cuales seran las
tendencias y las claves en el 2021, para una industria como la de Call Center, que ha sido "ejemplar” en su
desempeno y esencial para el tejido econémico espanol, y que tiene como principal mision, adelantarse a las
necesidades de los clientes y de los entornos que como hemos podido ver, son cada dia mas cambiantes y
acelerados.

La ambicion, el inconformismo, el querer cambiar las cosas, el probar lo nuevo... es propio de los humanos, y eso es
lo que va a seguir provocando los avances; las maquinas, por si solas no daran ninglin paso mas alla de para lo que
han sido programadas.

Espero que de esta lectura puedas extraer interesante informacion y quiero aprovechar para agradecer a todos los
autores que han participado, su desinteresada aportacion para poner a disposicion de los lectores, sus
experiencias y a los Asociados y Junta Directiva su apoyo e impulso constante a las actividades de la asociacion.

José Francisco Rodriguez
Presidente Asociacion Espaiiola de Expertos en la Relacion con Clientes

Qe voe

Asociacion Espaiiola de Expertos
enla Relacion con Clientes

#tendenciasAEERC2021






ste afo esta ocurriendo lo que creiamos imposible y ha hecho que nosotros y nuestras empresas nos tengamos
que transformar, en todos y cada uno de los sectores, y de la mano de tecnologias como el Cloud y la
InteligenciaArtificial.

Al final, todos hemos cambiado muy rapido y los perfiles de los consumidores también, por lo que tenemos que
renovar los perfiles de consumo que teniamos hasta ahora. En este punto, las conversaciones, y la empatia dentro
de las mismas es lo que hara que nuestros clientes se sientan escuchados y entendidos, y slo esto nos acercara a su
confianzay lealtad.

La vision de Genesys es la Experiencia como Servicio. Esta esta basada en la creencia de que la personalizaciény la
empatia crean mejores experiencias para los empleados y los clientes. Al final, cuando incluimos la empatia en la
experiencia de cliente, junto con la eficiencia, estamos permitiendo a las organizaciones entregar mejores
resultados. Las experiencias se vuelven mas ricas, mas personales, mas proactivasy, sobre todo, mas gratificantes.
Con todo esto, lo que estaremos haciendo es crear mas confianza entre las personas y las empresas... lo cual nos
lleva a clientes mas leales.

Todo esto es la fuerza de la Experiencia como Servicio, y toda nuestra oferta esta alineada con este objetivo gracias
ados claves estratégicas: acelerar la transformacion a la nube y entregar las mejores experiencias.

Se trata de acelerar la transformacion y la migracion hacia la nube, innovando continuamente y permitiendo
implantaciones totalmente flexibles. Asi, nuestra oferta, se basa en alinear toda esa innovacion y entregar las
mejores experiencias para los consumidores y agentes, asi como a nuestros clientes y partners.

Esta personalizacion, esta blsqueda de la empatia, de la confianza y de la lealtad es lo que nos ha llevado a ser
lideres indiscutibles del mercado del Customer Experience.

Con todo esto, me complace presentaros de la mano de AEERC este libro que recoge la vision de las mejores

empresas del territorio nacional respecto a la experiencia de cliente. Estoy seguro de que lograran inspiraros vy,
sobre todo, manteneros al dia de lo que esta sucediendo en este sector en constante y rapida evolucion.

Luis Miguel Dominguez
Country Manager de Genesys para Espana y Portugal
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historicamente pioneros en la adopcion de

tecnologias, la reciente crisis ha creado un nuevo
desafio en nuestras organizaciones de atencion al cliente,
como es incluir en nuestra estrategia la capacidad de
gestionar la comunicacion no verbal de forma remota.

ﬁ unque es cierto que los Call Center han sido

Las empresas vamos a tener que adaptar los modelos de
gestiony las herramientas tecnologicas durante 2021, dos
areas estratégicas de cuya evolucién e implantacion
dependera el futuro, especialmente para la industria de
Contact Center que se ha caracterizado durante ya casi
20 anos por estar a la vanguardia de la innovacion,
convirtiendose para este afo 2021, en una referencia
para todas las empresas, independientemente del sector
economico. De hecho, nuestro sector de atencion al
cliente siempre ha sido un "caldo de cultivo" muy
apropiado para la innovacion, impulsada fundametal-
mente por las propias caracteristicas de nuestro trabajo,
con una profesion que requiere una eficiencia en procesos
muy fuerte, unarelacion "remota” con el cliente intensiva
pero a la vez con una cercania necesaria imprescindible.
Unas caracteristicas que comparten casi todas las
empresas, pero pocas fuera del sector donde se reinan
las dos.

Son estas limitaciones las que han creado, desde el
nacimiento del sector, una necesidad real de innovar.

LOS CALL CENTER’S FUENTE

DE INNOVACION

Presidente de la AEERC

{ Eosé Francisco Rodriguez

L N

Estas grandes capacidades de tele-atencion fueron de
hecho las primeras en probar y adoptar muchas
herramientas, comenzando por una tecnologia que
ahora parece superada pero que fue una innovaciéon muy
importante como fueron los auriculares. Pero si hoy en
dia, los centros de relaciones con los clientes pueden
demostrar una vez mas su capacidad de innovacion, ha
sido gracias a la experiencia de teletrabajo, que es
verdad que se ha generalizado durante la pandemia pero
que ya se venia utilizando desde la década de 2000, lo
que sin duda nos va a llevar en 2021 a una progresion
geomeétrica en la utilizacion de tecnologias que ayudan a
los equipos y personas de Call Center a través de las
herramientas tecnologicas denominadas "oficinas
virtuales”, de almacenamiento de documentos en la
nube, de accesos omnicanal, de CRMs integrados, e
incluso técnicas de gestion adaptadas al trabajo a
distancia, donde las empresas de nuestra asociacion,
tanto Call Center’s, como las de tecnologia vy
consultoria, se han convertido en verdaderos expertos
en trabajo remoto y en ayudar a otras empresas a su
implantacion.

“...hoy en dia, los centros de
relaciones con los clientes pueden
demostrar una vez mas su
capacidad de innovacion, ha sido
gracias a la experiencia de
teletrabajo...”

#tendenciasAEERC2021
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La fortaleza precisamente de los centros de relacion con
los clientes radica en el hecho mismo de estar
estructurados en una multitud de equipos pequenos,
como en estos espacios abiertos organizados
metddicamente en equipos. La fuerza de un coordinador
proviene de tener a su equipo cerca, y poder
comunicarse visualmente, en cualquier momento, con
ellos. Las imagenes son, de hecho, un canal importante
en la gestion del dia a dia en nuestros centros de trabajo
y plataformas. Son muchas las cuestiones que plantea
este nuevo reto para todos nosotros jcuales son sus
medios para comunicarse con su supervisor? ;Como se
puede conciliar este doble desafio de la concentracion
de equipos y la cercania de todos con el trabajo a
distancia?

“...La fortaleza precisamente de
los centros de relacion con los
clientes radica en el hecho mismo
de estar estructurados en una
multitud de equipos pequenos...”

#tendenciasAEERC2021

Y volvemos a retomar el término de innovacion. Sin
duda, el teletrabajo es una forma separada de trabajar,
donde tenemos que ir mas alla, y con herramientas de
videoconferencia mas modernas y realidad virtual.
Fomentar la comunicacion visual con los equipos
reconstruyendo un universo visual, y es la clave del
teletrabajo del futuro. Sin duda, a través de
videoconferencia con un retorno realista de la oficina,
se pueden crear entornos mas cercano y generadores de
mayor implicacién de los equipos que estan en
teletrabajo.

Nuestra actividad, la atencion al cliente en los
diferentes canales, demuestra que es posible fomentar
la gestion por equipos, manteniendo al mismo tiempo
una estrecha relacion entre los mandos y gestores con os
equipos, pero también nos recuerda que la
implementacion de nuevos procesos y herramientas y la
evolucion de las técnicas de gestion no se realiza de un
dia para otro, aunque hayamos sido capaces de hacerlo
durante la pandemia.

El proyecto de reinventar el lenguaje corporal, y la
comunicacion no verbal en su totalidad, sera uno de los
mayores desafios del mundo corporativo del trabajo a
distancia en 2021. Un nuevo campo de innovacion para
el sector de atencion al cliente.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
L



exento de desventajas. Y una muy importante es la
profunda brecha que puede abrir dentro de los
equipos, los procesosy la tecnologia de una compaiia.

El teletrabajo tiene muchos beneficios pero no esta

Uno de los mayores retos de esta nueva realidad, con
plantillas mucho mas dinamicas y flexibles, es gestionar,
liderar, inspirar, motivar e implicar a los equipos en
remoto.

Crear una cultura de empresa fuerte es crucial para el
éxito de cualquier negocio. Esto empodera, inspira y
mantiene a los empleados alineados con la vision de la
empresa que es lo que, en definitiva, revierte en una
mejor experiencia del cliente.

Incorporar una parte de la plantilla en teletrabajo, no
importa el tamano, afiade un nivel de complejidad. Parte
de la solucidon esta en la confianza, que resulta
fundamental para una cultura en remoto - y debe ir en las
dos direcciones; los lideres deben confiar en sus equipos y
los empleados deben poder confiar en sus mandos.

Puede resultar dificil generar confianza a distancia, por lo
que es importante encontrar la forma de crear las

LAS BRECHAS POST-COVID

DENTRO DE LA COMPANIA

— M?2Luisa Merino
L Gerente de la AEERC

L N

conexiones personales necesarias para que los
empleados en remoto se sientan comprometidos, uno
mas del equipo, parte de la compahiia.

La colaboracion y la conexion son la vida de las
organizaciones modernas. Todo se centra en romper silos
y trabajar juntos entre departamentos. Este nuevo estilo
de trabajo era ya una urgencia antes de la pandemia,
pero ahora se ha convertido en un reto mucho mas
complicado en teletrabajo. Los trabajadores se sienten
mucho mas comprometidos cuando se sienten
conectados entre siy con la organizacion.

“...La colaboracion y la conexion
son la vida de las organizaciones
modernas...”

Las empresas necesitan contar con las herramientas
necesarias para que los trabajadores remotos e hibridos
puedan comunicarse y colaborar. Es importante contar
con la formacion y la creacion de cultura necesarias para
asegurarse de que estas herramientas se utilizan
adecuadamente, y con el grado de digitalizacion de
procesos imprescindible para que puedan hacer su
trabajo en cualquier momento, desde cualquier sitio y
con los niveles de seguridad y compliance requeridos.

La tecnologia colaborativa ayuda a no dejar de lado la

conexion que existe entre los empleados y sus
sentimientos de confianza en el equipo, y las

#tendenciasAEERC2021
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herramientas de comunicacion entre equipos son
absolutamente clave. Pero es fundamental evitar la fatiga
digital. Por ejemplo, combinando las herramientas de
videoconferencia con otras asincronas como el chat. Lo
que siente el empleado, lo sienten los clientes.

Este papel crucial de la tecnologia tiene el riesgo de abrir
una nueva brecha interna, con grados de digitalizacion
entre departamentos diametralmente opuestos.

Un estudio publicado por Harvard Business Review incide
en el alcance de esta irregular diferenciacion en el
interior de las companias. De manera creciente, los
equipos se dividen entre los de facil acceso a la
automatizacion y a herramientas de inteligencia
artificial, y los que no. Estos Ultimos se sienten con todas
las perder en cuanto a productividad y el desarrollo de
habilidades, y el propio departamento de IT por lo general
se suele encontrar en ese lado menos favorecido del
cuento, saturados con mantenimientos y reparaciones,
mientras que otros departamentos como marketing y
operaciones estan trabajando con soluciones de Ultima

#tendenciasAEERC2021

generacion. Los equipos de IT no estaran entrenados en
estos sistemas lo que obstaculiza y ralentiza su
capacidad para dar soporte, actualizar o implementar
mejoras.

La definicion de trabajo sigue evolucionando. Sea lo que
sea que venga a partir de ahora, parece evidente que las
plantillas hibridas y los contact centers virtuales tendran
un papel fundamental en el negocio del futuro, y un
empleado deberia poder cambiar de remoto a trabajar
en la oficina, a medida que las circunstancias lo
requieran, sin que tenga efectos ni para el desarrollo de
su labor nien lo personal.

Combinar la tecnologia adecuada con los procesos
correctos y los skills para liderar el proyecto: el reto esta
en encontrar el equilibrio.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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importante: conseguir la insercion de personas con

discapacidad en las empresas de Contact Center, ya
sea en sus plataformas, o a través de teletrabajo. Un
objetivo utdpico, ideal...pero no por ello irrealizable: el
Proyecto Discatel.

En 2006, desde la AEERC nos planteamos un reto

En la busqueda de diferentes formas de conseguirlo, al
final nos decidimos por la formacion como el mejor de los
medios, no solo de ensefar, sino, también, de transmitir
la pasion de lo que supone trabajar en un contact center.

Asi la formacion online ha sido clave para lograr que
muchas personas con discapacidad, desde cualquier
lugar, queden enganchadas a esta profesion y hoy
desarrollen su trabajo en muchas plataformas de
Atencion al Cliente. Sin embargo, no fue tan facil
promover el teletrabajo.

La pandemia del Covid que estamos viviendo nos ha
cogido a todos por sorpresa. También a las empresas de
Atencion al Cliente. Pero muchas ya han sabido
reaccionar y han reorganizado el servicio mediante el
teletrabajo de sus Agentes. En las empresas estamos
aprendiendo a seleccionar a distancia, a formar onliney a
controlar en remoto. No es facil, pero es y sera necesario.
Pensamos que un 60 % de los puestos de Agentes en

FORMACION, DISCAPACIDAD Y

TELETRABAJO, MAS CERCA DE LA

UTOPIA DE DISCATEL

— José Luis Goytre - Marisol Penafiel
L Director y Coordinadora

L N

del Proyecto Discatel de la AEERC

Espana realizan ya la Atencion al Cliente por teletrabajo.
Lo que antes era dificil y excepcional es ahora necesario
y general. Y tenemos que aprovecharlo en favor,
también, de las personas con discapacidad que quieren
teletrabajar como Agentes.

“...lo que antes era dificil y
excepcional es ahora necesario y
general...”

En este empeno y durante los ultimos 8 anos, hemos
encontrado el apoyo incondicional de la Fundacion
Vodafone Espafia a través de su apuesta por nuestros
cursos de formacion online, consiguiendo asi que muchas
personas con discapacidad obtengan una formacion de
calidad en entornos de atencion al cliente.

Pero el 2021 se nos presenta distinto y mucho mas
esperanzador por varios motivos:

« por un lado, hemos sentado las bases de una nueva
formacion para un Agente mas actual, que debe
moverse en un entorno totalmente digital y con una
vision omnicanal. Para ello hemos creado 4
Programas de Formacion (con 13 cursos) en los que se
tocan los temas mas innovadores de la atencion al
cliente: backOffice, omnicanalidad, RPA, redes
sociales, whatsapp de empresa, teletrabajo, ingles...
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« ypor otro -y debido al Covid-, el proximo afo va a ser
el despegue definitivo de la inclusion de las personas
con discapacidad a través del teletrabajo, estamos
seguro de que sera asi.

La implicacion de Fundacion Vodafone es tal, que algunos
de sus expertos participan en estos cursos a través de
algunas MasterClass, para trasmitir a los alumnos la
experiencia real de la Atencion al Cliente en Vodafone
Espana. Contamos, ademas, con una de sus Directivas,
como Madrina del Proyecto, lo cual redundara en facilitar
aun mas las relaciones con los importantes outsourcers de
laAtencion al Cliente de su compaiiia.

Estamos cerrando el circulo virtuoso del empleo de las
personas con discapacidad y dando facilidades a las
empresas para su insercion, incluso de aquellas personas
que por sus dificultades de movilidad o por vivir alejadas
de los centros empresariales solo pueden teletrabajar.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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Marzo de 2021 sera el momento de la finalizacion de
este de primer Proyecto, que cambiara muchas vidas y
que esperamos poder replicar en otofio, con mas y
nuevos contenidos, con el mismo apoyo entusiasta al
Proyecto Discatel de la AEERC de la Fundacion Vodafone
Espana y el compromiso de mas empresas en esta
utopia: insertar laboral y socialmente a personas con
discapacidad por teletrabajo.




responder a él. Actualmente es muy importante

utilizarlos para adaptarnos, optimizar esfuerzos y
maximizar eficiencia. El ejemplo mas reciente: el
teletrabajo.

I os sentidos nos permiten conocer el entorno y

Adevinta Spain es una gran familia de marketplaces ;Te
suenan Fotocasa, habitaclia, InfoJobs, coches.net,
motos.net y milanuncios? Juntos llegamos mensualmente
a 18 millones de usuarios y somos la mayor empresa
digital espanola de nuestro sector. La atencion al cliente
es fundamental en nuestra cultura y nos ayuda a
mantener una posicion de liderazgo.

Tecnologia a la Vista

La vista permite, a través de la luz, percibir cuerpos con
los ojos. En digital, la tecnologia permite visualizar la
estrategia de atencion. Mejorar la experiencia de
servicio reduciendo el customer effort y el volumen de
contactos en vivo es un must.

En2021:

1. Simplifica el journey de resolucion priorizando el
numero de canales y fomentando el autoservicio.

2. Asegura la informacion del cliente para construir
experiencias personalizadas en infraestructuras seguras.
3. Experimenta con tecnologias convenientes para el
cliente como altavoces inteligentes o “wearables”.

o

L N

LOS 5 SENTIDOS DE LA
ATENCION DIGITAL

erenia Casas

Directora Customer Satisfaction ADEVINTA Spain

El Oido nos mantiene en equilibrio

El oido es el sentido que nos permite transmitir los
sonidos al cerebro. Nos permite conocer las criticas de
nuestros clientes y nos ayuda a mantener el equilibro.
Conocer la satisfaccion del cliente permite accionar
mejoras que impactan positivamente el CSAT y el NPS.

En2021:

1. Implanta CSATs en touchpoints on y offline y desarrolla
tu Close the loop para comprender al cliente y mejorar
su experiencia.

2. Sé transparente y honesto, también en plataformas
sociales. Si un cliente nos etiqueta en Instagram,
conversamos con él, es una oportunidad para
satisfacerle. Destina gestores expertos en esta tarea, no
“automatices” larelacion.

El Olfato mide minuciosamente

El olfato es un sentido corporal que permite percibir y
distinguir los olores. Aunque la sagacidad de percibir lo
que no es evidente nos ayuda, mas lo hacen los datos.

En 2021 invierte en analitica para:

1. Analizar elevadas cantidades de informacion con
machine learning.

2. Generar analisis predictivos que identifican
comportamientos futuros.

3. Implementar automatizaciones que eviten errores
humanos y recopilen informacion para priorizar la
atencion de detractores.
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4. Comprender la social media y aprovechar los
dispositivos de Internet of Things que dan informacion
detallada y continua sobre habitos de compra y uso de
producto.

El Gusto de atender bien

El gusto es la capacidad de detectar sustancias a través
de los receptores gustativos. En digital atiendes a gusto
cuando combinas calidad, efectividad, eficiencia y
rapidez.

En2021:

1. La buena experiencia de empleado es garantia de
atencion excelente. Conoce su satisfaccion y
desarrollalos a través de portales online y herramientas
colaborativas.

2. Automatiza en sentido amplio, te hace mas eficiente. A
mas consultas resueltas automaticamente, mas
dedicacion personal para gestionar conversaciones
sensibles y soluciones definitivas.

3. Mejora la relacion personalizada en comunicacion y
recomendacion segun el comportamiento para anticipar
al cliente lo que necesita sin que lo pida.

#tendenciasAEERC2021

El Tacto

Permite percibir sensaciones de contacto, temperatura
y presion. Un Unico punto de contacto que maximice el
FCR de la organizacion, con resolucion de cuestiones
diversas (venta, dudas...) ayudara a controlar costes e
impactara positivamente en la experiencia de cliente.

En 2021 incentiva las inversiones en canales orientados
al cliente como la videoconferencia, los asistentes
virtuales y las tecnologias que los mejoran como la
optimizacion de motores de bUsqueda, la biometria de
voz o las interfaces de co-navegacion y colaboracion.

En 2021, sigue agudizando tus sentidos para ofrecer una
excelente atencion a clientes y usuarios.

“...en digital atiendes a gusto
cuando combinas calidad,
efectividad, eficienciay
rapidez...”

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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anterioridad, la pandemia ha sido devastadora en

muchos ambitos, pero si podemos sacar algo en
positivo, es que esta situacion ha puesto mucho mas en
valor los datos y el conocimiento extraido. El desarrollo
de la digitalizacion provocado por la COVID19 se ha vivido
en tiempo real y a nivel global y esto se refleja en la
cantidad de datos que se han generado durante estos
meses de pandemia, que supera el volumen generado en
un ano.

Escenario actual y futuro. Como ya afirmamos con

Las tecnologias ya existentes se han aplicado con un
enfoque muy diferente y practico, mejorando
notablemente la experiencia de cliente y también del
empleado. La inmediatez, la omnicanalidad y la
virtualizacion en las relaciones humanas son las
principales necesidades de los consumidores a la hora de
interactuar con una marca. Ademas, los dispositivos
inteligentes forman parte de nuestras vidas, las
maquinas hacen mas facil nuestro trabajo y todo esto
permite utilizar mejor nuestro conocimiento.

Si hablamos del factor humano, se ha visto claramente la
fusion de los tres entornos muy disjuntos de cada
persona: el rol de empleado o profesional, el rol de
ciudadano y el rol de individuo social. Y las marcas,
redefiniendo sus estrategias en el 2021, deben considerar
las tres facetas de cada persona, que se han vuelto
inseparables.

DUST DOWN: NUEVOS RETOS EN

RELACIONES CON CLIENTES

PARA EL 2021

CEO ALTITUDE SOFTWARE

{EAlfredo Redondo

Tendencias en la atencion al cliente 2020

Desde el inicio de la pandemia, hemos identificado

tendencias que han marcado y continuaran marcando

las interacciones de las empresas con sus clientes. Entre
otras, las mas destacables son:

« Automatizacion: Frente a un incremento en las
llamadas entrantes en los contact centers, el éxito
de la gestion, sin ninguna duda, se debe a la
inteligencia anadida a las soluciones de software.
Las soluciones de atencién en remoto y las
herramientas de automatizacion basadas en
Inteligencia Artificial - principalmente sistemas
Smart IVRy chatbots - han sido esenciales.

+ Accesibilidad y humanizacion: Las empresas deben
ser alin mas accesibles y cercanas para los clientes.
El canal de video se ha hecho imprescindible para
humanizar la interaccion, establecer empatia y
facilitar la comunicacion con personas con algun tipo
de discapacidad, sin tener que invertir en amplios
recursos de desarrollo e infraestructura dedicada.

« Combinacion de multiples canales: la clave no es
tener muchos canales, sino tenerlos sincronizados
para una interaccién dptimay una vision 360° para el
agente, dejando la opcion de elegir al cliente en
cada momento, sin restricciones.

« Comunicacion asincrona: Los clientes estan
cambiando su manera de interactuar con las
empresas, y en la nueva cultura digital desarrollada
entra elegir el canal y el momento. La comunicacion
asincrona - conversaciones en pausa, extendidas en
el tiempo y reanudadas en cualquier momento - pasa
del ambito personal al empresarial y permite
conservar los datos de la interaccion para
proporcionar el contexto y la informacion necesaria
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al empleado que gestione la conversacion con el
cliente, independientemente del canal o del tiempo
transcurrido.

Nuevas tendencias para 2021
Este ano, ha sido un proceso de adaptacion sUbita para
todas las empresas, podria incluso afirmarse como una
adaptacion de supervivencia. El foco en el 2021 no estara
tanto en la busqueda de nuevas soluciones sino la
sostenibilidad a largo plazo.

» Cloud: Este concepto ha vivido una transformacion,
que va desde la adaptacion del fisico a la nube,
pasando por la virtualizacién y se dirige actualmente
hacia una manera de ver la tecnologia de una forma
totalmente distinta. Ya no es una infraestructura,
sino una vision de globalizacion, accesibilidad y
flexibilidad. La nube ha pasado de ser un sustituto del
hardware para convertirse en la plataforma que
permita implementar la "economia de la suscripcion”.

- IA: Con el incremento exponencial de los casos
durante este ano, el uso del dato ha cambiado. Lo
novedoso de este 2020 ha sido la cantidad de
informacion que se ha podido aplicar a la IA bajo tres
pilares: La capacidad de procesado, la globalidad
puesto que el ambito es mucho mayor, y la
privacidad, debido a mucha mayor sensibilidad con
respecto a la seguridad.

» Sociedad Digital: La digitalizacion acelerada ha
marcado el cambio y se puede considerar un impulsor
de la fusion de los tres roles: de empleado o
profesional, de ciudadano y de individuo social). En
un ambiente aislado, se traduce a TELE-todo (a
distancia), y eso es una caracteristica nueva que
perdurara en el tiempo; estamos mas que nunca a
distancia.

El nuevo cliente 2021

Ha habido un cambio de costumbres (compras online,
telemedicina, educcion a distancia entre otros) y en esta
transformacion, la primera vez implica cambio por parte
del usuario y respuesta por parte de las empresas e
instituciones, pero cuando te acostumbras a ser un
consumidor digital, las barreras de salida disminuyen, lo
cual crea un nivel muy distinto de competicion entre las
marcas.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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La digitalizacion ha abierto muchas opciones a los
consumidores y ha incrementado su sensibilidad en la
valoracion de las experiencias. Esto se traduce a tener
clientes menos leales, obligando a las empresas a volver
areinventar su relacion con ellos.

Responsive Contact Center

Para competir en este nuevo escenario, las empresas
necesitan adaptarse al nuevo paradigma para
relacionarse con sus clientes y convertirse en lo que
nosotros lamamos Responsive. Esto es una filosofia de
relaciones con clientes que no admite que ninguna
solicitud se quede sin respuesta. Cualquiera que sea el
canal, el momento, el lugar o el dispositivo, la
conversacion siempre debe continuar.

La tecnologia en la que se basan estas interacciones y
estas relaciones, debe tener en cuenta a todos los
participantes:

1. El cliente final, el cual busca inmediatez, desde
cualquier ubicacion, con una consistencia unificada.

2. Elagente u otro interlocutor, quien tiene por objetivo
ofrecer el servicio al cliente bajo las condiciones
seleccionadas por el cliente.

3. El responsable de las relaciones con clientes: Esta
figura seria la que establece la estrategia y disefa las
experiencias de clientes mediante las herramientas
faciles de configuracion, monitoreo y analisis de las
interaccionesy relaciones con clientes.

La cuarta parte seria el peso de lo antes conocido como
IT o infraestructura, dejando a las empresas un poco
mas liberadas repartiendo responsabilidades con el
proveedor.

Pensad en el siguiente paralelismo: cuando algo cae, se
levanta polvo, posteriormente se asientay la claridad se
recupera. Ahora estamos buscando esa visibilidad, ese
nuevo escenario que se nos dibuja. Poco a poco
tomaremos consciencia de las cosas que han
desaparecido definitivamente y de las que se han
transformado. Es el momento de cambio de lo
provisional a lo fijo, con nuevas soluciones y nue
mentalidad.
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finalmente el término RPA, se ha consolidado,

popularizado y extendido. ;Quién no ha comenzado
a aplicar, o al menos estudiar, las posibilidades del RPA
para la optimizacion en mi contact center, en mi servicio
al cliente, en el area de ventas, o en mi back office?.

2020 es probablemente el afio en el que el que

;Sera 2021 el ano en el que la IA comience a impulsar un
RPAmas extenso, profundo y auténomo?

Un primer apunte a realizar es que no debemos confundir
RPA con otras tecnologias o metodologias como chat bots,
speech analytics, asistentes, o automatizacion de
procesos en términos generales. Frecuentemente, tanto
en el ambito académico como en la practica profesional
soy testigo de numerosas confusiones en este sentido.
Bien es cierto que las conexiones son numerosas, y de
gran utilidad, pero conviene tener en cuenta que las
reflexiones del presente documento se centran en RPA, y
sus posibilidades aplicando la Inteligencia Artificial.

Respecto a los robots, Chalmers ya planteaba en 1995
estas preguntas:

;Qué requiere simular una accién de comportamiento
humano?

;Qué se necesita para evocar el conocimiento
consciente?

:Se puede explicar el conocimiento consciente?

2021 ;LA ECLOSION DEL RPA

COGNITIVO?:

IA EN LA AUTOMATIZACION

C

L N

ngel Vazquez Garcia
Socio Director ANALYTICAL TRIBE (GRUPO ECUSTOMER)

Estas tres preguntas, tan parecidas a la cuestion en juego
(;Hasta donde puede llegar la optimizacion RPA?) han
sido largamente debatidas (desde 1995 !!l) y siguen
siendo objeto de discusion.

Como punto de partida para centrar la cuestion,
debemos afirmar que la principal aportacion potencial
de la IA en RPA es el auto-aprendizaje, el denominado
RPA Cognitivo.

Deberiamos verlo como si el software RPA fuera el
“cuerpo” ylalAaportase el “cerebro” al robot.

;Qué es lo que esta en juego?. Cuatro cuestiones:

» Interpretar el mensaje del cliente.

+ Decidir en tiempo real qué accion realizar.

» Gestionar las prioridades de los recursos RPA a
disponibles (en el conjunto de todas las tareas
demandadas).

« Optimizar el proceso en si, de forma recurrente.

La tendencia al auto-servicio online, es una clara
oportunidad para aprovechar las oportunidades de la IA
en la automatizacion de procesos, ya que podemos
automatizar, por ejemplo, las primeras fases en la
recopilacion de informacion.

Cuando hablamos del email (cuidado... los formularios
de solicitud, son también email en términos operativos)
las posibilidades para incrementar la automatizacion son
extraordinarias, al tratarse de un canal de gran volumen,
y al mismo tiempo tradicionalmente desatendido en sus
posibilidades de automatizacion.
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9 ANALYTICAL

Machine learning aplicado en el procesamiento de
lenguaje natural nos permite en estos momentos
entrenar modelos (supervisados y no supervisados) con
elevadas tasas de precision, pudiendo disponer en
tiempo real de alternativas para la decision.

Junto con la automatizacion de interacciones por email,
otra de las grandes oportunidades a aprovechar, son los
“textos comentario” en CRM, que suelen acompanar la
mayoria de las interacciones.

Angel Vdzquez Garcia, es Ingeniero Industrial por la UPM,
Executive MBA por el IE, Doctorando en Economia Aplicada
(Optimizacién de Recursos Operativos por IA), Director del
Programa Superior Online en Direccion y Gestion de Servicio
al Cliente de ESIC, Socio Fundador de la AEERC y Socio
Director de Analytical Tribe (Grupo eCUSTOMER).
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Estos campos en texto libre, trabajados con modelos
machine learning NLP y tecnologias RPA permiten
facilmente obtener beneficios como:

« Verificacion de la calidad de las tipificaciones
realizadas por agente

+ Analisis de relaciones causa-efecto

« Identificacion de aspectos y claves de satisfaccion o
insatisfaccion

« Alimentacion objetiva del Customer Journey

« Deteccidon de nuevas oportunidades de servicio o
negocio

« Acciones proactivas automaticas en tiempo real
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Todos estos puntos forman parte de una realidad
presente en proyectos Analytical Tribe, y que en este
2021 estan llamados a dar un gran salto cualitativo en su
aprovechamientoy puesta en explotacion masiva.




evoluciéon continua y progresiva en la proxima

década, siguiendo el camino marcado en los Gltimos
anos y con la inteligencia artificial cada vez mas
presente. En el sector del renting hay una necesidad de
industrializar y digitalizar todos los procesos y servicios,
debido a varios factores. Por un lado, el rapido
crecimiento del sector retail, que trae nuevos tipos de
clientes, con diferentes expectativas y costumbres. Por
otro lado, los asistentes de voz inteligentes y el big data
evolucionan a gran velocidad y son una tecnologia cada
vez mas madura. Y también hay que tener en cuenta un
incremento de la presion de los costes, especialmente
con la crisis econdmica generada por la pandemia.

I os contact centers van a experimentar una

Los clientes demandan omnicanalidad

El renting a particulares sigue creciendo afo tras afo y ha
provocado que el sector retail gane pesoy que los clientes
del renting se diversifiquen. Este sector tiene unas
demandas de servicio, y unos habitos y perspectivas de
contacto, diferentes a los del B2B. Y esto nos afecta
decisivamente, porque estos nuevos clientes son mas
exigentes y tienen unos canales y actos de comunicacion
diferentes.

Como explica Arantxa Hernando, Directora de Business
Transformation & Customer Experience de Arval, “estos

OMNICANALIDAD,

INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y

&

L N

TRANSFORMACION DE VALOR

rantxa Hernando

Directora de Business Transformation & Customer
Experience ARVAL, BNP PARIBAS GROUP

clientes demandan omnicanalidad, que les atiendan por
chat, por Whatspap o por cualquier otro canal digital, y
hacen consultas a través de las redes sociales. Es
decision del cliente elegir qué canal escoge para
contactar con nosotros y tenemos que adaptarnos para
identificar todos los canales empleados e integrarlos en
el sistema”. Para Arantxa Hernando, “la omnicanalidad
es clave. Cuando alguien te llama no hay que perder el
tiempo: hay que tener los datos disponibles y una vision
360° de todas las interacciones que ha tenido con la
empresa la persona que te esta contactando.
Actualmente contamos con tecnologias, como la
Robotica, capaz de ejecutar transacciones en los
sistemas mientras el agente esta interactuando con el
cliente, esto permitira reducir los tiempos de espera del
cliente en la llamada, a la vez que incrementar la
disponibilidad de los agentes”.

;Como ha afectado la pandemia y la crisis derivada de
ella a los contact centers?

En las primeras etapas de la pandemia, la demanda de
servicios relacionados con el renting cayo drasticamente
por el paron que sufrio la movilidad. “En Arval
aprovechamos este bajon para “limpiar la casa” y poner
en orden muchas cosas y digitalizar procesos” explica
Arantxa Hernando.

“Pero sabiamos que tras la calma iba a llegar un pico de
trabajo, como en un tsunami, que primero ves retirarse
el mar y sabes que después va a venir la ola. Cuando se
reinicio la movilidad se produjo un aluvion de solicitudes
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por parte de los clientes, para poner a punto los vehiculos
que habian estado meses parados, la entrada del verano,
las revisiones técnicas pendientes y resolver dudas y
peticiones. Ese pico de solicitud de servicios nos sirvid
para poner a prueba los nuevos procesos y validarlos”,
aseguraArantxa Hernando.

Por otro lado, la crisis econdmica derivada de la Covid-19
ha generado una mayor presion sobre los costes. Y esto ha
acelerado la integracion de tecnologias de ultima
generacion, como la robética, la inteligencia artificial,
los chats bots, o los asistentes de voz inteligentes de los
big players tecnologicos, como Google, Amazon o Apple.

Arval ha lanzado el primer asistente de voz para clientes
delsector del renting

Arval ya ha integrado esa tecnologia y ha lanzado el
primer asistente de voz para clientes del sector,
desarrollado para Amazon Alexa. “Este sistema de voz es
un nuevo canal de atencion al cliente, dentro de nuestra
estrategia de multicanalidad y ubicuidad. Los asistentes
inteligentes son un canal adicional que nos ayudan a
mejorar la experiencia del cliente, a facilitarle la vida, a
eliminar tiempos de espera y a estar siempre a su lado,
ofreciéndole un servicio en cualquier momentoy lugar. Y,
por otro lado, nos ayuda a reducir costes, porque hay una
parte del servicio que se puede prestar con estos
asistentes inteligentes. Ademas, por su tecnologia
relacionada con el smartphone y su conexion con el
vehiculo, funciona tanto dentro como fuera del coche”
explicaArantxa Hernando.

#tendenciasAEERC2021

“...los asistentes inteligentes son
un canal adicional que nos ayudan
a mejorar la experiencia del
cliente...”

Hacia una transformacion de servicios de valor aiadido
Los asistentes inteligentes van a ir mejorando las
interacciones, no se limitaran a detectar palabras clave
y podran mantener una conversacion con una persona.
Se van a reducir los tiempos de esperay la presion sobre
los agentes. Esto va a permitir que los contact centers,
que en sean fundamentalmente centros de servicio,
tengan también una capacidad adicional de ofertar
servicios de mas valor y mas especificos para cada
cliente. “Las tecnologias nos van a permitir identificar,
en cada contacto, qué necesidades tiene ese cliente, a
tenerlo mas segmentado. Y esos agentes, que
actualmente se dedican principalmente a gestionar y
autorizar servicios, tendran la capacidad de identificar
necesidades adicionales y realizar propuestas de
servicio de una forma mas eficaz y satisfactoria para el
cliente”, concluye Arantxa Hernando.
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encontrar el lado positivo de las cosas, “cualquier

idea puede ser vista como su contraria si se la mira
desde otro punto de vista” (yiny yang). No cabe duda de
que se ha abierto una puerta inmensa a la innovacion y la
tecnologia, al teletrabajo, y a la transformacion de los
negocios. De no ser por la pandemia, estos cambios no se
habrian producido de manera tan acelerada.

Finalizado ya un ano tan insolito, es recomendable

En 2021 es seguro que tendran que venir acciones
enfocadas a mejorar la ciberseguridad. Los ataques de
malware, phishing, son cada vez mas frecuentes incluso
en pequenas industrias, y la inversion tiene que
realizarse de manera rapida para evitarlos. Tenemos
ejemplos muy recientes en el sector seguros, pero
hablamos de todos los sectores donde cada vez son
mayores las amenazas, por eso parte de esa inversion
debera ir encaminada a la formacion de empleados. No
olvidemos a los nuevos players asiaticos, las empresas
chinas son la economia creciente que mas rapido se esta
recuperando y que mas terreno esta ganando, no
dejemos de fijarnos en Tik Tok, Alibaba, Fornite ;estamos
concediendo permisos al gobierno chino? (Anonymous
respalda este argumento del gobierno estadounidense).

NUNCA VOLVEREMOS A
IR TAN DESPACIO

Susana Vazquez
Directora Operaciones Multirriesgos ASITUR ASISTENCIA
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Sin duda la IA (Inteligencia Artificial) encabeza las
mejoras continuando con la automatizacion de los flujos
de trabajo con tecnologias tipo chatbot, RPA’s pero
anadiendo ya de manera mas solida el analisis de
sentimientos, que seguira avanzando haciendo los
procesos cada vez mas digitales. Pero para conseguirlo,
también las personas tienen que serlo. Antes de la
pandemia sélo el 10% de las empresas se planteaban el
teletrabajo, ahora lo hace el 85%, y para eso hay que
tener perfiles adecuados que sepan manejarse
digitalmente.

“...Antes de la pandemia solo el
10% de las empresas se planteaban
el teletrabajo, ahora
lo hace el 85%...”

Si nos referimos al sector asegurador, no podemos
ignorar que los GAFAM (Google, Apple, Facebook,
Amazon y Microsoft) estan tocando la puerta con nuevos
productos aseguradores, y esto implica que
necesariamente las compaiias aseguradoras requieran
de una gran transformacion donde aln tienen un largo
recorrido con muchos procesos repetitivos que por
ejemplo con IA pueden agilizarse y acabar ofreciendo
mejor servicio con menor coste.

Igualmente esta en proceso emergente el loT (Internet
of Things). Aunque ya encontramos grandes avances en
dispositivos capaces de detectar y prever siniestros
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(para evitar fugas de agua con un simple dispositivo en
el suelo de la cocina, o con aparatos en el contador que
controlan subidas o bajadas bruscas de consumo), queda
el camino de extenderlo a los clientes y que las
aseguradoras vean esto como una inversion para reducir
siniestros. En pleno crecimiento también los avances en
la proteccion para lo que ya es un hecho, y es la
frecuencia y severidad de las catastrofes meteoroldgicas
por el cambio climatico, que tanta afectacion tienen por
el subito crecimiento de la siniestralidad. Aqui también
tiene presencia dominante los asiaticos con el 5G con
todas las aplicaciones y servicios que van a traer esta
tecnologia.

El sector sanitario, igualmente ha necesitado avanzar
rapido por el aumento de la demanda de consultas
digitales cuando el covid-19 ha hecho que el factor
presencial sea un handicap. Y este factor en general ha
abierto el camino a otros sectores para la compra on line.
Es dificil pronosticar si nos haremos mas recelosos de esa

#tendenciasAEERC2021

“vida social compartida” que teniamos antes, lo que de
ser asi seguira motivando la compra online, pero no sélo
por esto, también porque muchos han visto que es facil y
comodo, y mientras las empresas sigan transformandose
y dando un servicio cada vez mas eficiente en logistica
(fundamental para que sigamos comprando), es
evidente que esto sera una tendencia creciente.

“A algunas personas no les gustan los cambios, pero
necesitaran hacerlos, si la alternativa es el desastre”
(Elon Musk).
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tendencias os hablaba de la Aceleracion Digital que

estabamos viviendo en el sector, y os exponia mi
vision sobre lo que estaba por venir en un futuro
inminente. Hoy, un afo y una pandemia después, me
quedo muy corto si uso el término Aceleracion. La
situacion nos ha puesto frente al precipicio y nos ha
ayudado a dar un salto cuantico al futuro que teniamos
planificado vivir. Pero aqui estamos, salvaguardando la
continuidad de nuestros servicios, con una media del 80%
de nuestras plantillas teletrabajando y viviendo un
momento historico para el futuro de nuestro sector, que
modifcard sin duda nuestros centros de relacién con
clientes.

En las dos ediciones anteriores de este libro de

El contexto sanitario amerita medidas de urgencia que
avivan el cortoplacismo, personal y profesionalmente.
Los planes de transformacion que tenian nuestros
clientes para desarrollar en los proximos afos, tienen que
revisarse. De hecho, les preguntamos hace unas
semanas, y un 66% nos dijeron que, como consecuencia
de la COVID19, se habian visto obligados a modificar su
estrategia digital, asi como su manera de ejecutarla.

Dentro de este contexto, creo que es importante tener

una vision positiva, y al igual que ha servido para
catalizar la transformacion digital, creo que hay muchas

L N

WELCOME NEXT LEVEL,
NEXT GENERATION CX

José Maria Pérez Mélber
Director General de ATENTO EMEA

Vocal de la AEERC

otras ventanas de oportunidad que podemos aprovechar,
y esa es la mejor de las noticias. ;Sera ahora cuando
logremos convertir el Contact Center en un centro de
generacion de ingresos?

;Como se transforma un Contact Center tradicional en un
Next Generation Service?

CONTACT T
CENTER
TRADICIONAL
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Llevamos tiempo persiguiendo este objetivo con muchos
obstaculos y poco éxito hasta ahora. Probablemente no
fuera el momento, y era necesario que la digitalizacion
se impusiera al nivel que lo esta haciendo estos Gltimos
meses empujada por la pandemia.

Ante este escenario inédito, la mejor manera de
afrontar los proyectos de transformacion de operaciones
para conseguir ser un motor de generacion de ingresos,
deben pivotar sobre 3 drivers: el mas obvio es
claramente mejorar las ventas; en paralelo, debemos
encontrar todos los puntos de optimizacion de las
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operaciones para reducir los costes; y, por Ultimo,
generar una mejor experiencia de cliente que se
traduzca en un incremento del ticket medio y una
reduccion del churn.

Lareceta de la Transformacion

Sin embargo, la base que debe sustentar cualquier
estrategia que te encamine a alcanzar este objetivo,
debe ser el analisis previo de las operaciones, entender
como estan funcionando los procesos y qué gaps tienen
en cuanto a la Operacion. Personas, Organizacion,
Tecnologia y Procesos son partes de un todo, y si no se
analiza la operacion en su globalidad los resultados no
seran tan beneficiosos. Los beneficios repercuten en el
ahorro de costes, pero también en la mejora de la
Experiencia, que es el mejor caldo de cultivo para
impulsar las ventas. Es hora de revisar los parches que se
han introducido en nuestras operaciones por una falta de
vision, inversion y/o prioridad. La mejor manera de
acometer estos ejercicios es con un equipo
multidisciplinar y un método.

Otro anadido que esta dificultando los proyectos de
transformacion, es que los tiempos son efimeros, vivimos
en la era de la instantaneidad. Por tanto, la manera de
trabajar para transformar las operaciones debe estar
bien articulada para ofrecerte conclusiones en pocas
semanas con propuestas de ejecucion a corto plazo que
tengan un alto impacto. Estamos hablando de proyectos
concebidos con pensamiento agil, con el ojo puesto en la
excelencia que ofrece la norma COPC, y tomando otros

#tendenciasAEERC2021

buenos modelos de referencia como eTOM, que nos
provee de mejores practicas en materia de procesos de
negocio del sector Telco., facilmente extrapolable a
otras verticales.

Sin duda, puedo afirmar con orgullo que nuestra
industria ya ha alcanzado otro nivel. Estamos muy lejos
del perfil ejecutor que tuvimos antano, y nos hemos
tornado en consultores de operaciones, con mayores
capacidades de analisis y disefo, sin perder la ventaja de
implantar y operar, pues es la manera de garantizar que
los planes funcionany los compromisos se cumplen.

Sin duda el reto que al que nos enfrentamos es
mayusculo, pero no me cabe la menor duda que
cumpliremos con el reto de transformar el Contact
center tradicional en un Next Generation Service,
optimizado y motor generador de ingresos.

“... Es hora de revisar los parches
que se han introducido en nuestras
operaciones por una falta de
vision, inversion y/o prioridad...”
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este ano que acabamos de cerrar esta siendo mucho

mas que una transformacion tecnolodgica, ya que ha
supuesto dar servicio a los clientes desde cualquier lugar
(implementado de manera masiva en pocas semanas),
cubriendo el 100% de las interacciones con los clientes y
que marca, de manera clara, qué supondra el afo 2021
paraelsector.

I a transformacion de los Contact Center durante

Nada nos hacia prever que la digitalizacion, ademas de un
medio para lograrlo, formaba parte imprescindible en la
ejecucion.

Esta hoja de ruta esta siendo el marco de los distintos
proyectos operativos y tecnoldgicos en el ambito del
Servicio al Cliente, pero el futuro ha sido sustituido por
un pasado y un presente mas recientes que nos ha
impuesto la crisis sanitaria provocada por el Covid-19
durante el 2020: 100% trabajo en remoto y digitalizacion.
Es un nuevo modelo de relacion entre el cliente y la
compaiiia que traspasa la omnicanalidad.

En el sector de la Atencion al Cliente y en los ecosistemas
de los Contact Center trabajamos en cuatro aspectos que
marcaran el aiio 2021:

. COMO SE RELACIONAN Y QUE EQUIPOS SE
CREAN EN ENTORNOS “PHISIGITALES”
MARCARA LA DIFERENCIA. EL TRABAJO
COLABORATIVO EN REMOTO GANA

MUCHA RELEVANCIA

Customer Service Operations Director AXA

— Silvia Gayo Bellido
L Vocal de la AEERC
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« Interacciones hibridas: combinacion de voz y canales
digitales (agente-bots) para conectar al cliente con la
compania rapida y sencillamente. La
personalizacion, especializacion y resolucion
inmediata seran un todo donde, con clientes cada vez
mas exigentes, somos capaces de transmitir nuestra
propuesta de valor permitiendo ganar calidad,
eficienciay escalabilidad.

« Trabajo colaborativo en remoto: el concepto de
teletrabajo es ya pasado, la ubicacion de las personas
pasa a un segundo plano y gana mucha relevancia
como se relacionan y qué equipos se crean en
entornos “phisigitales” (fisico-digital).

e Liderazgo horizontal: consiguiendo mantener la
cultura corporativa que revierte directamente en la
satisfaccion del empleado y cliente, donde la
comunicacion sera la herramienta principal de este
liderazgo horizontal que estamos construyendo.

« Compartir conocimiento: es la capacidad para
transmitir el conocimiento, permitiendo incluir e
interactuar con la IA en una disciplina clave para los
Contact Centers: La Formacion, humanizando ain
mas las interacciones y por tanto, incrementando la
satisfaccion con un experiencia Unica entre cliente-
compahnia.

Con estos cuatro pilares, la industria del Servicio al
Cliente, como sector imprescindible en un mercado cada
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vez mas exigente y competitivo, el 2021 estara marcado
por un incremento de la productividad. Tras el éxito del
trabajo en remoto por no haber producido pérdidas,
ahora es tiempo de incrementarla. Para conseguirlo,
debemos entenderlo desde un punto de vista holistico:
satisfaccion-escalabilidad del modelo-experiencia.

El uso de la tecnologia asociada a los agentes del Contact
Center permitira alcanzar estos objetivos. En el uso de la
tecnologia se afianzaran los chatbot y RPAs,
implementados desde hace unos aios, hasta la expansion
masivade la lA.

En definitiva, la automatizacion y simplificacion de
procesos, experiencia personalizada, transformacion
digital y liderazgo horizontal en remoto seguiran guiando
la hoja de ruta de los proximos afos, son los aliados
prioritarios para ofrecer al cliente una propuesta de valor
asociado a una experiencia suprema.

“...Tras el éxito del trabajo en
remoto por no haber producido
pérdidas, ahora es tiempo de
incrementarla...”

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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En la anterior edicion del libro de tendencias, la palabra
“teletrabajo” se nombro en 2 ocasiones, mientras que la
expresion “inteligencia artificial” se menciond 53 veces.
Quien nos iba a decir que algo como el teletrabajo,
mucho mas “tradicional” que los bots, seria una obligada
tendencia del ano 2020.

En tiempos tan extraordinariamente volatiles como los
que estamos viviendo, donde lo Unico cierto es la
incertidumbre, escribir un articulo de opinion sobre las
tendencias para los proximos afos es realmente todo un
atrevimiento, pero quizas sea ese valor, el atrevimiento,
una de las palancas para resolver con éxito los desafios
que nos ha traido esta pandemia de tal forma que los
transformemos en oportunidades.

El impacto econémico que acarrea el Covid-19 hara que
la linea de costes de cualquier cuenta de resultados sea
protagonista indiscutible en la practica totalidad de
sectores en los proximos anos. Por otro lado, la
digitalizacion de la sociedad se ha acelerado hasta tal
punto que posiblemente hayamos avanzado en un ano, lo
que de forma natural se hubiera logrado en 4 0 5. Si en el
pasado todos hablabamos de multicanalidad, o de
omnicanalidad, quizas el nuevo enfoque que requiera el
contexto actual (y posiblemente su progresion natural,
pero no lo sabiamos) sea el de la “opticanalidad”. Dicho

DIGITAL DESDE EL PRINCIPIO,

PERSONAL HASTA EL FINAL

Director Digital Sales & Service en BANCO SANTANDER

[ﬁ Gregorio Pantoja
L Vicepresidente de la AEERC
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en otras palabras, la capacidad de combinar la
optimizacion en términos de eficiencia que nos aporta el
mundo digital, con la extraordinaria experiencia que le
podemos entregar a nuestros clientes, de tal manera que
la “primera linea de atencion” que ofrezcamos en los
centros de relaciéon con clientes no tiene
necesariamente porqué ser un voicebot, o un chatbot, o
un asistente virtual, sino la aplicacion movil de tu
empresa. Esa que los clientes llevan a todas horas en la
palma de su mano. Esa que utilizamos incluso de forma
compulsiva en ocasiones. Esa que te permite hacer todo
las 24 horas del dia. Esa que te proporciona hacerlo
ademas con total confidencialidad, un atributo que no
siempre se resalta todo lo que debiera y que sin duda es
muy importante para el cliente. Es en este punto donde
tendremos que desplegar todos nuestros esfuerzos, con
desarrollos de funcionalidades que sirvan para otros
muchos canales optimizando asi la tecnologia, a la vez
que desplegamos una experiencia homogénea a nuestros
usuarios.

Pero la opticanalidad también es educar al cliente en el
uso del canal mas 6ptimo para resolver sus necesidades.
Canales mas eficientes también para él. Durante afnos se
han desarrollado infinidad de funcionalidades en las IVRs
para lograr un mayor nivel de automatizacion y reducir
los costes, cuando todo eso (y mas) lo tenemos
disponible en modernos asistentes virtuales, o en la
misma app que mencionaba anteriormente. ;Nos hemos
encargado de descubrirle ese “mundo mejor” a los
clientes? Si no hubiésemos invertido alguna que otra
tarde en “formar” a nuestros padres y abuelos en el uso
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de una Tablet para leer la prensa, pedir una cita médica,
o consultar el saldo y los movimientos de sus cuentas
bancarias, no hubiesen descubierto todo lo que la
digitalizacion puede mejorar su dia a dia. La labor de los
Contact Center va mas alla de dar servicio, o de
comercializar productos. Va de tener la sensibilidad para
conocer con quién te estas relacionando y de ofrecerle la
mejor herramienta que la empresa a la que representas
tiene disponible para él.

Puede parecer que este concepto de opticanalidad anula
la labor de los profesionales de los centros de relacion,
pero no es ni mucho menos asi. Estos servicios se pueden
transformar en verdaderos centros de excelencia y
curiosamente la clave la tiene la persona, eso si, si
conjuga muy bien los datos que su organizacion tiene de
su cartera de clientes, con las habilidades de
comunicacion del propio profesional telefonico. Se trata
de ser digital desde el principio, pero personal hasta el
final. Hay 3 sencillas cosas que todos podemos HACER
para mejorar la satisfaccion del cliente:

1. HACERLE sentir exclusivo. La despedida del 90% de
los Contact Center a los que llamamos acaban con
“;desea realizar alguna otra consulta?”. ;Por qué no le
decimos al cliente que ha sido un verdadero placer
atenderle, que has disfrutado en esos minutos de
conversacion mientras le resolvias su necesidad y que tu
nombre es xxx para personalizar futuros contactos?

2. HACERLE saber que nos importa. Pongamos un simple
ejemplo. Lo mas probable es que el interlocutor con el
que estas hablando no se a la primera vez que llama a tu

#tendenciasAEERC2021

Compainia. ;Qué cuesta mirar el historico de contactos y
preguntarle si esa situacion quedo resuelta y fue de su
agrado? Descubriras que en la mayoria de las ocasiones
fue asi y que predispone un mejor clima para la
conversacion en curso.

3. HACERLE participe de nuestra organizacion. ;Qué
cuesta invitar al cliente a que nos sugiera ideas de
mejora? Sobre productos, procesos, atencion... quizas la
innovacion y nuestro recorrido de mejora esté en su
feedback precisamente. Si les hacemos participes de
nuestro negocio lograremos que se sientan mucho mas
que clientes. Estaremos mucho mas cerca de que sean
fans.

El contexto en el que nos encontramos no requiere solo
de una transformacion digital, también necesita de una
transformacion de nuestros habitos. Me atreveria a
decir incluso que el orden de los factores importa:
Primero las personas, después los procesos, y por la
tecnologia no te preocupes, esta mas que bien resuelta,
hemos tenido todos la oportunidad de comprobarlo
durante nuestro “obligado periodo de teletrabajo” en
esta pandemia.

Por la parte que me toca, y liderando desde el ejemplo,
en Banco Santander estamos manos a la obra trabajando
permanentemente para alcanzar la excelencia e
intentar marcar tendencia en el modelo de relacion con
nuestros clientes, porque de eso va este libro jno?, de
tendencias.
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Querido lector, si has llegado hasta aqui permiteme en
primer lugar una disculpa, pero me parecio buena idea
utilizar el claim que titula este articulo para destacar
entre los muchos e interesantes articulos de este afio, y
asi captar tu atencion. En todo caso, confio en que las
siguientes reflexiones resulten de tu interés.

Ahora toca hablar de Omnicanalidad. Este concepto de
moda (466.000 referencias en Google), al igual que otros
relacionados (Digitalizacion, Inteligencia Artificial,
Eficiencia, Automatizacion, ..), puede tener mucho
contenido o ser completamente hueco, dependiendo de
quiény cémo lo utilice.

En general, todos estos conceptos sugieren una intencion
de transformacion de los actuales modelos de atencion a
usuarios (personalmente me gusta mas modelos de
relacion con clientes), y suelen venir de la mano de
compaiias de consultoria o tecnologia.

Pero ;qué es la Omnicanalidad? Segun Wikipedia, la
Omnicanalidad es una estrategia de contenido
multicanal que las organizaciones utilizan para mejorar
su experiencia de usuario e impulsar mejores relaciones
con su audiencia en todos los puntos de contacto.

C
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SEXO GRATIS

edro Garcia Teson

Director del Contact Center de Bankia.
Vocal AEERC

Parece que la Omnicanalidad requiere de tener
multiples canales (obvio, no es un concepto nuevo), de
mejorar la experiencia a los usuarios (;qué es un
usuario? ;es lo mismo que un cliente?) y de mejorar las
relaciones (;como?). Da la sensacion de que cada
compahnia tiene que trabajar en definir su propia
solucion, no hay dos recetas iguales.

Llegados a este punto, prefiero posponer el enfoque
sobre la Omnicanalidad (ya lo retomaremos mas
adelante) y empezar por lo verdaderamente
importante. Los clientes.

;Sabemos quiénes son nuestros clientes? ;Como son?
;Qué quieren y qué necesitan? ;Interactlan con tu
empresa por los mismos canales?

Despejar estas cuestiones nos lleva a un ejercicio previo
imprescindible: analizar y segmentar bien la base de
clientes de tu compafia, entender sus necesidades,
determinar su valor (presente y futuro, su recorrido) y,
por supuesto, sus comportamientos.

Una vez definida la segmentacion (clientes mas o menos
digitales, de mayor o menor valor, transaccionales o con
necesidad de asesoramiento, ...), es conveniente definir
las propuestas de valor para cada segmento. No todos
los clientes son iguales ni tienen las mismas necesidades
o comportamientos.

1351



|36 |

Determinado todo lo anterior, estableceremos la
estrategia de distribucion, en la que deben combinarse
las diferentes tipologias de cliente, propuestas de valor y
canales de relacion. A partir de este momento podemos
retomar la Omnicanalidad (y también el resto de los
conceptos de transformacion), que obviamente no sera
la misma para todo tipo de clientes.

;Qué aproximacion hemos realizado en Bankia?

SegUin su segmentacion y comportamiento, asignamos a
los clientes en oficinas tradicionales (particulares,
autéonomos, empresas, Banca Privada o Banca
Corporativa) o en oficinas digitales (Conecta con tu
Experto, +Valor). Muchos de los clientes disponen,
ademas, de un gestor personal.

También tenemos una completa oferta de canales y
soluciones digitales (Bankia Online, APP, IA, portales
especializados, cajeros avanzados), personalizados
seglin el segmento del cliente.

Complementamos la anterior propuesta con otros
canales de apoyo, como las Oficinas Agiles
(transaccionales, con horario de manana y tarde, que
permiten al resto de centros concentrarse en el
asesoramiento) y Ofibuses (para territorios de baja
densidad demograficay sin cobertura bancaria).

#tendenciasAEERC2021

Y, finalmente el Contact Center, como canal transversal
a todos los anteriores, con una completa capacidad
operativay de contratacion.

Todo ello esta orquestado por soluciones tecnoldgicas y
procesos redisenados para disponer de una vision 360°
de los clientes, accediendo a su historial de
interacciones multicanal, asi como a las posibles
necesidades latentes (oportunidades comerciales) que
puedan tener, para poder ponerlas en valor en cualquier
canal.

El propdsito es conceptualmente sencillo, aunque no
tanto su aplicacion: entender y resolver las necesidades
de cada cliente, incluso anticipandonos a que se
produzcan y, en la medida de lo posible, ofreciendo una
experiencia memorable.

No llega al nivel del sexo, pero al menos es gratis...

“...orquestado por soluciones
tecnoldgicas y procesos
redisenados para disponer de una
vision 360° de los clientes...”
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Intelligence todos pensamos en el futuro. Hemos

oido que el futuro esta en los datos y que son el
nuevo petroleo del siglo XXI. Pero, ;en qué consiste y
como puede ayudar a las empresas y a sus clientes?

Cuando oimos hablar de Big Data o de Business

Toda relacion eficiente y satisfactoria se basa en un win-
win en la que todos ganan. ;Qué quiere el cliente? ;Qué
podemos hacer para ayudarle?

Trabajamos con datos, por ejemplo, un listado de
potenciales clientes a los que hemos presentado un
producto que creemos podria interesarles. Les hemos
llamado, se lo hemos ofrecido, explicado y hemos
obtenido un feedback. ;Qué agente es el que mejor
respuesta ha logrado? ;Cuantas ventas se han hecho en
una determinada campana en una plataforma en
concreto y en un periodo de tiempo determinado? ;Qué
horario ha obtenido los mejores datos? ;Cuales son las
objeciones que mas predominan? ;Qué personas son
potenciales clientes para qué tipo de productos?

Todo esto lo podemos obtener en ficheros de datos. Pero,
después, hay que darles forma. Lo habitual es que, desde
el departamento encargado de la toma de decisiones, se
solicite un informe al departamento de informatica:
“Necesito saber el retorno de la inversion de una
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LA DEMOCRATIZACION DEL

ACCESO A LOS DATOS

avier Sotorrio Diaz

&

Chief Digital Officer (CDO) BECALL GROUP

determinada campana durante la primera semana del
mes pasado”. Elinformatico selecciona, filtray da forma
a los datos para que sean legibles y entendibles. Pero
transcurre bastante tiempo entre que se solicita la
informaciony se reciben los datos. No es éptimo.

Hay una peticion. Esta entra en cola con una prioridad
determinada. El departamento de informatica se pone
con ello pasado un tiempo. Lo entrega. Pero resulta que
no es suficiente.

Hace falta sacar datos de otra campafna y compararlos.
Hay que pedir otroinforme. Lleva su tiempo.

Todo esto es Business Intelligence. Son herramientas que
nos permiten dar forma a los datos, clasificarlos,
filtrarlos y ordenarlos. Y, todo ello, en tiempo real. Lo
mejor de todo es que es accesible para cualquier
persona.

“...nos permiten dar forma a los datos, clasificarlos,
filtrarlosy ordenarlos...”

Y es aqui donde se puede marcar la diferenciay es donde
mas avances veremos en los proximos anos.

Si la informatica consiguié democratizar el acceso a
internet, con el desarrollo de los teléfonos moviles, la
informatica, de nuevo, lograra democratizar el acceso a
los datos e inteligencia empresarial. ;Como? Con los
ingenieros de datos. La empresa que sea capaz de captar
mejor talento sera la que mejores resultados podra
obtenery asi diferenciarse y destacar.
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Tecnologias hay muchas, como OLAP, OLTP, Data
Warehouse, Data Discovery, etc. y cada una tiene su
funcion. Pero es el analista de datos quien debera
dominarlas, saber cual y como implementarlas. Y lo mas
importante: como hacer que todas estas tecnologias
trabajen juntas y puedan estar disponibles para el
usuario final en un solo clic. La clave, y es donde se estan
poniendo cada vez mas esfuerzos, es que esa informacion
pueda estar accesible en tiempo real sin necesidad de
conocimientos de informatica o ingenieria de datos.

“...como hacer que todas estas tecnologias trabajen
juntas y puedan estar disponibles para el usuario final a
unsolo clic...”

La persona encargada de la toma de decisiones necesita
informacion para realizar su trabajo y las herramientas
se tienen que encargar de proporcionarsela. Todo debe
funcionar en una sincronia perfecta, en tiempo real, sin

#tendenciasAEERC2021

“...como hacer que todas estas
tecnologias trabajen juntas y
puedan estar disponibles para el
usuario final a un solo clic...”

esperas, con interfaces amigables y comprensibles.
Capaz de sacar informes en cuestion de segundos, de
forma sencillay accesible.

Esta nueva década es la década de la digitalizacion de
los datos. Quien se quede fuera de esta tendencia,
quien no sea capaz de captar a los mejores profesionales
de datos, quien menosprecie la importancia de la
inversion en Tl, se quedara fuera y esta condenado a
desaparecer.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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digital. Este Ultimo ano, las empresas han tenido

que trasladar gran parte de su actividad a Internet,
en un proceso de digitalizacion sin precedentes. La
Atencion al Cliente también ha dado ese gran salto, para
estar mas cerca de los consumidores, en un momento en
el que lo recomendable es alejarnos, fisicamente
hablando.

E s innegable que estamos inmersos en una revolucion

En este sentido, las redes sociales se han convertido enun
canal de comunicacion imprescindible entre clientes y
negocios. Durante el confinamiento, su uso por parte de
empresas y consumidores aumentd de forma
considerable a nivel nacional. Segun datos del Estudio
Anual de Redes Sociales 2020 de IAB, WhatsApp se sitlia
como la red con mas usuarios (85%), seguido de cerca por
Facebook (81%), YouTube (70%) e Instagram (59%).

Las empresas han sabido identificar el protagonismo que
han adquirido las redes sociales, y estan trabajando
enormemente por aumentar su presencia digital. Segin
datos de BeeDIGITAL, extraidos de una base de mas de un
millon de comercios, el 61,6% de las Pymes ya tiene sus
perfiles integrados en la pagina web, reflejando que hasta
los mas pequefios estan apostando por este entorno.

LA ATENCION AL CLIENTE EN

REDES SOCIALES: COMO

PREPARARSE PARA EL 2021

Eavier Castro
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CEO de BEEDIGITAL

Volviendo a los datos de la IAB, en este nuevo
ecosistema, el 30 % de los consumidores utiliza las redes
sociales para seguir tendencias y el 22 % compra
productos o servicios de marcas comerciales a través de
este método. Por ello, es importante que el servicio de
atencion al cliente también esté accesible en los perfiles
de las marcas: el 43 % utiliza estos canales con este fin.

“...el 30 % de los consumidores
utiliza las redes sociales para
seguir tendencias...”

Tendencias de Atencion al Cliente en redes sociales

Los consumidores buscan inmediatez, necesitan
soluciones rapidas y eficaces a sus problemas. Y las redes
sociales cuentan con ese factor que las hace tan
atractivas para los usuarios. Por ello, llegados a este
punto, es muy importante tener en mente las siguientes
claves para ofrecer una experiencia que beneficie
nuestra estrategia de negocio:

- Chatbots: gracias al uso de la Inteligencia Artificial,
estos asistentes virtuales mantienen conversaciones
fluidas con los usuarios, para resolver consultas
sencillas y reducir los tiempos de resolucion. Es
importante que los clientes no perciban que los
mensajes son automaticos y estan predeterminados.

1391



| 40 |

Siempre que sea posible, es preferible utilizar un
estilo personalizado, dando una respuesta concreta a
cada peticion.

Implicacion del equipo de ATC: este departamento es
quién dispone de toda la informacion del cliente y, si
queremos enfocarnos en ofrecer una atencion mas
personalizada y cuidada, son imprescindibles. El
Community Manager también tiene una labor crucial,
ya que debe transmitir la informacion de una manera
cercana, con la que el cliente sienta que estamos
haciendo todo lo posible para atender su problema. ELl
trabajo colaborativo entre ambos perfiles es
fundamental y puede marcar la diferencia.
Multicanalidad: las redes sociales estan ganando
protagonismo, pero los canales tradicionales siguen
siendo relevantes para el consumidor. Se trata de

#tendenciasAEERC2021

combinar las distintas herramientas para estar
donde el cliente nos necesita. Una estrategia
unificada y el uso coordinado de los distintos medios
tiene el potencial de alcanzar, captar, retener y
fidelizar a nuestros publicos objetivo.

Las empresas deben enfrentarse ahora al reto de
mantenerse en contacto con sus clientes, y las redes
sociales son el gran aliado. Aprende a escuchar a los
consumidores, a observar cuales son sus intereses, para
adaptarte a sus preferencias, y conseguir asi
proporcionar el mejor servicio.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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siguientes pasos de nuestro sector en el actual

escenario de incertidumbre, no es mi objetivo
hablar de nueva tecnologia aplicada o aplicable a la
experiencia de cliente. Afortunadamente, tenemos
acceso practicamente ilimitado a abundante informacion
y herramientas que en nuestra industria nos empujan
hacia la eficiencia y la mejor experiencia. Sin duda
alguna, la multicanalidad, la integracion de sistemas de
gestion y la automatizacion de procesos redundan en
mayor agilidad operativa, capacidad de resolucion vy,
consecuencia de ello, una alta probabilidad de éxito en
nuestros servicios.

En este ejercicio de reflexion acerca de los

Hablo de alta probabilidad, porque en la ecuacion nos
faltan variables importantes que bajo mi punto de vista
son clave en nuestro desarrollo.

La primera deellas es el talento, las personas.

La situacion actual de pandemia ha revolucionado la
industria de contact center a nivel tecnologico, hemos
sido capaces de mover a nuestras plantillas de forma
masiva hacia el teletrabajo, nos hemos adelantado en
semanas a planes de varios anos, hemos respondido de
forma ejemplar, pero somos conscientes que
técnicamente queda recorrido y también queda
recorrido en gestion operativa y humana para impulsar
una nueva organizacion del trabajo donde los modelos

LA TRANSFORMACION DIGITAL
YA NO SERA TRENDING TOPIC

EN 2021

Director BOSCH SERVICE SOLUTIONS Espana

{EEduardo Rodriguez Rolle
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tradicionales se modificaran profundamente. La
descentralizacion de los equipos, la organizacion de los
tiempos, el modelo de gestion y liderazgo, son aspectos
relevantes en nuestros proximos pasos como sector. La
adaptacion positiva y eficaz de nuestros equipos es una
llave sin la cual las inversiones que hacemos en
tecnologia tendran menor impacto en la eficiencia y
calidad de servicio, asi como en nuestras cuentas de
resultados.

La segunda variable clave para el desarrollo es la
capacidad de una veloz adaptacion a las necesidades de
nuestros clientes.

El escenario ha cambiado y hay cambios que no seran
pasajeros. Los mercados deben adaptarse a un
escenario modificado, donde nuestros clientes deben
explorar nuevas oportunidades y modificar
planteamientos previos. Nuestra flexibilidad como
partners estratégicos, la capacidad de adaptacion y
empatia son aspectos que deben estar presentes mas
alla de una presentacion comercial. Debemos entender
rapidamente como se dispone el tablero de juego para
proponer alternativas y acompanar de forma proactiva,
agil y flexible. E insisto, unido a la velocidad de
ejecucion.

La tercera variable, los datos.

La capacidad de gestion de la informacion nos abre las
puertas a nuevos servicios en un escenario donde el
crecimiento de loT actual es superior al 60% interanual,
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y que previsiblemente sera mayor en los préximos anos.
La movilidad, las ciudades y la produccion industrial son
en estos momentos los grandes protagonistas de la
conectividad y la integracion. En Bosch somos muy
conscientes de ello, por ser un actor principal en el
desarrollo de nueva tecnologia y servicios para el coche
conectado, la ciudad inteligente y la industria 4.0. La
gestion de los datos que obtenemos de nuestros
dispositivos nos permiten hacer predicciones en la
asistencia técnica, la atencidén inmediata en
emergencias, la ordenacion de areas de aparcamiento y
muchas otras posibilidades para construir poco a poco una
sociedad mejor.

Basado en esta experiencia, me atrevo a decir que, si bien
la innovacion y la tecnologia son elementos
absolutamente basicos en el desarrollo de IoT, no lo es
menos el desarrollo de la estrategia, la metodologia y el
disefno de servicios para extraer el maximo provecho de la
informacion y el dato que los dispositivos y las
aplicaciones nos ofrecen.

En la capacidad de combinar y optimizar todos estos
elementos, identifico buenas oportunidades para
continuar siendo un sector protagonista, no solo en la
creacion de empleo y desarrollo profesional, sino también
en ofrecer servicios de calidad que, como nos marcamos
como meta en Bosch, mejoren la vida de las personas.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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“...La movilidad, las ciudades y la
produccion industrial en estos
momentos los grandes
protagonistas de la conectividad y
la integracion..”




L entorno tecnoldgico ha acompaiado siempre a los
Contact Centers, que no han dejado de evolucionar
desde su aparicion.
Nuestro objetivo sigue siendo el mismo: Incrementar la
eficiencia de equipos, procesos y costes, disminuir
tiempos de respuesta y mejorar la experiencia de los
clientes aportando valor y transformando los Centros de
Atencion en Centros de Beneficios.

La pandemia ha actuado como palanca para potenciar e
intensificar el uso de la tecnologia en el ambito de los
servicios. Nos hemos visto forzados, en tiempo récord, a
extender masivamente el trabajo en remoto sin que el
cliente, en muchos casos, lo haya percibido.

El 2021 promete continuar esta tendencia y digitalizar
definitivamente el sector.

Desde mi punto de vista, la inteligencia artificial y la
automatizacion de procesos y tareas continuaran
liderando la innovacién en todos los sectores. Destaco
tres puntos que van a dar continuidad al avance

Ea
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LA ERA COVID: EL GRAN

DESPEGUE DE LA DIGITALIZACION

DEL CONTACT CENTER

rolina Calvo Farina

Head of Customer Relations Tire Solutions
BRIDGESTONE EMIA

imparable en el camino a la transformacion digital de los
Servicios de Atencion al Cliente:

1) Inteligencia Artificial: Continuaremos apostando por
la automatizacion para gestion eficiente de procesos
dentro del entorno del Contact Center. Tecnologias
como el uso de un robot para la gestion integral del
pedido o planificar la demanda, la programacion de
algoritmos para la asistencia virtual a través de la IVR,
pasando por el reconocimiento facial, especialmente en
servicios de banca, o la biometria de voz aplicada por
ejemplo a la calidad, mejoraran enormemente la
experiencia del Cliente y la eficiencia.

“...o la biometria de voz aplicada
por ejemplo a la calidad,
mejoraran enormemente la
experiencia del Cliente...”

El liderazgo tecnologico lo encabezaran los sistemas de
pago digitales. Pagos a través del movil, y modalidades
de pago como Bizum, Amazon Pay, etc. garantizan
agilidad, rapidez y seguridad en las transacciones,
incrementando los ratios de conversion.

El desarrollo tecnoldgico puede llegar al punto de poder
programar un asistente virtual para el agente, que
reconozca la consulta en linea del cliente y que pueda
proponer al agente soluciones: desde la diagnosis de los
sintomas del paciente para encontrar el especialista

[ 43|



| 44 |

adecuado, hasta realizar una oferta personalizada en
funcion del analisis de una conversacion, o incluso la
diagnosis de una incidencia técnica proporcionando la
solucion adecuada. Quiza en el futuro, no sera necesario
actualizar los sistemas de gestion documental y la propia
formacion se podra realizar en linea.

2) Centros de Atencion al Cliente globalizados: La
Pandemia Covid 19 y la conectividad en la nube han
hecho posible la generalizacion del teletrabajo. Nuestros
equipos ya estan conectados como si estuvieran en la
oficina, aunque se encuentren al otro lado del globo.
Para servicios multilingiies es una opcion muy
interesante, ya que resuelven las tradicionales barreras
de HR para reclutar perfiles nativos en determinadas
localizaciones.

#tendenciasAEERC2021

“...las plataformas inteligentes
analizan y anticipan necesidades y
deseos con productos y
servicios...”

3) Servicios a la carta: La inteligencia artificial llevada al
marketing y a los Centros de Contacto haran posible
conocer a nuestros clientes en todos los estadios y
etapas, ante el escenario actual donde cada vez es mas
frecuente encontrar “customer journeys” muy
diferentes. Las plataformas inteligentes analizan y
anticipan necesidades y deseos con productos y servicios
a la carta, que mejoraran la experiencia e
incrementaran los ratios de conversion.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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EL CALL CENTER: REQUISITO
IMPRESCINDIBLE PARA LA
TRANSFORMACION DIGITAL Y
CATALIZADOR DEL CAMBIO CULTURAL
EN LAS EMPRESAS

Jacobo Dominguez-Blanco Fernandez
VP of Customers Operations CABIFY

mision, los valores, y la cultura de las empresas.

Pero no llegara necesariamente como parte de
regulaciones de gobernanza corporativa o de impacto
social que muchas organizaciones buscan. Por fin se
entendera que la transformacion digital no va a ocurrir
sin una cultura/mision/valores especificos. En este
camino el call center tiene y tendra un papel
protagonista.

El 2021 sera el afio de la revolucion en cuanto a la

He vivido toda mi vida (laboral - 10 afos ya -) en un mundo
dominado por la palabra transformacion digital. He
trabajado en departamentos que tenian ese nombre, he
liderado proyectos en su nombre, he visto crear empresas
y departamentos en su nombre para luego
desmantelarlos pocos afios después con un mas que
dudoso ROI. Hasta tal punto esa palabra me ha
acompanado en mi vida (laboral) que mi primer ano de
experiencia laboral fue en 2 areas de nueva creacion,
cinceladas por la famosa consultora boutique de
empresas del IBEX35 pocos meses antes de mi entrada, y
que iban a abanderar la transformacion digital de la
compania en la que recién entraba: La oficina de
proyectos de transformacion y la direccion de
experiencia de cliente.... y qué es la transformacion
digital sino eliminar partes / intermediarios de la cadena
de valor vision cliente (transformacion) en pro de la
experiencia de los clientes; unos clientes cuyos patrones
de consumo se apalancan en la inmediatez y la
onalizacion (digital)

Sin embargo, corria el ano 2010 y es tan malo llegar
pronto como tarde. Mucho del gran trabajo que se hizo en
esas areas fue incomprendido. En 2010 la experiencia de
cliente de mi compania (y me atreveria a decir que de
cualquier compania) estaba en el call, en la atencion de
clientes. Yo no lo sabia pero tuve la grandisima suerte de
que a 2 grandes tipos - bajo las iniciales SP y FS - se les
ocurriera que un becario (avezado) podria ayudarles en
ese area: La experiencia (real) de clientes. Diez anos
después la experiencia real de cliente sigue estando en el
call; incluso algunas empresas han tomado el término de
customer experience para indicar el area de atencion de
clientes, sin embargo, esta afirmacion es buena y mala
por igual, ya que como todo proceso de transformacion
basado en ciclos incrementales de mejora, los extremos
se tocan, pero esa primera vuelta de experimentacion y
errores no te la quita nadie. De hecho, esa primera vuelta
es la de la transformacion, la que sienta las bases, la que
se tarda mas en recorrer y la que genera mas friccion. Es
aquella que o consigues traccionar o el siguiente ano
costara mas. De acuerdo con un estudio de la Global
Center for Digital Business en los proximos 5 afos,
cuatro de cada diez compaiias tradicionales
desapareceran si no logran abordar esa transformacion.

iSera ya esta vez que le habremos dado todos una vuelta
entera al ciclo de la transformacion digital? ;Sera en
2021, que el Covid19 nos ha puesto entre la espada y la
pared, que empecemos a hablar de incrementos de
experiencia en vez de dar palos de ciego incoherentes
sobre un customer journey desactualizado? En el fondo
no nos va a quedar otra. Sin embargo, es importante que
tengamos en cuenta: qué ciclo deberiamos recorrer, por
qué empieza en el call y por qué sera el 2021 el aio de los
valores.
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Si revisamos los pasos del ciclo de transformacion digital

+ Clientes -> informacion. El departamento de relacion
con clientes es el encargado de transformar los
clientes en informacion.Hay mas departamentos que
colaboran en ello, pero ninguno lo hace de una forma
tan masiva, tan transversal y aportando a la vez datos
cuantitativos y cualitativos por igual. Este paso se
conoce también como voice of customers y, como
primer paso, o se da bien o ya empezamos mal. Es
importante establecer un proceso para recoger la
informacion y luego la tecnologia para ese proceso.
Gastar aqui dinero siempre saldra barato. Esta parte
del ciclo es uno de mis grandes aprendizajes en
Telefonica.

« Informaciéon -> Valor. La informacion hay que
reestructurarla y hacerla accesible a la organizacion,
solo asi tiene valor. La informacion sélo vale cuando
esta fuera del cajon.

« Valor -> Innovacion. No hay nada como tener un buen
departamento de marketing / growth que sea capaz
de generar innovacion.... mentira!!! No hay nada
como entender que la innovacion ocurre cuando
juntas equipos multidisciplinares a resolver
problemas y les das método, autonomia y tiempo. Es
decir, necesitas de una estructura organizativa que te
permita convertir el valor (informacion estructurada
de cliente) en innovacion, ya sean mejoras
incrementales o nuevos modelos de negocio. Cuando
mas asemejes esa estructura y tu cliente, mas facil
sera generar outputs de innovacién que ataquen los
problemas reales de tus clientes. Mi mayor
aprendizaje (hasta la fecha) en Cabify ha sido este y
todos los dias seguimos aprendiendo (haciendo MVPs)
sobre como organizarnos para ser mas flexibles y mas
agiles, dando salida a las actividades propias de cada
departamento y, a la vez, participar en squads
multidisciplinares para generar innovacion.

Es en este momento donde una empresa decide si se
transforma digitalmente o no. Es decir, si esta
produciendo innovacion para eliminar partes /
intermediarios de la cadena de valor vision cliente
(transformacion) en pro de la experiencia de los clientes;
unos clientes cuyos patrones de consumo se apalancan en
lainmediatezy la personalizacion (digital).
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« Innovacion -> cliente. Ya “solo” queda servir el plato
yrecoger el feedback.....mentira!!! Hacer el delivery
de la innovacion no es nada nada nada facil en el
mundo de la transformacion digital porque
normalmente desvinculas de la cadena aspectos
fisicos y cuidado con ellos ya que la experiencia
fisica es, de hecho, de lo menos replicable y en ese
camino a digitalizar te has hecho el harakiri.
Ademas, vender agilizar y personalizacion en lo
digital y seguir siendo un “carca” en los fisico es
quitar coherencia a tu experiencia de cliente, otro
error enorme.

... Nos damos cuenta que pasar de una linea a la
siguiente para una organizacion es como jugar al
teléfono escacharrado. Poco tiene que ver lo que llega
al final al cliente tras esa “transformacion de sus inputs
bajo el criterio de lo digital” con lo que el cliente pidio.
Es necesario una agregacion bajo una estructura mental
comun, una especie de lenguaje que todo el mundo
entienda. En definitiva: Una cultura / mision / valores
comunesy transversales a toda la organizacion. No es de
extranar que las organizaciones mas customer
experience oriented y coherentes extremo a extremo
con esa experiencia se identifiquen con valores/mision
muy arraigados como compaiia (normalmente con un
fundador con personalidad) . Yo soy muy fan de Netflix,
por ejemplo, pero no de lo que todos conocemos como
Netflix hoy, sino de sus comienzos, desde ahi se entiende
mejor porque son lo que son hoy en dia.

Este 2021 va a ser el ano en que las organizaciones
tengan que revisar y reforzar sus paleta de valores,
quitar los que no sumen, reforzar los mas necesarios e
incorporar algunos nuevos. Es importante que los que
trabajamos en las areas de atencion a clientes nos
pongamos en la primera “fila de la manifestacion”
exigiendo esta revision, ya que la alternativa sera que
todo lo que oimos en el call se comunique a la empresa
via el teléfono escacharrado. Este afo 2021 va de
renovarse o morir. Corran.
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nuestra vida personal como en la profesional. En

este nuevo contexto, para evolucionar, es vital
pensar en las necesidades de nuestros clientes y
empleados, transformar perfiles, puestos de trabajo,
procesosy tecnologia.

E 1 14 de marzo marcé un antes y un después, tanto en

La COVID 19 ha provocado una transformacion en la
forma de trabajar. Hemos perdido el trato personal,
emocional y afectivo que aporta la presencialidad. Se
han perdido las confidencias en el desayuno, las bromas
en el ascensor y las criticas al jefe al salir de la oficina.
Ahora todo se reduce a TRABAJO.

El teletrabajo llevado al extremo maximo, 100%, puede
generar desvinculacion con la empresa y con quiénes
hasta el momento habian sido tus compaferos. En este
escenario, el seguimiento por parte de la compaiia se
hace complicado, por ello es necesario establecer
protocolos que garanticen la motivacion del equipo.
Disponer de encuestas periodicas de clima laboral, como
hacemos en Canal de Isabel I, donde las empresas pulsen
lo que experimenta el trabajador, algo que debe servir
para valorar, implementar y establecer el modelo de
teletrabajoideal.

L N

TELETRABAJO, PROACTIVIDAD Y

EMOCIONES

ilvia Alvarez Morano
Jefa de Area de atencion comercial Canal de Isabel Il

El teletrabajo en el sector de Contact Center, y en otros
muchos, implicara una modificacion sustancial en los
Convenios colectivos. Otro reto sera evolucionar en la
tecnologia, anclada hoy en dia en las licencias en las que
se invirtié hace anos.

La Covid-19 nos ha hecho menos sociables, esto genera
que nuestro cliente quiera mayor proximidad y cercania
con las empresas que le prestan servicio. Con esto
quiero decir que las actuales métricas con las que
medimos la eficiencia de nuestro Contact Center, deben
redefinirse. Los KPl's tradicionales, donde la
productividad se basa en la adherencia al puesto de
trabajo, numero de llamadas atendidas a la hora 0 TMO,
deben reconvertirse en KPIl's de experiencias
memorables, esto implicara una modificacion en los
modelos retributivos. No se tratara de productividad, se
tratara de medir experiencias y que el variable de la
némina, con mayor peso que actualmente, dependa de
ellas.

“...La Covid-19 nos ha hecho
menos sociables, esto genera que
nuestro cliente quiera mayor
proximidad y cercania...”
Plataformas 360° para y por cliente, con una vision

global, aplicando tecnologia IA, Speech y Text Analytics,
e incluso estudiando algoritmos, como estamos
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haciendo en Canal de Isabel Il, a partir de correlaciones
asociadas a patrones de conducta de nuestros clientes
que ayuden a anticiparnos en la transformacion de
clientes promotores en detractores y actuar de forma
proactiva y no reactiva, esta nueva vision es
fundamental.

Si hablamos de tendencias, debemos hablar de
emociones y sentimientos. Las empresas, ahora mas que
nunca, tienen la obligacion de conocer a sus clientes.
Grandes organizaciones, antes de la Covid, no los
conocian. Consecuencia de la pandemiay de lamejoraen
los canales digitales han empezado a saber quiénes son,
donde viven, sus preferencias, que les gusta comer, su
tallay ropa favorita... y no hablo de Amazon.
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FOMENTAR EL
TALENTO, EL
COMPROMISO Y LA
SALUD DE NUESTROS
PROFESIONALES

REFORZAR EL
COMPROMISO
Y LA CERCANIA
CON EL USUARIO

Adaptarnos a esta nueva era, donde el teletrabajo, de
hoy, lo que hace es alejarnos de emociones basicasy a la
vez tan importantes para el dia a dia entre nosotros,
deberia servirnos para entender que ese tipo de
relacion distante es la que proyectaremos a nuestro
cliente.

El cambio es una puerta que se abre desde dentro,
humanizar el teletrabajo sera una meta con una
proyeccion mas alla del 2021.
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A LO LARGO DE 8 EJERCICIOS HEMOS SIDO  ELEGIDOS
“MEJOR SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE” EN GRAN
DISTRIBUCIONY EN PROGRAMAS DE FIDELIZACION

palanca diferencial con respecto a la

competencia. El cliente lo identifica y lo reconoce
y lo pone en valor con respecto al sector. La evolucion de
la mejora en estos anos, de la nota en el certamen pone
de manifiesto que estamos inmersos en una gestion de
mejora continua, de la que nos sentimos orgullosos.

N uestro sello de experiencia se ha convertido en una

La transformacion del modelo de gestion del SAC llevada
a cabo en los Ultimos 4 ejercicio se basa en dos palancas
fundamentales: La personalizacion y la Tecnologia.

Personalizacion:

Desde esta premisa, visualizamos un servicio de
PERSONAS para PERSONAS, desde un EROSKI - CAPRABO
Contigo, AMB TU, ZUREKIN.

Por ello nuestra estrategia se basa en humanizar,
empoderar, atender en tiempo real, con una
disponibilidad por nuestro equipo de personas absoluta.
Nos dirigimos al cliente de forma personalizada, por su
nombre, siendo pacientes y comprensivos y
empatizando, de forma que se sientan escuchados y
atendidos como personas. Cada uno con sus problemas y
casuisticas, tratando a seres humanos y conectando con

C

CLAVES DE UN CASO DE EXITO

Ainara Llona Iraragorri Responsable Servicio Atencion
Cliente Grupo Eroski - Caprabo-
Julio Lopez Bermudez SAC cliente externo Caprabo

sus emociones. Ademas de la escucha es fundamental la
retroalimentacion, para que el cliente perciba que se le
ha escuchado y que hemos entendido lo que necesita. El
cliente tiene que percibir que el agente le esta
ayudando, que esta CONTIGO.

Para ello contamos con la Base de Datos de clientes
titulares de la Tarjeta CLUB, que nos permite
personalizar nuestras interacciones y acceder a
informacion transcendente para el cliente. De cara a un
futuro nos gustaria contar con asesores personalizados
para nuestros clientes ORO, como ocurre en la Banca.
Ademas, aquel cliente que no puede contactar con
nosotros, de forma proactiva le llamamos para que
pueda resolver su problema en tiempo real y con la
mayor inmediatez. Para ello es necesario empoderar a
los agentes con la informacion que requieren para
atender con agilidad.

A su vez, la tecnologia nos debe ayudar en el proximo
ejercicio a personalizar la interacciones con los clientes
en funcion del canal que tenga disponible en cada
momento, tfno., mail, RRSS, WhatsApp, de cara a poder
atender al cliente de forma sincrona y asincrona.
También a priorizar la atencion de las llamadas en
funcion de la urgencia del cliente a través de IVR
inteligentes.

Ahora bien, desde nuestro plan estratégico no podemos
olvidar nuestra apuesta por una tecnologia presente en
conseguir la eficacia y eficiencia operacional necesaria
en el servicio, pero en ningin momento olvidando la
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N° seguidores Red social
56.613 Twitter
221.634 Facebook
26.330 Instagram
24.464 LinkedIn

relacion personalizada, necesaria y prioritaria con el
cliente final. La tecnologia debe estar al servicio de las
personas, y nunca las personas al servicio de la
tecnologia.

Tecnologia:

En este presente futuro visualizamos una tecnologia IN
CLOUD que nos permite conectarnos desde cualquier
dispositivo, lugar, a toda la informacion de la que
disponemos del cliente, con todo el conocimiento
organizativo protocolizado y con un control y gobierno
propio de la organizacién. Desde una estrategia
multiproveedor, los BPO accede a nuestro sistema, en el
que consolidamos una gestion directa, permitiendo la
gestion de desbordamientos entre BPO-s en el caso de ser
necesario.

Desde 2017 venimos apostando por ALTITUDE IN CLOUD,
con evolutivos que se van actualizando por el propio
proveedor, con costes delimitados por un servicio ASP y
de licencias y con la posibilidad de realizar desarrollos
customizados en funcion a las necesidades del servicio.

La tecnologia IN CLOUD nos ha permitido una capacidad
de escalabilidad muy necesaria antes situaciones de
incremento de actividad ante la crisis COVID 19, que en
otras circunstancias hubiera sido imposible llevar a cabo.
Poder trabajar sin limites de almacenamiento ha sido
clave a la hora de afrontar esta crisis. Ello ha permitido
también una conectividad en tiempo récord al
teletrabajo de nuestros agentes, incremento
exponencial de los recursos, y la posibilidad de haber
seguido atendiendo a nuestros clientes ante la demanda
de alimentos tan necesaria, principalmente colectivos
vulnerables > de 70 que requerian de una atencion
prioritaria.

También una tecnologia requerida “omnicanal”, para
que nuestros clientes finales puedan comunicarse con
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Los repartos segiin canales de entrada:

Llamadas: 309.562 85.89%
Mails: 48.186 13.37%
RRSS 2.656 0.74%

nosotros por todos los canales posibles, de forma agil y
eficaz, y que el cliente pueda contactar con nosotros
como desee, via redes sociales, chatbot, teléfono,
mail,...

Y una tecnologia que nos ayude a automatizar las
funciones mas tediosas y de menor aporte de valor como
son los Chatbots, proyecto que hemos abordado a lo
largo 2019-2020, consiguiendo un servicio 24 x 7 dentro
del negocio Online.

Servicio de atencion al cliente diferencial

En 2019 han sido atendidas 360.404 interacciones por
nuestro servicio de atencion al cliente con un indice de
resolucion de reclamaciones del 100%, el 93% en el
primer contacto. Cumplimos con nuestro compromiso
de responder a todas las dudas, sugerencias y
reclamaciones de forma inmediata y si requerimos de
alguna gestion para ello, en un plazo maximo de 24
horas.

El Servicio de Atencion al Cliente de EROSKI atiende a los
consumidores en castellano, euskera, catalan y gallego
y esta a disposicion de los clientes tanto por teléfono
como por correo electrénico y a través de la pagina web
www.eroski.es. Ademas, contamos con otras paginas
web para distintos negocios y sociedades del Grupo y
nuestras redes sociales.

Por octavo ano consecutivo, los consumidores
participantes en los premios de la consultora Sotto
Tempo Adevertising han reconocido a EROSKI como la
Empresa de Gran Distribucion con Mejor Servicio de
Atencion al Cliente.

Are 2



como sociedad, sacandonos de nuestra zona de

confort y obligando a hacer del cambio una virtud
necesaria para vivir. En el mundo empresarial, hemos
sufrido la misma sacudida, potenciada por la
preocupacion por la salud de nuestros equipos y con el
objetivo de sostener resultados en un contexto
complicado.

E ste afo que esta acabando, nos ha cambiado el paso

Comparto con vosotr@s mis experiencias y sensaciones
para2021:

« Sector Salud: publico y privado, van a crecer en
importancia. La sociedad y el contexto lo demandan.

Es un sector que tiene carencias en la atencion no
presencial, y debe abordar la profesionalizacion de sus
departamentos de Contact Center/atencion al paciente,
dotandolos de equipos y tecnologias para garantizar una
buena atenciéon. Esta profesionalizacién debe ir
impulsada por trabajadores con experiencia,
construyendo un modelo de trabajo en sintonia con los
valores asistenciales presenciales.

L N

CONTACT CENTER Y SALUD:

SECTORES EN PLENO
CRECIMIENT

Oscar Luis Marruenda Justicia

Responsable de Contact Center CLINICA BAVIERA

“... debe ir impulsada por
trabajadores con experiencia,
construyendo un modelo de
trabajo en sintonia con los valores
asistenciales...”

La transformacion digital debe acelerarse... porque jya
llega tarde!

La pandemia ha potenciado que los clientes tengan
mucha mas necesidad de contactar con las empresas y
por distintos canales.

Son vitales las herramientas que den a los Contact
Centers robustez, escalabilidad y omnicanalidad, para
que todo el Journey digital o contacto de los pacientes
estéintegrado.

Considero necesario la apertura de nuevos canales
digitales para la atencion al paciente: Whatsapp bien
integrado deberia ser “la estrella”, para facilitar a todo
el mundo el contacto.

Asimismo, anadir que la telemedicina ha venido para
quedarse. Es beneficiosa para empresas y pacientes.
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« Sector Contact Center: si la atencion fisica ha bajado
debido a la pandemia, la atencion por canales no
fisicos, donde entra en juego el Contact Center ha
ganado importancia de manera exponencial. En los
Ultimos afos, con el auge del comercio online y la
digitalizacion, ha crecido a pesar de la pérdida de
volumen por la bajada de la venta fria.

Desde mi punto de vista, en estos momentos el Contact
Center se ha convertido en un sector esencial para que la
sociedady las empresas sigan en marcha.

Unas pautas que considero basicas: atencion a la buena
formacion con el continuo cambio de discursos y
operaciones, foco en la gestion de equipos adaptada a la
nueva realidady al teletrabajo, cuidado de los empleados
para reforzar el sentimiento y la fidelidad a la marca en
momentos muy emocionales.

#tendenciasAEERC2021

El control de la actividad con monitorizacion es la
garantia de buen servicio; no hay que escatimar en
coordinacion y supervision porque son las cadenas de
transmision.

Importantisimo tener equipos de trabajo flexibles y
multifuncionales para poder gestionar mejor
alteraciones de voliumenes en las interacciones.

En definitiva, estamos en una época de fuertes cambios y
retos, pero si te dejas llevar con actitud positiva y tienes
los ojos bien abiertos, los propios cambios te iran
marcando las posibles soluciones. Solo tienes que estar
despiert@ para tomar decisionesy virar el rumbo!!!
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tendencias para el ano 2021, inmediatamente me

vino a la cabeza la cancion de Nacha Pop con la que
titulo el articulo (creci en los 80, no lo puedo evitar), y es
que creo que es exactamente eso lo que en el sector
necesitamos tener: magiay precision.

C uando me propusieron escribir un articulo sobre las

Llego a esta conclusion al analizar las dos palancas que
considero fundamentales con las que contamos en el
Contact Center: las personas y la tecnologia. Son estas
dos piezas las que deberemos combinar, cada vez con una
mayor visién conjunta y eficiencia, para mejorar los
resultados de nuestros clientes.

Siguiendo con la linea argumental del titulo, la
tecnologia seria la parte que nos deberia aportar la
PRECISION. El analisis avanzado y la inteligencia artificial
cobran especial importancia en este punto. Contar con
una herramienta capaz de predecir, durante la propia
llamada al centro de atencion, qué cliente seria mas

MAGIA Y PRECISION

Esmeralda Mingo
CEO de COMDATA Espafa y Latam.

L N

Vocal de la AEERC

Tienes en tus manos magia para acertar...
...es magia con precision
(Antonio Vega)

propenso a la venta cruzada y hacerlo en el corto espacio
de tiempo que dura la ventana de oportunidad abierta,
supone una cualificacion de los leads muy poderosa.

Si tenemos en cuenta que, aproximadamente, solo un 2%
de las llamadas entrantes tendrian esa mayor
predisposicion, identificarlas y separarlas del 98%
restante, resulta crucial para mejorar los ratios de
eficiencia, reducir costes y, por tanto, mejorar los
resultados de nuestros clientes.

Debe ser la tecnologia la que nos aporte ese alto grado
de precision, mediante sistemas de Inteligencia Artificial
que analizan y procesan multiples variables a partir de la
combinacion de diferentes fuentes de datos (propios de
la operativa, del CRM del cliente, datos publicos
externos, ...), para canalizar el lead mas eficiente hacia
el canal y el operador mas adecuado.
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Es aqui donde entra en juego la otra parte de la ecuacion,
la que aporta la MAGIA y esta no puede ser otra que las
personas. Son los operadores los que, con su
conocimiento y experiencia, pueden cerrar esa venta de
forma exitosa. Ningln robot, ni ninguna tecnologia puede
proporcionar ese toque humano que hace que triunfe o
fracase la operacion.

“...Debe ser la tecnologia
la que nos aporte ese
alto grado de precision...”

Debemos contar con agentes cada vez mas preparados y
con una mayor motivacion. Capaces de hacer suyas las
necesidades o problemas del cliente para ofrecerle la
solucion mas adecuada y de la forma mas apropiada.
Operadores profesionales y con un alto enfoque hacia el
cliente, que sepan aplicar el grado de flexibilidad

#tendenciasAEERC2021

necesario en cada interaccion con cada cliente para
conseguir la mejor experiencia posible a lo largo de
todo el customer journey.

No solo consiste en darles a nuestros agentes la mejor
formacion, sino que también hay que proporcionarles la
mejor experiencia de empleado posible inculcandoles
un liderazgo motivacional, para que aporten la magia
necesaria en las interactuaciones con los clientes.

Personas y tecnologia, magia y precision, son desde mi
punto de vista los dos elementos fundamentales que van
a marcar el futuro del Contact Center. Combinarlos de
la mejor manera es nuestro reto mas importante.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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transformacion va a ser la de Recursos Humanos. En

un entorno en el que los profesionales pueden, cada
vez mas, trabajar para casi cualquier compafia en el
mundo gracias a la tecnologia, atraer y retener el talento
adecuado implica ser capaz de tratarlo como se debe.
Conocer a las personas, entender sus circunstancias,
proporcionarles lo que necesitan para llevar a cabo su
trabajo en las condiciones adecuadas, simplemente
ofreciendo lo que una compania debe ofrecer: lo que una
persona necesita para poder hacer su trabajo en
condiciones, sentirse apreciada, y pensar que esta en el
lugar adecuado.

En los proximos tiempos una de las areas con mayor

De ahi que la Experiencia del Empleado en las
organizaciones se esté convirtiendo en una de las
principales estrategias para la transformacion de su
modelo de negocio mediante la toma de decisiones con
las personas en el centro, tanto sean los clientes como los
empleados. Como muestra un botén, ante la actual
situacion que nos ha exigido la aplicacion de teletrabajo
como la ordenacion de trabajo imprescindible para la
continuidad del negocio, una etapa en concreto del EJM

C
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PERSONAS CULTURAY
LIDERAZGO, TENDENCIAS

2021 EN EL CONTACT CENTE

gusti Molias
Socio Director de CONTACT CENTER INSTITUTE

se convierte en critica, y esta es el Onboarding de
nuestros empleados. Es evidente que, si queremos que
nuestras nuevas incorporaciones se sientan integrados,
cubran la curva de aprendizaje cuanto antes y
permanezcan aportando su talento en nuestras
organizaciones este periodo de interaccion debe de
evolucionar con las necesidades de las personas.

Y es que ademas tenemos en ciernes la era de la
reconversion profesional. Reciclarse o morir es la nueva
maxima de cualquier compaiia que estan modificando
sus modelos de negocio y para ello segun el estudio las
empresas espafolas frente a la revolucion del reskilling
elaborado por EY, el 61% de las companias establecen el
reciclaje de sus plantillas como la primera de las
prioridades tras la pandemia.

Las empresas deberemos convertir el aprendizaje y
reciclaje profesional de las personas de nuestras
organizaciones en uno de nuestros principales objetivos,
entre otras razones, porque su falta de capacidades es
uno de los principales frenos a los que nos enfrentamos
para poder llevar a cabo nuestros planes de negocio.

Otra de las claves sera la conformacion de los equipos y
el desarrollo grupal de ellos. Cuando el fisico David
Bohm dicia “Cuando un grupo de personas se juntan a
conversar y rompen las barreras que les separan, se crea
entre ellos una inteligencia colectiva profunda, que es
mucho mayor que la suma de las inteligencias de cada
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uno de ellos.”, ponia en evidencia dos de los principales
retos que asumiremos con el teletrabajo: la
comunicacion y las barreras que se pueden construir por
miedos, habitos, ...

Para afrontarlo tenemos una gran opcion, la cultura
corporativa.

La cultura corporativa es el conjunto de factores
vinculados a la manera de ser y hacer de una organizacion
qué son compartidos por sus miembros. Estos factores se
traducen en hechos singulares percibidos interna y
externamente, que diferencian una organizacion de
otras y sirven para posicionarla en el entorno y
cohesionarla internamente, o dicho de otra manera,
aquello que hacen nuestros equipos cuando no estamos.
Aqui radica su relevancia y la oportunidad que supone su
gestion para los periodos de incertidumbre donde el
conectar con la esencia se convierte en una necesidad
para todos.

Otro de los pilares que requieren de una transformacion
es el liderazgo. Recientemente leia en Linkedin un post
de nuestro amigo Vitor Albuerne donde decia “Recuerdo
perfectamente el primer dia que me pusieron a #liderar
un equipo. "Los agentes de este listado son los tuyos, haz
5 escuchas al mes y si levantan la mano, vas". Pocas
instrucciones y cero #entrenamiento. No debi meter
mucho la pata porque aqui sigo gestionando personas...”,
y seguro que muchos os habéis sonreido. Esta ha sidoy es
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CONTACT CENTER

INSTITUTE

la forma habitual de promocionar de agente a
coordinador en nuestra profesion, y desde ahi sigue y
suma. Con mi experiencia he adquirido la conviccion de
que los mandos intermedios son la clave de nuestros
equipos por lo que en un futuro debemos invertir y ser
coherentes y consecuentes con los que decimos y
deseamos.

Si quieres preparar tu compaiia para ese futuro que ya
no lo es, vete pensando en como cambiar del “siempre
se ha hecho asi” por relaciones honestas, reales y
sostenibles. Vete pensando en tratar a las personas
como lo que realmente son.




historia, ha tenido que ir adaptandose vy

transformandose constantemente para prestar el
mejor servicio a la ciudadania, no sélo en lo referente a
los productos que ofrece, sino también en como responde
ante las diferentes peticiones y demandas

Correos, a lo largo de sus mas de 300 afios de

Nuestros clientes han cambiado el modo en el que se
dirigen a Correos, pasando de canales mas tradicionales
como las oficina y el teléfono a canales mas digitales
como la web o las redes sociales. Asimismo, también ha
mejorado su grado de conocimiento de los productos que
consumen y su nivel de exigencia, por lo que hoy dia no
basta con dar respuesta por el canal que el cliente
prefiere usar, sino que hay que hacerlo de la forma mas
agil y eficaz posible mediante el agente o empleado con
mas conocimientos. Esto nos obliga a que nuestro trabajo
deba ser una perfecta combinacién entre las
herramientas tecnoldgicas y la atencion personal de los
agentes.

La tecnologia disponible ya nos permite que los call
center puedan automatizar las consultas recurrentes de
menor nivel, lo que posibilita que los agentes se centren
en las gestiones mas complejas, optimizando asi los
tiempos, recursos y ganando en eficiencia. De esta forma

HACIA UN NUEVO MODELO DE

RELACION CON EL CLIENTE

Directora Comercial CORREQS (Grupo Sepi)

— Beatriz Gonzalez
L Vocal de la AEERC

L N

las personas seguiran siendo la columna vertebral del
servicio de atencion, pero aportando su verdadero
valor: ser especialistas en construir relaciones.

;Cuales son los siguientes pasos? ;Por qué no adelantarse
a la peticion del cliente? Estamos acostumbrados a
recibir el estado de seguimiento de nuestro pedido via
sms o mail. Pero, ;no mejoraria drasticamente la
experiencia de cliente si fuésemos proactivos en la
informacion compartida?

Trabajando en procesos unificados, una relacion
agente/magquina lo mas fluida posible, y una excelente
formacion de los agentes, vamos a ser capaces de
adelantarnos a cualquier informacion que pueda
necesitar el cliente, mejorando la experiencia de
cliente incluso en posibles situaciones de incidencia.

“...vamos a ser capaces de
adelantarnos a cualquier
informacion que pueda necesitar
el cliente...”

Con todo esto, estamos seguros de que el 2021 nos
traera nuevas soluciones basadas en la tecnologia que
permitiran a nuestros clientes obtener una respuesta
agil y corporativa, y en las que los agentes estén
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centrados en aportar su valor diferencial: relaciones con
human touch.

El mundo esta inmerso en una profunda transformacion
tecnologica, pero estoy segura que lo que no va a cambiar
en los proximos anos es la actitud y determinacion con
que las personas que componen Correos afrontaran los
proximos retos, con el fin Ultimo de dar el mejor servicioy
trabajar por la satisfaccion de nuestros clientes, como lo
han hecho hasta ahora.
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lter ego, el otro yo en latin, tiene varias

interpretaciones; clinicas, literarias, artisticas, la

que mas me interesa es la que se utiliza para
referirse a los diferentes comportamientos de una
persona que pueden aparecer en ciertas situaciones.
Algunos términos relacionados incluyen la doble
personalidad, cuyo caso quizas mas universal es el de
Edward y Henry, estos dos personajes de la novela de
Robert Louis Stevenson “El extrafo caso del doctor Jekyll
y el sefior Hyde” tratan el tema de que el bien y el mal
pueden convivir dentro de una persona. Dos 0 a veces mas
personalidades, dependiendo de las circunstancias y
situaciones, con caracteristicas opuestas, haciendo de
las suyas por aquellas calles del Londres del siglo XIX,
ligubres y desiertas, con ciertas semejanzas a la angustia
en nuestras ciudades durante el confinamiento vivido en
2020.

En este contexto, el efecto Dr. Jekyll para muchas
empresas ha sido una enorme capacidad de adaptacion,
donde el contact center una vez mas se ha mostrado
como una herramienta diferencial para cuidar al cliente,
y estratégica para acompanar agilmente las
adaptaciones comerciales de las marcas ante la
incertidumbre vivida. En muchos casos batiendo ratios de
venta de ejercicios anteriores, y asistiendo al
ecommercey a los canales digitales.

o

C
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¢TU CLIENTE HA SIDO

GESTIONADO POR EL DR JEKYLL

EL SR HYDE EN EL 2020?

iguel Matey Maranon

CEO EMERGIA
Vocal de la AEERC

Por el contrario, el efecto Mr. Hyde, esta significando
para muchos negocios y empresas cierres y caidas
dramaticas de las cifras de negocio, en algunos casos por
coyuntura sectorial y en otros por no contar con
mecanismos flexibles y rapidos de interaccion vy
accesibilidad de sus clientes.

Siguiendo la historia de Stevenson en pleno apogeo del
misantropo Hyde, podemos dotarnos de mecanismos
para asistir al cliente en su proceso de blsqueda y
compra. Los habitos de muchas personas se han visto
bruscamente alterados, de la compra presencial a los
paseos por la web de los baby boomers, que tras 5 6 6
minutos de busqueda abandonan el sitio sin materializar
su compra, 0 a suspirar si no encuentran un nimero de
teléfono al que contactar y canalizar su necesidad.

“...Los habitos de muchas personas
se han visto bruscamente
alterados, de la compra presencial
a los paseos por la web de los baby
boomers...”

Mr. Hyde ha vuelto en el 2020 para recordarnos que un
contact center comercialmente bien perfilado, es una

ventaja competitiva para acompanar el viaje del cliente
ensus diferentes fases.
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Visualizar el contact center como un centro neuralgico
de conocimiento para anticipar, adaptar y canalizar la
oferta comercial al mercado, trae victorias tempranas,
al tiempo que lograr diferenciacion para la marca en el
mediano plazo.

En esta instancia, algunas lecciones aprendidas son:

Las interacciones humanas cliente- asesor, se
enriquecen cuando nos dotamos de herramientas de
medicion del sentimiento del cliente y se gestiona las
interaccionesy los canales, en base a preferencias, perfil
de cliente y estado animico. Podemos empatar
interacciones entre perfiles optimos de asesores y
clientes.

El ingeniero de datos en el contact center es un rol
obligatorio hoy, y su lider manana. Vision unificada de las
interacciones con un cliente, lideradas por el contact
center y soportado por una plataforma customer data
management, que integra, etiqueta y almacena la data
del cliente.

Ahora que hemos superado en la mayoria de los contact
centers la resistencia del trabajo solo desde el centro
fisico, trabajo en casa, y herramientas Cloud y VDI para
prestar la actividad a cualquier hora y desde cualquier
lugar, garantizando la continuidad del negocio.

Pongamoselo facil al asesor; uso de machine learning e IA
para simplificar procesos, busqueda en aplicaciones, y
acelerar curvas de aprendizaje, asistiendo al vendedor
para maximizar comercialmente el tiempo hablado y
contribuir en la edificacion de un modelo futuro con
fundamentos menos lineales y mas exponenciales.

Cada cliente es diferente, personalizacion a través de
herramientas como scripts dinamicos que generan
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empatia y cercania con él, mejorando la conversion a
venta en el proceso comercial.

Definir las métricas adecuadas de performance y de
interaccion en el viaje de cada cliente, nos ayudan a
tomar decisiones adecuadas en base a datos objetivos y
no intuiciones u opiniones.

Motivar y ayudar a los colaboradores en este escenario es
clave para lograr la anticipacion, el efecto sorpresa, la
dosis de buen humor, habilidad e intuicion que al menos
hoy en dia solo las personas podemos lograr, y que es
diferencial a la hora de vender y vincular a un cliente con
nuestra marca.
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mayoria de empresas aspectos relativos a la
transformacion digital que hace apenas un afo no
formaban parte de suroadmap.

El afio 2020 ha puesto dentro de la agenda de la

La pandemia a actuado como un acelerador de la
digitalizacion, en el sentido que desde el primer minuto
la tecnologia se ha reafirmado como el elemento clave
para:

« Mantener el contacto con el cliente
» Proteger a los profesionales que son la voz de la marca

De este contexto se consolidan 3 aspectos que lejos de
ser circunstanciales van a cobrar mas fuerza en 2021, y
que seran el teletrabajo, la integracion de la IA como un
agente mas, y el mix de canales. Me gustaria compartir
con vosotros en qué medida consideramos en Endesa que
van a estar presentes este afo.

El teletrabajo

En Endesa llevamos afos trabajando en la integracion de
la IA como un agente mas, y en la busqueda de nuevos
canales que puedan potenciar el mix de opciones de

EL NUEVO ROADMAP DE LA
TRANSFORMACION DIGITAL

APLICADA AL CONTACT CENTER

Jorge Honorio Dominguez
ENDESA-ENEL Head of Phone Channels

L N

aproximar al cliente la marca, pero el teletrabajo
aparecia dentro de nuestras prioridades como un piloto
en blUsqueda de ofrecer posibilidades de conciliacion
laboral a los profesionales de la atencion para mejorar la
rotaciony el absentismo.

En apenas 2 semanas desde el inicio del estado de
alarma nuestros agentes, tanto en plataformas onshore
como offshore, estaban teletrabajando, y nuestros
esfuerzos a partir de ese momento se han encaminado a
mejorar la robustez de las soluciones empleadas.
Ademas hemos visto como los agentes valoraban esta
posibilidad, y ha tenido su reflejo en la calidad percibida
por nuestros clientes y el NPS, haciéndose visible la
maxima de Richard Branson de que si cuidas de tus
empleados ellos cuidaran de tus clientes.

“...tanto en plataformas onshore
como offshore, estaban
teletrabajando, y nuestros
esfuerzos a partir de ese momento
se han encaminado a mejorar la
robustez de las soluciones
empleadas...”

El reto ahora es mejorar la productividad y romper el
gap que existe en esos términos entre la atencion en

smartworking y en presencia en centro, y en 2021 esta
va a ser la asignatura pendiente. Puede que tengamos
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una vacuna antes del primer semestre, pero el
teletrabajo se ha revelado como un potente elemento de
conciliacion, y que ademas tiene otros impactos
econdmicos en la gestion de espacios en centro, que
seguramente no vuelva a ser en el medio plazo como la
que teniamos en febrero de 2020.

La IAcomo un agente mas

Endesa trabaja desde hace dos afos integrando la IA de
IBM como un agente mas a través de Watson. Este afio ha
sido un elemento clave para dar continuidad al servicio de
atencion en los momentos mas criticos de la pandemia, y
va a suponer un mayor impulso para 2021 de cara a su
presencia en todos los centros de contacto.

En nuestro caso hemos multiplicado por 4 las
interacciones gestionadas con IA incorporando nuevos
casos de uso en tiempo récord, pero ademas dentro de
este contexto, y segun un estudio de Capgemini, ha
mejorado enormemente la valoracion por parte del
cliente al considerar un 64% que sus interacciones con la
IA se han humanizado, frente al 48% que consideraba lo
mismo en 2018.

Esto supone la consolidacion de una solucion que ya forma
parte de nuestro dia a dia, asi lo consideran los clientes, y
que se seguira extendiendo durante 2021.

#tendenciasAEERC2021

El mix de canales

El tercer elemento que estara muy presente en 2021 sera
la busqueda de nuevos canales de atencion. Los skills de
atencion para los asistentes virtuales de Alexa y Google
Home son ya una realidad para la que los clientes estan
demandando mas funcionalidad, y es un punto que
volvera a cobrar fuerza en los roadmap de
transformacion digital.

También cobraran valor los canales de videoconferencia
como elemento de cercania con la marca para todos
aquellos clientes que buscan un contacto mas
presencial, pero la auténtica novedad, a caballo entre la
videoconferencia y la IA, serd que vamos a asistir a la
aparicion de canales atendidos por humanos digitales
basados en IA con interfaz humana capaz de interpretar
la conversacion y las emociones de un interlocutor en
tiempo real.
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via contact center, de las necesidades de los colectivos de

personas trabajadoras internas a la organizacion vy,
ademas, en el sector del retail, lo vivido durante la crisis
sanitaria nos mete en una reflexion en el futuro proximo; no
tanto en grandes cambios en la estrategia en la atencion como
en hacer las cosas de otra manera. Por tanto, me voy a centrar en
hablar del futuro desde los aprendizajes en los que esta
situacion nos ha metido. Desde luego, es una experiencia
particular, y desde ese foco quiero que se lea este articulo.

P ara los que desarrollamos nuestra actividad en la atencion,

En el sector del retail y, en particular, en la distribucion
alimentaria, la crisis sanitaria ha trasladado parte del consumo
que se realizaba fuera del hogar a nuestros puntos de venta. Este
incremento de actividad, de por si, ha sido todo un reto y ha
sacado lo mejor de nuestra organizacion para garantizar el
suministro alimentario en un entorno seguro para las personas
trabajadoras y consumidoras.

Pero, en el caso que nos ocupa, desde el contact center de
atencion interna ha pasado lo contrario; es decir, durante los
meses de crisis sanitaria, la actividad ha bajado de manera
importante. La replanificacion de la actividad, centrandonos en
lo esencial para que la tienda esté surtida ha provocado cambios
que junto con el hecho de que las tiendas, sumidas en una
actividad vertiginosa, llamaban para lo realmente esencial, ha
provocado que el centro de atencion esté en situacion de menos
carga. Como dato, comparando marzo del 2020 con marzo del
2019, tenemos que nuestra actividad en el contact center se
quedd al 78% vy, en términos acumulados (marzo, abril, mayo)
hemos quedado al 77%. ;Qué hemos aprendido y en qué debemos
trabajar?

DE

CALL CENTER EN RETAIL, CON
FOCO EN LO QUE VA A SUPONER

CARAAL 2021 Y FUTURO

— José Enrique Rey Sanchez

_

L N

Responsable de atencion al cliente interno Eroski

Nuestras empresas proveedoras y soportes especialistas
ligados con el contact center también han sufrido en sus carnes
la crisis sanitariay sufriran otras crisis. Ellas también han tenido
cambio en la actividad, disminucion de medios humanos en la
atencion...y, sin embargo, en nuestro caso, los tiempos de
atencion no han empeorado substancialmente. Llevamos ya
afnos trabajando con ellas e integrandolas en la gestion de
nuestras tiendas y han respondido con los esfuerzos necesarios.
Este es un aprendizaje basico y en el que hay que seguir
trabajando en los proximos anos. Un gremio de sistemas de frio,
un soporte informatico, un equipo de logistica, un equipo de
gestion comercial, las personas internas que gestionan servicios
externos, Son claves para la atencion a las necesidades de
nuestros colectivos internos y, sin esos equipos, no somos nada
como servicio. Pero falta mucho recorrido adn.

- El necesario replanteamiento de los acuerdos de servicio
(SLA"s). He dicho que estabamos a un 77% en marzo-abril-mayo
del 2020 respecto al 2019; ;qué pasa con el 23% restante?
Evidentemente, responde a necesidades logicas, pero no
criticas en situaciones tensas. Debemos empezar a replantear
los compromisos de atencion; no tanto para relajarnos en este
23%, sino para tensionarnos en el 78%. Es un trabajo necesario
con las direcciones de los distintos equipos. En una situacion de
tension, una tienda llama porque no le ha llegado producto,
porque un mueble de frio no enfria, porque tiene un problema
serio en el lineal de cajas, porque tiene un problema con el
control de aforos o suministro de EPIs.

- Las necesidades de los colectivos de personas trabajadoras
internas son nuestro tema de conversacion habitual pero ahora
nos hemos encontrado con una crisis que ha exigido y exige que
las personas de tienda y la clientela estén protegidas
adecuadamente. Esto nos ha llevado a censar un espacio
especial de atencion desde el contact center (formacion en las
casuisticas, cualificacion de las necesidades, censo de SLA,
seguimiento,) a esas necesidades. Si hasta ahora no éramos lo
suficientemente insistentes en que la atencion a este colectivo
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interno es pieza clave en la gestion, todo esto nos ha metido en
otra dinamica mucho mas exigente.

- La necesaria transversalidad en la atencion a quienes compran
en nuestras tiendas. Durante la crisis sanitaria la tension que han
tenido que soportar los servicios de atencion a este colectivo en
nuestro sector ha sido muy fuerte. Estos equipos han estado
sometidos a un incremento importante de actividad y a una
necesidad de priorizacion constante, ya que los colectivos a los
que se da servicio son variados y con problemas diversos; desde
personas que compraban en On Line por muy diversos motivos
hasta personas que iban a nuestros centros fisicos, pero con la
necesidad de encontrar buena atencion y proteccion.

En organizaciones como EROSKI, donde los equipos de atencion a
los colectivos internos y externos son diferentes, hemos estado
trabajando, ya hace anos, en la construccion de un modelo de
relacion, con el objetivo de que cualquier necesidad (ya sea
incidencia, peticion, queja, sugerencia, reclamacion) fluya de
forma coordinada hasta los equipos especialistas internos. Este
es otro tema que recomiendo que se trabaje encarecidamente.

Para un futuro, la transversalizacion del tratamiento de las
necesidades de nuestra clientela a través de toda la organizacion
va a ser algo esencial.

Y, para terminar, dos apuntes que afectan muy de cerca al
Contact Centery que son motivo de trabajo a futuro:

- ¢Cual ha sido el papel de la empresa proveedora de servicio de
contact center en este escenario y cual debe ser en escenarios
futuros? Da igual todo lo que se organice y los planes que se
hagan para afrontar crisis y, en general, situaciones de cambio;
en nuestra experiencia, si esta empresa no se implica con la
nuestra, no se van a resolver problemas no previstos y no se va a
avanzar. Suimplicacion ha sido clave por dos razones:

- Porque las necesidades de nuestras tiendas han venido en
menor cantidad, pero han sido mas criticas; por lo que ha sido
fundamental el conocimiento que tienen de nuestra
organizacion para la toma de decisiones en momentos
complicados donde hemos tenido que saltarnos, a veces, los
procesos definidos.

- Porque su apuesta, pese a la menor actividad, ha sido por

mantener las personas. Un Contact Center como el nuestro es
muy particular y el conocimiento y el talento de las personas del
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servicio no se puede perder. El tema no es tan sencillo como
prescindir de gente y volverla a contratar

- ;Y el teletrabajo en el Contact Center?

Dada la situacion, hemos tenido agentes del servicio
trabajando desde casa y sin problemas. Eso si, la condicion era
la no bajada de la calidad técnicay la no bajada en la calidad de
la atencion. Pero, en estos momentos, nuestro modelo vuelve a
ser presencial; desplazando agentes a sus casas en situaciones
derivadas de la normativa de indole sanitaria.

Dos temas nos han ayudado, fundamentalmente, a poder
gestionar el contact center en modo de trabajo en remoto:

- Duplicidad fisica: Tenemos el contact center en dos
ubicaciones diferentes desde hace tres afos, lo que nos ha
permitido entrenarnos en qué es eso de tener a los equipos
distribuidos. Por cierto, recomiendo encarecidamente a quien
pueda hacerlo, que lo haga.

- Sistema en la nube: Nuestro CRM esta en la nube, lo que nos ha
permitido una flexibilidad importante a la hora de seguir
trabajando estemos donde estemos.

;Por qué si nos ha funcionado no lo potenciamos
inmediatamente? Yo creo que mandar gente a trabajar en casa
no es implantar teletrabajo, ni en un contact center ni en
ningun otro sitio. Debemos, aln, hacer un trabajo sobre el
impacto que tiene la dispersion de personas del Contact Center
en los aspectos de relacion y decision; me explico:

Hay decisiones que el Contact Center toma mas alla de los
procesos definidos y de los criterios marcados. Ante ciertas
situaciones, es fundamental que alli donde esta el punto critico
(que es donde establecemos el contacto) se tomen decisiones
rapidas vy, si es necesario, sin necesidad de consultarlas con las
personas que gestionamos el servicio en nuestra organizacion.
Hay que poder mantener este modelo con personas dispersas.
No digo que no se pueda hacer, sino que alin lo estamos
trabajando. Mas alla de los procesos, estan las decisiones
provocadas porque conocemos a la tienda y su problema
particular en ese momento y, desde esa perspectiva, quien
atiende en primera instancia debe disfrutar de
empoderamiento para hacer lo que crea conveniente y esa
forma de funcionar, en un modelo de teletrabajo, hay que
seguir manteniéndola. En ello estamos.
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capacitacion de equipos de empresas lo resumiria
en: la aceleracion de nuevas metodologias y la
priorizacion de las grandes competencias y habilidades.

Si tuviera que resumir las tendencias del 2020 en la

Respecto a la aceleracion de nuevas metodologias esta la
gran irrupcion de la formacion online. El Covid-19 nos ha
forzado a que millones de personas que normalmente se
estarian formando de manera presencial, lo estén
haciendo de manera online. Muchas de ellas han
descubierto por primera vez todo su potencial.

Este sUbito crecimiento ha venido para quedarse. Por
defecto, la formacion la haremos online y sobre ella,
incorporaremos las acciones formativas presenciales. Y
en esos casos haremos que la formacion presencial aporte
un valor diferencial.

En este contexto, la formacion hibrida cuya metodologia
incorpora formacion presencial, formacidon online
sincrona y asincrona, camaras y pantallas en las aulas
para que las clases puedan celebrarse presencialmente
con pequenos grupos de alumnos y a la vez emitidas por
streaming en tiempo real a mas alumnos, y el uso de LMS
avanzados...se convertira en el standard incluso una vez
superada la pandemia.

Este impulso de la formacion online e hibrida ha
conllevado el desarrollo de diferentes categorias dentro
formacion.

CORPORATE TRAINNIG TRENDS

nrique Benayas

C

Director Corporate Education de ESIC
Director General ICEMD - Instituto de Innovacion de ESIC

Por una parte, cada vez mas las empresas valoran los
Programas de Alto Impacto. Son programas o acciones
formativas que pueden ser online, hibridas o
presenciales, pero que siempre se caracterizan por
tener una metodologia que asegure conseguir los
objetivos de aprendizaje muy especialmente con
objetivos de up-Skilling. Con metodologias dinamicas,
con alta interaccion, Learning by Doing, con aplicacion
en situaciones reales, con un seguimiento individual,
con métricas claras y sobre LMS s de ultima generacion.
Por todo ello son programas de alto impacto. Y los
individuos y alin mas las empresas, cada vez buscan esto:
alto impacto en sus equipos.

Por otra parte estan las Soluciones Micro-Learning. Este
tipo de formacion busca otros objetivos
complementarios. Fundamentalmente la adquisicion de
conocimiento de la manera mas rapida, livianay comoda
de los contenidos. Ademas se busca escalabilidad en la
difusion y transmision de esos contenidos. El micro-
learning utiliza metodologias de auto-consumo online.
Con contenidos asincronos en video. Y conlleva la
transferencia total de la responsabilidad al usuario u
alumno.

Las empresas lo utilizan para hacer un re-skilling
sencillo, de manera sostenible (cada vez que haya
novedades) y de manera escalable (para toda la
compahia casi sin distincion).

Un ejemplo es nuestra Corporate Video Learning
Platform. La empresa usa nuestra plataforma
personalizada con su marca. Les incorporamos los videos
formativos sobre las competencias y habilidades que
requiera la empresa y la empresa ademas puede
incorporar otros videos de otras fuentes que considere. Y
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todo ello sobre una plataforma de video mobile first sobre
tecnologia IBMy con IA.

Respecto a las grandes competencias y habilidades hay
tres grandes pilares:

Management: aqui si tuviera que destacar una tendencia
es la incorporacion de conocimientos de humanidades,
ciencias sociales y tecnologia de una manera holistica. Es
una enorme tendencia donde las big tech han llegado a la
conclusion que para tener éxito tenemos que entender a
la persona, al cliente y al ciudadano mejor que nunca. En
ESIC Corporate Education a este grupo de competencias y
habilidades las hemos denominado Human Expertise for
Management.

Customer: en este punto mas las competencias mas en
auge son Ventas (direccion de ventas, persuasion,..),
Marketing Digital, Marketing Automation, Account Based
Marketing y todo lo que tiene que ver con Customer Care
(atencion al cliente, customer experience...).

Customer Care (atencion al Cliente) una categoria, por
cierto, cada vez mas estratégica en un mundo hiper-
conectado y digital. Donde la tecnologia, los procesos y
las personas hay que integrarlas mas que nunca en la
atencion al cliente para abordar las grandes tendencias
como: la incorporacién de la IA en procesos de
aprendizaje de emociones, en la gestion multicanal y en
el entendimientos contextual, la evolucion del los
chatbotsy de los bots en general, la gestion multicanal en
tiempo real de la atencion, nuevos medios sociales para
la atencion e interaccion con el cliente, la asistencia en
vivo a través de medios digitales como el co-browser y
asistencia en video para mejorar el ratio FCR (First Call
Resolution), RPA en procesos de atencion al cliente, el
entendimiento del customer journey la integracion de la
gestion de su contacto en ellos...entre otras muchas
disciplinas.

Y Technology: entender las tecnologias de mas alto
impacto y exponenciales para saberlas integrar, explotar
y segln sea el caso, desarrollarlas. Aqui esta la formacion
sobre todo de tecnologia como Blockchain, IA, Bigdata,
loT, Realidad Virtual y Aumentada, y muy importante RPA
(robotic process automation).
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Pero a estas tres grandes areas nosotros afadimos otras
tres fundamentales si una compania quiere competir
con éxito:

Gobierno del Dato: en una empresa que pretenda ser
una Business-Driven Data Company, una compania con
foco en el negocio y un negocio basado en los datos...el
Gobierno del Dato es fundamental. Entender el dato de
una manera global en la compafia y los aspectos que
requiere su buen gobierno como: la calidad del dato, la
comparticion del dato, su uso, su politica de
explotacion, los aspectos legales, de ciberseguridad,
compliance,...Esta es una disciplina core y trasversal
donde muy especialmente la alta direccion debe estar
formada a “alto nivel”. Ya que es fundamental para el
negocio, para su seguridady su reputacion.

La quinta gran area de conocimiento es la Innovacion. Si
una empresa quiere ser competitiva de manera
sostenida en el tiempo debe tener incorporada la
innovacion. Ahi hay temas de formacion en
Metodologias para crear Innovacién, Intra-
emprendimiento, Innovacion Abierta, Metodologias
Agile, Lean, modelos organizativos agile (mas alla de
metodologia de proyectos), y otras grandes nuevas
disciplinas aceleradoras de la innovacion como son
Organizaciones Exponenciales y Disefio de Futuros.

Y la sexta y gran area de conocimiento es la
Sostenibilidad. Ahora toda empresa debe tener en su
agenda coémo esta respondiendo a los ODS’s de
Sostenibilidad de la ONU. Cual es su aportacion,
impacto y gestion. Y como lo estd midiendo con los
ESG’s (environmental, social, and governance). Por lo
tanto formacion en todo el ecosistema de la
sostenibilidad econémica, social y medio-ambiental es
cada vez mas critica para una compaiia que quiera
conectar con el clientey el talento del S XXI.

En resumen, este ano “extrano” ha sido sin embargo un
gran ano de transformacion e impulso para la formacion
corporativa.
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ucha tinta se ha vertido sobre céomo la

transformacion digital va a revolucionar todos los

sectores. Cuantos son los foros donde CEOs de
todo el mundo debaten sobre cémo liderar la
digitalizacion en sus organizaciones, donde Directores de
Recursos Humanos plantean cémo liderar la
transformacion cultural en sus equipos y donde
Directores de Operaciones dialogan sobre como liderar
los cambios en los procesos con la tecnologia Todos, en
definitiva, intentan escudrinar y dibujar un horizonte
mas cercano que nunca y donde la respuesta parece que
es siempre la misma: no seran ellos quienes lideren la
transformacion digital, lo haran los clientes con su
cambio de habitos.

En el sector de la atencion al cliente, deben ser ellos una
referencia cardinal que nos guie en todo el proceso de
transformacion digital. Esto no va de tecnologias, va de
personas, y no podemos olvidarlo nunca. Somos nosotros
las mejores y las mas eficientes “maquinas” para
comprender las necesidades y los problemas de las
personas para adaptarnos a ellas a través de cualidades
puramente humanas como cordialidad, empatia, escucha
activa, cercania, calidez, compromiso, etc...

“En momentos de miedo, de incertidumbre, de desazony
desesperanza, necesitamos a personas al otro lado del

C
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UN ANO DONDE EL CONTACT

CENTER SE ERIGE COMO
SERVICIO ESENCIAL

ristina Gonzalez Hipdlito

Directora Fundacion DKV Integralia
Vicepresidenta de la AEERC

teléfono cuya empatia cubra nuestras necesidades y
resuelva nuestros problemas”.

Son estas competencias las que hacen que el amplio
abanico de servicios de Contact Center sea esencial,
como lo puede ser el sector de la salud, los
supermercados o el transporte, y la aparicion de la
pandemia nos ha servido para confirmarlo. En momentos
de miedo, de incertidumbre, de desazédn y
desesperanza, necesitamos a personas al otro lado del
teléfono cuya empatia cubra nuestras necesidades y
resuelva nuestros problemas. En el caso de la Fundacion
Integralia DKV, donde gran parte de su actividad se
desenvuelve en el sector sanitario, la profesionalidad de
los agentes ha realizado un servicio de gran valor para las
personas durante un afo tan atipico marcado por la
pandemia.

Ningun Mayor Solo, la empatia como motor del servicio

Permitanme sacar a colacion un proyecto en el que la
Fundacion Integralia DKV ha participado durante en este
ano y que ilustra de manera inequivoca la importancia
de estas competencias puramente humanas. Se trata del
proyecto Ningun Mayor Solo, una iniciativa de DKV
Seguros donde en los momentos mas duros del
confinamiento impulsaron un servicio de soporte
emocional y psicologico para personas mayores a través
de una linea telefonica y que fue gestionada por
Integralia. El primer filtro de estas llamadas -antes de
ser derivadas a un psicdlogo/a en caso de ser necesario-
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fue llevado a cabo por voluntarios/as junto a un pequeno
equipo de profesionales de nuestra Fundacion.

“La humanidad y la empatia hacia
las necesidades de terceros, llevo a
los profesionales de Integralia a ir
un paso mas alla y que el servicio
cubriera otras necesidades basicas”

Una primera toma de contacto colmada de cercania y
calidez, empatia y escucha activa, para ayudar en todo lo
posible a uno de los colectivos mas vulnerables en la
pandemia. A esto sumarle la intuicion y la experiencia
para detectar necesidades de atencion psicologica y
derivarlas a los profesionales correspondientes. Incluso
en muchas ocasiones, el compromiso, la humanidad y la
empatia hacia las necesidades de terceros, llevo a los
profesionales de Integralia a ir un paso mas alla y que el
servicio cubriera otras necesidades basicas como la
compra de alimentos y medicamentos a través del
contactoy laayuda de entidades locales.

Elreinado de las personas

Este es un vivo ejemplo de como tenemos que seguir
poniendo estas competencias en el nicleo de un Contact
Center. Potenciar esta capacidad tan humana de
ponernos en la piel de los demas, entender sus
necesidades, empatizar con ellas y resolverlas en el
menor tiempo posible. No se trata esto de un neoludismo
y de restarle importancia a los avances tecnoldgicos, que
sin duda son grandes aliados para el negocio. De hecho,
Integralia usa y seguira usando las nuevas tecnologias
como un complemento idoneo para mejorar procesos,
eficiencia y productividad. Pero no queremos que la
euforia hacia lo digital nos haga perder el foco. Las
competencias ya mencionadas (empatia, escucha activa,
etc...) han de seguir reinando y las TIC han de ponerse a
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su merced. Son las p personas, y no los tecnoldgico, lo
que marcay marcara la diferencia en un Contact Center.
No queremos preguntarnos como implantamos la
omnicanalidad en nuestra actividad productiva; lo que
queremos preguntarnos es cdmo hacemos para
potenciar nuestra calidez y que esté lo mas cerca
posible de nuestro cliente. Es un matiz relevante.

;Y por qué no aplicarlo a la inclusion laboral de personas
con discapacidad?

Si algo ha puesto de manifiesto esta pandemia es que
somos seres interdependientes. No basta con la
responsabilidad individual para frenar el coronavirus,
sino que ha de ser compartida. Nos necesitamos
mutuamente para que la sociedad avance y se
desarrolle. Esta interdependencia, esta necesidad de
ayudarnos los unos a los otros (y por la que el Contact
Center cobra tanto sentido) nos ha de apelar también
para ser participes en la inclusion laboral de personas
condiscapacidad.

“Cuando una persona con discapacidad consigue una
oportunidad de empleo tras ser rechazado en el
mercado laboral, muestra un compromiso y una gratitud
por encima de la media y que se vera reflejado en su
interlocucion con los clientes”.

Es este espiritu al que nos remitimos a la hora de acabar
con la vulneraciéon de sus derechos. Todos somos
responsables de ello. Y no se trata de una ayuda social
Hay un claro retorno en la contratacién de personas con
discapacidad en el sector del Contact Center. Cuando
una persona con discapacidad consigue una oportunidad
de empleo tras ser rechazado en el mercado laboral,
muestra un compromiso y una gratitud por encima de la
mediay que se vera reflejado en su interlocucion con los
clientes. Es la magia de la interdependencia, la magia
del ser humano y la magia del Contact Center. Cuando
nos preocupamos y hacemos algo por los demas, al final
todos salimos ganando.
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es que las compaiias, si desean emerger con mas
fuerza, van a tener que modificar la forma en que
estaban conduciendo sus negocios.

l l na de las grandes lecciones de la crisis de COVID-19

Decia Isaac Asimov: “Es el cambio, el cambio continuo, el
cambio inevitable, el factor dominante de la sociedad
actual”. Y lo hemos visto a lo largo de este aho, aho de
constante y profunda transformacion, cuyo efecto se ha
sentido en todas las industrias, sin excepcion. Con ellas,
como no podia ser de otro modo, la Experiencia de
Cliente. El consumo digital se disparo y el trabajo remoto
se convirtio en la norma. Clientes y consumidores han
trasladado su presencia y la conversacion a un entorno
digital, por tanto, las empresas, si quieren escuchar e
interactuar con ellos, es alli donde deberan estar.

En este empefo las empresas van a tener que evolucionar
y proporcionar Experiencias como Servicio™. Esta
experiencia se beneficiard de una explosion de
tecnologias, seguira de forma agresiva los cambios en los
comportamientos de los clientes, capitalizara elementos
como la automatizacion, la inteligencia artificial o la
robotica, y catalizara legitimamente el cambio
estratégico y operativo interno que libera todo el valor
de la experiencia de cliente. Lograr este objetivo
requiere gestionar tres elementos imprescindibles: el
dato, la inteligencia artificial y herramientas de
engagement digital omnicanal.

EL IMPACTO DE LA TECNOLOGIA

EN EL FUTURO DE LA

EXPERIENCIA DE CLIENTE

—— Elena Pueyo
Sr. Strategic Business Consultant GENESYS Iberia

g ‘@Y.

Conocer al cliente y guiar las conversaciones

La experiencia del cliente en la era digital se basa en
datos que reflejen el viaje individual de los clientes, y
conocerlos es de suma importancia. Las empresas
disponen de informacion sobre los millones de
interacciones entre sus clientes y empleados; datos
sobre cada cliente: habitos, comportamientos y
necesidades. Estos datos son una mina de oro, que se
desperdicia cuando la organizacion no puede acceder a
los mismos, ni utilizarlos.

En los préximos anos, las empresas afianzaran el uso de
tecnologias de inteligencia artificial para analizar ese
“oro” y comprender mejor al cliente a través de sus
conversaciones, experiencias y sentimientos. Su
objetivo: personalizar su viaje o predecir sus
necesidades y al mismo tiempo, proporcionar
informacion en tiempo real a los agentes de cara a guiar
las conversaciones con los clientes.

Automatizacion a través del autoservicio

La automatizacion y la IA llevaran la conversacion a un
nivel diferente. Impulsaran experiencias
contextualmente relevantes independientemente del
método de entrega (digital, fisico o humano).

Hoy dia asistimos al progreso que muchas organizaciones
estan llevando a cabo en laimplementacion de asistentes
virtuales con el objetivo puesto en ganar eficiencia
operacional. Este paso permite a su vez cumplir con las
expectativas de los consumidores respecto a acceso
rapido e instantaneo, manejando una variedad de
consultas sencillas o ayuda con problemas rutinarios.
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De acuerdo con varios estudios de mercado, se espera un
crecimiento exponencial en el niUmero de consultas por
canales no tradicionales. Esto llevara a que las empresas
continGien en los proximos afos con el desarrollo de
aplicaciones de inteligencia artificial. Aplicaciones que
seran cada vez mas conversacionales en ese camino de
optimizacion y personalizacion de la comunicacion con el
cliente.

La implementacion de soluciones de autoservicio sera
una de las claves por las que se medira el éxito de la
experiencia de cliente. Por ello las companias deberan
hacer un analisis inteligente del viaje del cliente con un
claro foco en las experiencias personalizadas; mas alla de
una mera exposicion de opciones, el servicio debera
evolucionar a la deteccion de la intencidon en la
conversacion, entendiendo contexto y necesidad.

Es importante recordar que una solucion de autoservicio a
través de inteligencia artificial se medira no soélo por la
capacidad de resolucion de las necesidades de un cliente,
sino por la calidad de los agentes a los que habra que
escalar la conversacion cuando sea necesario. Por ello,
las empresas deberan combinar los asistentes virtuales
con personas, en escenarios mas complejos, brindando
una experiencia fluida y positiva.

Prediccion del viaje digital del cliente

Hablaba antes de la importancia que tiene la recopilacion
de informacion que abarque el viaje del cliente en su
totalidad, la aplicacion de inteligencia artificial para
comprender mejor al cliente y la personalizacion de su
experiencia. En los proximos anos, las compafiias deberan
embarcarse ademas en el analisis predictivo de esos
viajes para conocer las posibles necesidades de los
clientes con el proposito adelantarse a ellas.

En otras palabras, veremos la utilizacion de soluciones
apoyadas en inteligencia artificial que daran ventaja
competitiva a quiénes las adopten, ya que permitiran
comprender el comportamiento en tiempo real del
cliente en su viaje digital, con el objetivo de identificar,
segmentar, y posibilitar la comunicacion proactiva para
aumentar las ventas y mejorar la atencion al cliente.
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Conversaciones fluidas a través de canales digitales
Amedida que el perfil de consumidor avanza en el ambito
digital, disponer de un modelo de engagement digital
omnicanal, que entienda y orqueste las conversaciones
de los clientes, su contexto y su historico, ocupa un lugar
destacado.

Escenarios como COVID-19 han reforzado la necesidad de
disponer de soluciones de nube que den soporte a este
modelo de engagement digital. Soluciones que aporten
agilidad, adaptabilidad y continuidad en el negocio.

Para poder seguir siendo competitivas, las empresas
invertiran en tecnologias que les permitan disponer
rapidamente de funcionalidades sdlidas que
proporcionen la posibilidad de disenar estrategias de
inclusion de elementos, escalar para alcanzar una mejor
diferenciacion y hacer frente al crecimiento exponencial
del dato. Como caracteristica primordial, veremos
elecciones basadas en facilidad de incorporacion de
nuevas capacidades tan pronto como se publiquen y
entre éstas primaran aquellas que dispongan de un
enfoque de implementacion continua y de acceso rapido
anuevas innovaciones.

Las empresas que sigan estos principios se posicionaran
como lideres en la prestacion de experiencias
excepcionales a empleados y clientes. Este tipo de
compahias seran pioneras en la obtencién de los
beneficios de implementaciones rapidas, complejidad
reducida y administracion simple. Veremos la
transformacion de sus centros de contacto en verdaderos
centros de experiencia.

A medida que la tecnologia continle avanzando y las
preferencias de los clientes por la comunicacion
favorezcan fuertemente los canales digitales, la nube y
la IA se volveran elementos irremplazables en el
compromiso omnicanal.

Are 2



en el sector de la Customer Experience sera

recordado por el afo de la transformacion, el
empujon hacia aquello que visualizabamos a corto /
medio plazo y que la COVID19 aceler6 hasta el punto de
hacerlo urgente.

El 2020 quedara marcado en la memoria de todos, y

En el mes de febrero Adigital (Asociacion Espafola de la
Economia Digital) presento el informe “Espana Nacion
Digital 2019” donde se analiza el estado de la
digitalizacion en Espana, con datos que verificaban el
hecho de que el pais seguia estando entre las economias
mas avanzadas y las de segundo nivel en materia de
digitalizacion. Lo que quiere decir, que pese a disponer
de todos los avances necesarios para la irrupcion digital,
el mercado ain no hace uso real de estos desarrollos.

Desde mi punto de vista, esta presencia tedrica de la
tecnologia y la digitalizacion de los procesos ha sido el
salvavidas para muchas de las empresas que estaban en la
cuerda floja cuando el mercado exigia cambios urgentes
en el Servicio y Atencion al Cliente, pero no creo que con
ese aceleron las cosas se estabilicen. Como en la vida; la
constancia y actualizacion son el camino hacia el éxito,
de nada vale poner un parche en una rueda pinchada y

EL SALVAVIDAS DE HOY SERA
LA GARANTIA DEL MANANA

Rui Sousa Marques
CEO GoContact
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continuar el camino sin mudar el neumatico. Esta accion
te ayuda a llegar al taller mas proximo y renovar el
neumatico, para continuar con fuerza y sintonia, de lo
contrario siempre tendras una parte del coche débil y
flaca que con certeza fallara en cualquier momento.

Por suerte, en los Gltimos tiempos hemos vivido grandes
cambios en este sector, donde la mano de Inteligencia
artificial comenzaba a aparecer de una forma muy sutil.
Hoy entre otras necesidades, la COVID19 ha acelerado la
necesidad de nuevos productos basados en esta
tecnologia. Las restricciones del canal presencial e
incluso inexistencia de éste, han saturado el canal voz lo
que ha llevado a la urgencia de descargar este canal
mediante asistentes de ASR o Bots en los espacios web.
Ofreciendo a las compaiias la oportunidad de continuar
su actividad y garantizar el servicio a sus clientes.

Por otro lado, cabe destacar la importancia que ha
tenido y tiene la Cloud. Ha quedado claro que en pleno
siglo XXI trabajar en Cloud no es una eleccion, sino una
realidad. Esto facilita el tan aclamado teletrabajo, y
permite la garantia de cumplir con las normas
necesarias de seguridad y proteccion de datos incluso
trabajando en remoto. Sin entrar en las ventajas que a
nivel de operacionesy desarrollo abre a las companias.

“...facilita el tan aclamado
teletrabajo, y permite la garantia
de cumplir con las normas
necesarias de seguridad...”
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Ninguna de estas tendencias es nueva, ya cerramos el
2019 con ellas, pero las circunstancias nos han llevado a
que latan mas fuertes, y a que su demanda sea real y
activa. No podemos olvidar que pasar la operacion a
Cloud y automatizar los procesos con Inteligencia
artificial, unido a la Omnicanalidad de la Solucién ha sido
el verdadero salvavidas de la Atencion y Servicio al
Cliente, en un momento en el que las centralitas han
estado mas saturadas de los normal.

Ahora solo nos queda mirar hacia el futuro, quedarnos con

lo que nos garantiza seguridad y proteccion, pues de los
importunos solo nos queda aprender, superarnosy crecer.
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ultimo capitulo que escribi el ano pasado en este ya

libro de referencia en la Relacion con Cliente.”
Nuevos Retos Nuevos Modelos de Relacion” era el titulo.
La verdad es que habria preferido equivocarme un poco
mas, sobretodo, en la temporalidad de los
acontecimientos. Este tsunami que estamos viviendo ha
acelerado y evidenciado mucho los efectos de la falta de
preparacion de las compafias en el entorno de la
Omnicanalidad. Las costuras de la mayoria de las
organizaciones se han reventado en mayor o menor
medida, y en el mejor de los casos dejaran profundas
cicatrices que nos recordaran, espero, que la prevision y
la anticipacion es parte esencial de una Estrategia de
Futuro. Pero no quiero que este escrito se convierta enun
“yo ya lo dije” sino en una oportunidad para aprovechar
lo poco bueno que tiene esta situacion y animaros a todos
para aprovecharlo. Ya se sabe que las crisis, se supone,
estan para esto.

Pparece que ha pasado una eternidad desde el

En primer lugar hemos confirmado en nuestras carnes que
laimportancia de la FLEXIBILIDAD va mas alla de un cliché
de conferenciantes. Que la capacidad de adaptar los

L N

EL POST VIRUS Y LAS NUEVAS
OPORTUNIDADES

—— César Vicente Lopez Pérez
CEO GSS
Vocal de la AEERC

“...sino en una oportunidad para
aprovechar lo poco bueno que
tiene esta situacion y animaros a
todos para aprovecharlo. Ya se
sabe que las crisis, se supone,
estan para esto...”

costes a la situacion tiene un valor que en estos
momentos se ha convertido para muchas compaiias en
“el ser o no ser” de las mismas. Que las rigideces de la
no externalizacion de servicios pueden salir muy caras, y
que podemos echar de menos el no contar con socios
especialistas adecuados que nos ayuden en momentos
criticos como el que vivimos. También resaltar que no
todos los socios han estado a la altura de las
circunstancias, generando doble frustracion en los que
tenian contratado este tipo de servicios obligandoles a
replantearse también los criterios de contratacion de los
mismos, pasando radicalmente del criterio coste al
criterio VALOR APORTADO. Aunque suene también topico
“lo barato, muchas veces, ha resultado salir caro”. La
flexibilidad basada Unicamente en ajuste de recursos
humanos es una Flexibilidad pobre. El socio tiene que
ofrecer soluciones y metodologia, generalmente
basadas en la Tecnologia y Localizacion, que ayuden a
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equilibrar la cuenta de resultados en los proximos meses
si no anos. Soluciones que ya existian antes de la
Pandemia y que en muchos casos mas por obligacion que
por conviccion ha llevado a replantearse. La oportunidad
de romper Paradigmas es otro de los pocos efectos
beneficiosos de las crisis. La desgracia es que tenga que
existir una Pandemia para que esto sea asi.

Uno de los grandes tabues que ha arrollado este tsunami
ha sido el TELETRABAJO. En muchas actividades ha sido el
Unico recurso para la continuidad de todo o parte del
negocio. La gran mayoria se ha sorprendido de sus
resultados, a pesar de ejecutarse en modo supervivencia,
de manera muy precaria y poco profesional. El
Teletrabajo tiene una metodologia y una tecnologia
especifica para que funcione de manera optima y
conseguir en muchas areas de la empresa resultados
superiores al trabajo presencial. El teletrabajo va mas
alla de poderse conectar desde casa y tener acceso a la
informacion. El teletrabajo tiene su propia personalidad,
existe ya una metodologia para los perfilados de los
trabajadores, de las politicas y herramientas de
formacion y reciclaje de los mismos de la supervision y
motivacion a distancia en tiempo real....Aprovechemos
estos momentos para perfeccionar y consolidar esta
oportunidad. Insisto, hay expertos.

#tendenciasAEERC2021

El Teletrabajo es, ademas, una magnifica oportunidad
para la Sociedad en general, ayuda a la conciliacion
laboral, disminuye los desplazamientos y lo que ello
supone a nivel de costes y mejora del Medio
Ambiente...Pero existe el riesgo de que no aprovechemos
esta oportunidad derivado de una errénea legislacion
que encarezca la misma disminuyendo su viabilidad. Si
solo se establecen en los Convenios Laborales costes
adicionales para aquellos casos en los que el Teletrabajo
es obligatorio permitiremos que el Teletrabajo
voluntario, absolutamente mayoritario, donde las
partes se ponen de acuerdo precisamente porque a
ambos les es beneficioso permitiendo personalizar la
solucion a las circunstancias de cada trabajador. Asi de
facil.
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toda compania. Ser diferente, innovar, tener la

capacidad de anticiparnos a cualquier cambio de
tendencia, conocer su comportamiento y su criterio para
elegir nos han permitido determinar, como compania, las
pautas de actuacion necesarias para dar respuesta al
cliente y ofrecerle los productos y servicios que necesita
en cada momento.

I la relacion con el cliente es el activo estratégico de

Haber conseguido posicionarnos en Espafa como
empresa lider en soluciones para el cuidado y
mantenimiento del hogar ha conllevado el recorrido de
un largo camino. Hemos abordado cambios estratégicos
de gran calado, siendo uno de los mas importantes el
proceso de transformacion digital que estamos
finalizando. Esta apuesta, que debe ser continua en el
tiempo, exige una permanente revision del journey del
cliente, de forma que, con los nuevos sistemas llevemos a
cabo la implantacion de una estrategia omnicanal,
mejorando asi, la experiencia del cliente y la imagen de
marca.

=

59.743
encuestas
de satisfaccion

e o

nuestros clientes NPS
punttan nuestro servicio 66 puntos

9/10

ESTRATEGIA OMNICANAL Y

CONTACT CENTER RESOLUTIVO:

CLAVES PARA EL EXITO

Director de Operaciones HOMESERVE

Eduardo de Abreu Ferreira
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Todo ello implica disponer de un contact center
multidisciplinar y resolutivo, con la capacidad técnicay
habilidades para gestionar todo tipo de necesidades
planteadas en una Unica llamada, colocandonos mas
cerca de nuestros clientes y garantizando una mayor
calidad y eficiencia en los servicios. La gran inversion
tecnologica que hemos llevado a cabo nos permite tener
una vision 360° y una gestion completa del ciclo de vida
del cliente, mejorando la eficiencia y la automatizacion
de los procesos, pero sin perder la relacion cercana y
conocimiento del cliente, algo que vemos como
fundamental.

“...colocandonos mas cerca de
nuestros clientes y garantizando
una mayor calidad y eficiencia en

los servicios...”

El éxito de esta transformacion consiste en estar
siempre al lado del cliente, sea cual sea su perfil: mas
digital, o mas tradicional; de manera que nos vea como
la empresa que le aporta confianza, seguridad y rapidez
para solventar cualquier incidencia.

La mejor forma de hacerlo y de conseguir una alta tasa
de satisfaccion para las diferentes tipologias de clientes
es unir su experiencia con la del empleado. Por ello, de
forma periddica y con el fin de poder analizar puntos de
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mejora, realizamos encuestas de satisfaccion de cada
servicio, verificaciones presenciales y encuestas de
calidad. El seguimiento y la mejora continua de la calidad
es, sin duda, uno de nuestros puntos fuertes.

La atencion al cliente es tan importante como de cuidar
los empleados. En este contexto, los planes de
engagement centrados en la mejora de la formacion, la
comunicacion, la salud y el liderazgo estan dando unos
resultados excelentes y contamos con una plantilla mas
motivada, productivay capacitada.

Conseguir que nuestro equipo entienda la mision de la
compania, nuestros valores y principios, implica alcanzar
un alto grado de compromiso. Una vision Unica, aporta
mas autonomia y mejora la motivacion interna. Esta es la
razén por la que, cada ano, realizamos una encuesta de
clima laboral para conocer, entre otros, su nivel de
engagement e implementar planes para continuar
mejorando.

#tendenciasAEERC2021

Estamos muy orgullosos de haber sido certificados
recientemente como Great Place to Work en Espana, lo
que nos convierte en la Unica empresa del sector de
asistencia en el hogar que cuenta con este
reconocimiento en nuestro pais.
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relativos al COVID-19 han roto todos los paradigmas

de la Industria del Turismo a nivel mundial
afectando a toda la cadena de valor y a la gestion de sus
Call Centers. Por desgracia, nadie ha escapado al
devastador impacto:

I os hechos acontecidos durante este ano 2020

» Los proveedores de servicios (Hoteles, Transportistas,
Proveedores de Excursiones y Actividades)

 Los pequenos distribuidores intermediarios

minoristas (Agencias de viaje tradicionales)

e« Los medianos distribuidores intermediarios

mayoristas (Turoperadores)

» Losgrandes mayoristas intermediarios en dos niveles:
- B2C (Agencias de viaje online como Booking,
Expedia, etc)

- B2B (Bancos de acomodacion y servicios como
Hotelbeds, Webbeds, etc).

Los efectos de la pandemia COVID-19 han ido barriendo el
mapa de oriente a occidente, ocasionando un
crecimiento brutal del volumen de contactos de los
clientes tanto B2B, como B2C y disparando el ratio de
contacto por cada reserva; haciendo cada vez mas
dificil/costoso la gestion de estos contactos.

EL

FUTURO A CORTO PLAZO
DEL CALL CENTER EN LA
INDUSTRIA DEL TURISMO

Fermin Iribertegui
Director Global Client Operations Europe & Global

L N

CRC. HOTELBEDS

Estos contactos no son lamentablemente para generar
negocio con nuevas reservas 0 mejorar reservas
existentes, sino que pretenden requerir soporte sobre
las reservas presentes para fundamentalmente retrasar
primero su disfrute y luego en muchos casos terminar
solicitando su cancelacion y ademas el reembolso
correspondiente de los gastos.

Esta situacion ha supuesto un reto mayusculo para los
equipos de atencion al cliente no sélo por la complejidad
de gestion, sino por el propio entorno de trabajo al que
se han enfrentado. Un entorno de:

« Incertidumbre sobre la evolucion del mercado, su
propia empresa en general y el trabajo de cada
agente en particular.

- Trabajo en remoto con unas condiciones en muchos
casos mejorables en cuanto a:

- Sistemas (Conectividad y herramientas software
de trabajo). ]

- Entorno fisico para realizar el trabajo (Area de
trabajoy herramientas hardware).

- Apoyo y monitorizacion para lograr continuar con
un buen desempefo y motivacion en el dia a dia.

» Dificultades en la aplicacion de los protocolos
habituales debido a la existencia de una situacion de
“Fuerza mayor” sin precedentes y ademas variable
en el tiempo porque tanto los mercados de origen,
como los paises de destino iban cambiando sus
normas, cuarentenas, corredores seguros de una
manera diaria.
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De las crisis también surgen oportunidades, y en este
sector del Turismo ha provocado que muchas empresas
hayan acelerado medidas que antes solo eran
tendencias a tener en cuenta para el futuro y ahora son
completamente imprescindibles para asegurar la
escalabilidad y eficiencia de los Call Centers.

En unos tiempos en los que los que la supervivencia de las
empresas turisticas es la prioridad, muchas empresas del
sector estan embarcadas en alguna de estas medidas de
transformacion digital y desarrollo de nuevos productos:
» Implementacion de Chats y chats bots: El uso de
canales mas eficientes como el chat en lugar de
primar el uso del teléfono o del email. No olvidemos
que un agente puede atender 3 chats a la vez cuando
solo puede atender 1 sola llamada cada ocasion.
Desarrollos de modelos de Machine Learning e
Inteligencia Artificial: muy ligados a la
implementacion y mejora de los Chats bots |,
necesarios para mejorar la categorizacion de los
casos y construccion de respuestas y hacer mas
eficiente la intervencion humana dependiendo de
cada caso/situacion
+ Uso de agentes fisicos para poder atender
Unicamente contactos de valor anadido y/o
segmentos top de clientes/proveedores abaratando
el coste en uso de mano de obra. Para ello es
totalmente necesario optimizar los procesos de
prediccion del nimero de recursos necesarios en
cada momento de la temporada y contar con
herramientas como fijos discontinuos y la posibilidad
de contratar empresas externas en ciertos momentos
« Consolidacion del trabajo en remoto: La reduccion de
mano de obra humana interna simplificara la
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implantacion del trabajo remoto y los procesos para
su puesta en marcha en cada empresa facilitando a
los empleados todo lo necesario para la correcta
realizacion de su puesto de trabajo y su motivacion a
largo plazo. El trabajo remoto ha llegado para
quedarse. Bien definitivamente en algunos casos o
para constituir un modelo hibrido presencial/remoto
en otros. Los ahorros en espacios fisicos de oficinas
seran muy relevantes

» Desarrollo de nuevos productos/condiciones de
servicio: no menos importante, la definicion de unas
tarifas/condiciones de reservas flexibles ante
contingencias, la facilitacion de seguros para cubrir
contingencias en casos necesarios, asi como la
necesaria simplificacion de los procesos y politicas de
atencion para/con los clientes para reducir contactos
innecesarios y asegurar una correcta atencion de los
que sean minimizando los tiempos de gestion
necesarios de cada contacto sin resentir la
satisfaccion al cliente

En definitiva, trabajando para ofrecer la maxima
escalabilidad/eficiencia de un Call Center mayormente
automatizado para los contactos mas estandares, en un
entorno de trabajo remoto y sin afectar la satisfaccion
del cliente para poder seguir manteniendo su confianza 'y
que cuando los clientes puedan volver a viajar y reservar
libremente sigan confiando en las empresas del Sector.
Un reto nada facil, pero del que seguro saldremos
victoriosos y mejores Lo que no nos mata nos hace mas
fuertes jExito para tod@s!

e



tendencias en el mundo de la atencion al Cliente,

en un momento como el actual de grandes
incertidumbres; lo primero que hice fue ponerme
delante de mi espejo y decir las palabras: “espejito,
espejito magico, ti que todo lo sabes, ;podrias decirme
cuales seran las tendencias para el proximo ano?”.
Lamentablemente la respuesta no fue la esperada, ya
que el espejo me solté una gran sonrisa. En un primer
momento me frustré, pero entendi que en un entorno
VUCA como el actual, era muy dificil dar respuesta a esa
pregunta. Unos minutos después comprendi que el
espejito si me habia respondido.

C uando me ofrecieron escribir este articulo sobre las

Sirvan estos 3 ejemplos de como hemos como hemos
conseguido hacer de los basicos una estrategia y un sello
de identidad de Marca.

1. Saludo inicial: Nuestros Asesores Comerciales saluda
en el 98% de las ocasiones frente al 52% de nuestra
competencia.

2. Deteccion de Necesidades: En el 77% de los casos se
realiza una correcta deteccion de necesidades frente al
21% de la competencia.

3. Se acompana al Cliente a la puerta en la despedida:
Este basico lo realizamos en un 78% de las ocasiones
mientras que nuestra competencia lo hace en un 26%.

PRIMERO LOS BASICOS Y
LUEGO EL RESTO

Director de Calidad y Desarrollo de Red

[ﬁ Daniel Solera Canaveras
L HYUNDAI Motor Espafna

L N

El 2021 estara marcado por el avance imparable de la
tecnologia y la digitalizacion, pero también por un
recorte o congelacion de los presupuestos de las
empresas. Bajo este escenario, las decisiones de
inversion para el lanzamiento de nuevos proyectos de
Experiencia de Cliente seran analizadas
cuidadosamente. Y que peor decision se puede hacer,
que la de invertir en un nuevo proyecto cuando los
basicos no estan bien asentados.

Continuamente se hacen libros, conferencias y foros para
hablar de casos de éxitos sobre la implantacion de
cualquiera de estas tecnologias pero ;donde estan los
libros, conferenciasy foros para hablar sobre los casos de
fracasos?. Tengo la sensacion, a lo mejor equivocada, de
que hay muchos casos de fracasos de los cuales se pueden
aprender mucho. Y tengo la conviccion, como Cliente que
soy de muchas empresas, que los basicos no estan bien
anclados.

“...hay muchos casos de fracasos
de los cuales se pueden aprender
mucho...”

Soy un firme creyente de los basicos y que con los basicos
se puede construir una estrategia muy potente de
Experiencia de Cliente y que al mismo tiempo sea

1791



| 80 |

diferenciadora. La satisfaccion del Cliente es una
emocion y por lo tanto, debe ganarse desde un punto de
vista emocional y esto en Hyundai lo tenemos muy claro.

Un Cliente puede olvidarse de lo que le decimos pero
nunca de como le hicimos sentir. Si un Cliente visita 5
Concesiones de automoviles y en 4 de ellas no le saludan y
no detectan bien sus necesidades, ;quién crees que esta
marcando la diferencia?. jOjo, que estamos marcando la
diferencia con los basicosj

En esta tabla se puede ver un ejemplo de como hemos
conseguido hacer de los basicos una estrategia y un sello
de identidad de Marca.

Asi pues, antes de lanzar cualquier nuevo proyecto e
incluso antes de seguir con proyectos ya lanzados,
asegurémonos que le decimos a todos nuestros Clientes:
“Hola buenos dias/tardes” y que lo hacemos con nuestra
mejor SONRISA.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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dia a dia, es dificil pararse a pensar y elaborar una

hoja de ruta a largo plazo. Por ello, cobra una gran
importancia elaborar soélidos planes estratégicos con
gran vision de futuro. Uno de los pilares sobre el que se
han basado los planes estratégicos en los ultimos afos
dentro de los centros de contacto ha sido la
digitalizacion. Cuando uno piensa en digitalizacion
enseguida te vienen a la cabeza una gran cantidad de
puntos a tratar. Yo me voy a centrar en tres que seglin mi
opinién son los claves.

E n un trabajo como el nuestro en el que nos medimos

Estamos inmersos en una auténtica revolucion
tecnoldgicay de la sociedad. La aparicion de la nube y de
los nuevos canales de atencion sumados a una nueva
forma de relacionarnos con nuestros clientes
hiperconectados y sus nuevos habitos ha hecho que
debamos afrontar nuevos retos relacionados con la
digitalizacion. El primero es que queramos convertirnos
en auténticas plataformas omnicanal.

“...nuestros clientes
hiperconectados y sus nuevos
habitos ha hecho que debamos
afrontar nuevos retos relacionados
con la digitalizacion...”

DIGITALIZACION Y CC:
2021 y FUTURO...

Director Gerente IBERCAJA

KEAlfredo Villanova Barluenga

g ‘@Y.

Pero la primera pregunta que debemos hacernos es si
realmente damos una experiencia omnicanal a nuestros
clientes. El conseguir que eso sea una realidad seria el
primer paso para materializar la digitalizacion de
nuestras plataformas.

Viendo los servicios que se prestan en el sector vemos
que se utiliza el término omnicanal muy a la ligera,
cuando realmente deberiamos llamarlas plataformas o
servicios multicanal. Ya que, el cliente no puede realizar
su viaje a través de nuestros canales de una forma
transparente ni para él, ni para las organizaciones con
las que interactua.

Para mi ese debe ser el primer aspiracional que debemos
cubrir: SER UNAAUTENTICA PLATAFORMA OMNICANAL.

Otro reto tiene que ver con las personas. Con las nuevas
necesidades la organizacion tradicional no sirve, los
puestos tradicionales tienen que cambiar. Hay que
evolucionar las organizaciones para dar cabida a las
nuevas habilidades que son necesarios en este nuevo
escenario. Hay que afadir nuevas figuras dentro de la
estructura y crear nuevos departamentos. Ademas de
reciclar los perfiles que vienen de nuestra actividad
tradicional pero que atesoran las dos cualidades
principales que nunca deberemos perder: el ADN de
nuestras organizaciones y la vocacion de atender al
cliente. Siempre sera mas importante el COMO lo
hacemos, que el QUE hacemos.
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Este es el segundo aspiracional: EVOLUCIONAR NUESTRAS
ESTRUCTURAS Y NUESTRO PERSONAL A LAS NUEVAS
NECESIDADES, MANTENIENDO NUESTRO ADN.

El tercer reto que aparece en horizonte fruto de la
digitalizacion es la utilizacion eficiente de la inteligencia
artificial y el big data. Son las piezas sobre la que va a
funcionar toda la automatizacion inteligente en los
contact centery los nuevos servicios.

Es fundamental que al abordar proyectos de este tipo
dentro de la empresa lo hagamos de manera que nos
queden las capacidades y el poso, para poder desarrollar
nuevos proyectos con una autonomia y velocidad
suficiente. Con esto podremos tener una hoja de ruta a
largo plazo. Siempre podemos contar con apoyos
externos cuando nos surjan nuevos requerimientos o
tengamos necesidad de escalar los proyectos.

Este es el tercer aspiracional que deberiamos cubrir: SER
AUTOSUFICIENTES EN EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE
IAY BIG DATA.

#tendenciasAEERC2021

Si somos capaces de cumplir estos tres aspiracionales el
proceso de digitalizacion de nuestras companias sera un
éxito, tendremos la capacidad de adaptarnos a todos los
cambios que nos vengan y afrontar el futuro con
garantias.
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esta industria, empezamos a dejar de usar el
término call center y empezamos a usar el de
contact center. Se me ocurren dos razones:

I I ace algunos anos, las personas que trabajamos en

« Un dia nos dimos cuenta que no solo se atendian
llamadas sino también muchos faxes, correos
electronicos, SMS's y mas recientemente
conversaciones digitales a través de las redes sociales
y aplicaciones de mensajeria instantanea.

« Quisimos darle algo mas de glamour a nuestro trabajo
dentro de las organizaciones, diciendo a las areas de
marketing y ventas “oye no somos solo los que
atendemos el teléfono”, somos los que atendemos a
los clientes, os podemos ayudar a la hora de disenar
productos y también podemos venderlos.

Lo mas divertido de todo es que da igual, la realidad es
que los clientes realizan ahora, casi sin excepcion, todos
sus contactos desde su teléfono movil. Asi que bienvenido
otravezel call center.

Como canal de venta es muy potente y versatil. Veamos
algunas razones:

« Es un canal que sirve para vender reactivamente y
también proactivamente. Pocos canales tienen esta

EL CALL CENTER
DE TELEVENTA

Head of Customer Service IBERDROLA

[ﬁ Manuel Solé
L Vicepresidente de la AEERC

L N

caracteristica. Pensarlo bien, a una tienda vamos, a
Internet nos conectamos y un comercial a domicilio
viene pero si queremos pedirle que vuelva otro dia
es casi imposible. De esto se dio cuenta Sears en los
anos 1960, podian mandar su catalogo a todas las
casas de los Estados Unidos de América, sin importar
a qué distancia estuvieran de una zona comercial, y
gracias al teléfono vender sus productos.

+ ;Imaginais la efectividad de las campafnas de
publicidad por television de muchos servicios si
tuviéramos que ir a contratarlos a una tienda?. jLa
penetracion de Internet nos hubiera llevado unos
cuantos anos mas!, j{Se venderian menos pizzas y
habria menos venta de comida a domiciliol. En
Espana todos vimos las campahas de Terra y
Telepizza, y gracias al call center tuvimos en casa
Internet y una pizza recién hecha algunos viernes o
sabados por la noche.

+ Ahora que tenemos mas datos que nunca y mejores
segmentaciones de clientes podemos realizar mejor
que nadie la venta de decenas de productos a
millones de potenciales clientes sabiendo que
ofrecer a cada uno. ;Quien no ha recibido una
llamada bien enfocada para vendernos un seguro de
hogar cuando hemos comprado una casa?.

+ Y por Ultimo, la venta digital de muchos servicios,
hoy por hoy solo tiene éxito si se sabe conjugar
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adecuadamente con un cierre telefonico, porque no
es lo mismo comprar en Amazon un libro que contratar
acceso a Internet, television de pago, electricidad,
gas, servicios de mantenimiento, etc. ;No es cierto
que vemos mucha publicidad en Internet o Facebook y
al final decidimos dejar nuestro teléfono para que nos
llamen?.

Pero para aprovechar el verdadero potencial de este
canal tenemos que hacerlo bien y cada quien tiene que
encontrar su manera. Mi experiencia me dice algunas
cosas:

Llama pero no molestes, a mis hijos les digo que no
llamen a nadie después de las nueve de la noche. Y a
los proveedores que trabajan conmigo agrego que el
fin de semana es para la familia no para molestar.

No entres "al cuello” esto a veces se parece mucho
una caceria, aceptémoslo, pero no puede convertirse
en una carniceria. Presenta tu empresa, pide permiso
para presentar tu producto, servicio y oferta. Y si
alguien te dice que no, por favor no les cuelgues el
teléfono.

#tendenciasAEERC2021

« Conversa, no aburras con un discurso frio en el que
las personas al otro lado del teléfono dejan de
prestarte atencion en menos de 10 segundos.
Conversay escucha.

« No acoses, dale a los clientes tiempo para pensarlo y
mandales toda la informacion que te pidan, con una
venta en caliente al final solo vas a conseguir un alto
ratio de anulacionesy desistimientos.

« No enganes, cuenta todo y di la verdad, si mientes
muy pronto tendras muchas bajas de clientes. puede
que vendas menos pero facturaras mas tiempo a los
clientes que contraten y el canal terminara siendo
rentable.

« Siquieres que todo lo anterior suceda, paga bien a las
empresas que contrates para hacerlo, porque todo lo
anterior cuesta dinero.

Parece sencillo pero no lo es, intenta hacerlo de esta
manera y veras los resultados. A nosotros nos funciona,
todos los meses tenemos mas de 300.000 conversaciones
al mes entre llamadas de clientes interesados en
nuestros servicios y las que realizamos proactivamente.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 | ﬁ
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los calificativos que hemos oido alrededor del

impacto del Covid 19 en nuestras sociedades
desarrolladas han sido impactantes. Aunque resulta
dificil dibujar hoy los cambios que surgiran de este 2020
tan atipico, nace una certeza. El cliente se ha volcado
masivamente hacia lo digital y no volvera atras. ;Qué
espera este cliente digital? ;Qué pide a las empresas?

Tsunami, terremoto, disrupcion, nueva realidad...

El primer impacto que ven las empresas es la necesidad
de romper con los silos todavia existentes en la relacion
con los clientes. La multiplicacion de las herramientas de
contacto (teléfono, web, redes sociales, moviles, chat,
autoservicio... ) hacen imprescindible una vision de
conjunto del cliente. El reto es mayusculo.

Tiene que ver con el concepto tan manido de la
omnicanalidad, tantas veces comentado, tan pocas veces
aplicado...

Es la propia base organizacional de las empresas que se
ve impactada. Muchos departamentos operaban, y
operan, de forma diferenciada sobre un mismo cliente y
sobre el mismo ciclo de vida de este cliente.

R UN NUEVO CLIENTE SE INSTALA
' EN NUESTRA CASA, EL CLIENTE

DIGITAL. Y SE VA A QUEDAR

— Laurent Etcheverry
L Director IFAES

L N

Tiene que ver con el concepto tan manido del Customer
Centric, tantas veces comentado, tan pocas veces
aplicado...

En paralelo y para complicarlo ain mas, el cliente es
cada vez mas exigente, menos fiel y menos implicado.
Quiere sencillez y rapidez, pero sin compromisos. Es el
tercer reto que impacta directamente en las empresas.

“...el cliente es cada vez mas

exigente, menos fiel y menos

implicado. Quiere sencillez y
rapidez...”

Tiene que ver con el concepto tan manido de la
fidelizacion, tantas veces comentado, tan pocas veces
conseguido...

Como acabamos de ver adaptarse a este cliente digital
implica un esfuerzo inmenso a las empresas,
especialmente a las mas tradicionales, presas todavia
de procesos de negocios cerrados y pesados. Las areas
de trabajo son numerosas, complejas y ademas con
implicaciones transversales. Destacaremos algunas:

Conocer al cliente: las fuentes de informacion internas
sobre un cliente X suelen ser extensas. Hoy en dia se
puede disponer de mucha informacion, desde muchos
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sistemas distintos. Obtener, centralizar, tratar y
aprovechar el dato es fundamental.

Mejorar los procesos: los puntos de contactos cliente-
empresa son multiples, cada uno de ellos tiene que ser
objeto de estudio y de mejora. Medir los niveles de
satisfaccion para localizar estos puntos de friccion,
corregiry fluidificar los procesos es una tarea infinita.

Trabajar sobre la e-reputacion: los clientes consultan
casi de forma sistematica las webs y los comentarios
antes de contratar productos o servicios. Las fuentes de
informacion son muy variadas y “controlarlas” es un
trabajo exhaustivo que hay que dejar en manos de
equipos profesionalizados.

Personalizar la atencion: el cliente es Gnico, espera una
atencion en la misma linea. Conseguir mensajes y
comunicaciones mas personalizados debe ser una tarea
destacada

2021 marcara un punto de inflexion en el desarrollo del
Cliente Digital. Las empresas tienen que adaptarse a este
cliente, no podemos decir que es nuevo, pero si podemos
decir que es el cliente del futuro. O te adaptas a él o se
alejarainexorablemente.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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L ano 2020 ha sido el ano de la covid-19, y con ello, el
ano de la reinvencion de nuestros modelos de negocio.

Si nos centramos en nuestro sector, el contact center se ha
erigido siempre como un catalizador del cambio,
adaptandose al consumidor en cualquier proceso evolutivo
para cubrir sus necesidades, incluso adelantandose a ellas,
asegurando la mejor experiencia de cliente en cada
interaccion.

Esta tendencia ha quedado mas patente que nunca durante
este ano 2020, en el que la pandemia ha sido la punta de
lanza que nos ha marcado un cambio de paradigma global en
la manera en que gestionabamos nuestras empresas. Por
eso, de todo lo que nos esta tocando vivir estos Ultimos
meses, hay que destacar la capacidad de adaptacion y de
gestion del cambio que estamos observando en el contact
center, demostrando que podemos afrontar cualquier tipo
de eventualidad, actuando rapida y eficazmente para
continuar dando el mejor servicio al cliente, manteniendo la
calidad de nuestras operaciones para lograr su satisfaccion,
aun en una situacion de crisis sanitaria como la que estamos
viviendo.

Si afinales de 2019 la cifra de operacion en modo teletrabajo
era residual o poco significativa, este afho, en el momento
del confinamiento, mas de un 90% de plataformas hemos
apostado por el teletrabajo como estrategia de continuidad
para nuestras operaciones, y el resultado ha sido claramente
atisfactorio.

Eu

REINVENCION Y
GESTION DEL CAMBIO
EN EL CONTACT CENTER

sana Sanchez

Directora General de ILUNION CONTACT CENTER BPO

Un cambio de paradigma en tiempo record

Esta transformacion de modelo y de mentalidad se ha
realizado en un escenario de contingencia y a contrarreloj,
como consecuencia del estado de alarma. En pocos dias, las
plataformas de contact center tuvimos que crear entornos
de trabajo unificado y estandarizado en todos nuestros
centros, facilitando los accesos en remoto, favoreciendo la
colaboracion en el trabajo y garantizando la seguridad,
para que todos los profesionales pudieran trabajar desde su
domicilio, con la misma calidad que en los centros de
operacion. En este proceso ha quedado reforzado el tandem
tecnologia - personas, ya que sin el esfuerzo titanico que
nuestro sector ha realizado tanto a nivel tecnoldgico, como
humano, nada de esto hubiera sido posible.

En nuestro caso concreto, se suma el hecho de que una gran
parte de nuestras operaciones estan vinculadas a salud,
emergencias y atencion al ciudadano. Todas ellas son
servicios esenciales para la sociedad que han aumentado su
demanda muy significativamente desde marzo de 2020, con
picos de actividad muy importantes, por tanto, hemos
tenido que reforzarlos considerablemente para poder
cubrir el elevado nimero de atenciones que se han
producido y que continlGan produciéndose a dia de hoy. Ha
sido imprescindible actuar rapido y gestionar los procesos
correctamente para asegurar su continuidad, con la misma
calidad, asegurando la atencion y satisfaccion de los
usuarios en estos delicados momentos. En este sentido, es
fundamental sehalar el importante crecimiento de plantilla
que hemos experimentado desde marzo, para dar apoyo,
entre otros, a estos servicios, por supuesto, adaptando los
procesos de seleccion, formacion y motivacion de nuestro
equipo al nuevo entorno digital.

Proyeccion de futuro
Con el horizonte puesto en 2021 y en la evolucion de la
pandemia, pensamos que el teletrabajo es un habito
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adquirido que ha venido para quedarse en nuestro sector. El
futuro del contact center debe contemplar opciones que
incluyan modalidad a distancia y presencial. El tiempo y las
diferentes casuisticas vinculadas a cada operacion
estableceran cuando se instaura como entorno Unico y
cuando como un modelo hibrido, incluso habra servicios que
continuaran siendo exclusivamente presenciales por su
tipologia. Lo interesante de este nuevo paradigma es que
ofrece la gran ventaja de poder valorar la opcion mas
adecuada a cada uno de nuestros clientes para garantizar
siempre la mejor experiencia de usuario.

Lo que ha quedado demostrado en estos meses es que el
trabajo en remoto es un modelo de éxito que garantiza tanto
la proteccion de la salud de nuestros profesionales, como la
continuidad de todos nuestros servicios, siempre con la
maxima calidad. A dia de hoy es imposible pensar en un plan
de continuidad de negocio en el que no se incluya el
teletrabajo como una de las alternativas a considerar.

Tener la oficina en casa favorece, ademas, la incorporacion
de un nimero mayor de empleados con discapacidad a
puestos de trabajo que antes no se planteaban, por ejemplo,
por ser personas con problemas de movilidad que no podian
acudir a nuestras plataformas. Con la nueva situacion, al
estar en su domicilio y evitar desplazamientos ya forman
parte de nuestro equipo. Hacer accesibles para ellos
trabajos que no lo eran hasta ahora es nuestra contribucion a
la inclusion laboral de los profesionales con discapacidad,
algo que estan en nuestro ADN y por lo que trabajamos dia a
dia, para favorecer la diversidad y la igualdad de
oportunidades. Seguir siendo el principal empleador de
personas con discapacidad en el sector del contact center es
nuestro pilar principal, junto con la excelencia y la
innovacion en la prestacion de nuestros servicios.

El reto que ahora tenemos en el sector es afianzar y
consolidar este modelo de teletrabajo para estabilizarlo e
incluirlo en nuestros procesos de manera normalizada, y no
solo como una alternativa en momentos de contingencia, lo
que supone un importante sentido de la responsabilidad por
parte de todos.

Para ello, uno de los puntos que hay que tener en cuenta, es
que los trabajadores se sientan cerca de sus companeros,
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arropados por toda la organizacion aunque cada uno
desarrolle la actividad en su propio domicilio, para
mantener su motivacion e implicacion en el proyecto.

Tenemos que tener claro que la implantacion de nuevos
entornos colaborativos y el uso habitual de herramientas
tecnologicas que antes de la pandemia tenian un uso menos
intensivo suponen un cambio significativo en la manera de
trabajar para los agentes y en las habilidades que deben
fortalecer para la realizacion de sus funciones. Es
fundamental cuidar la formacion para manejar la gestion
del cambio de los trabajadoresy guiarles en su adaptacion a
los nuevos procesos. Por supuesto, ya desde hace meses, los
procesos formativos se han trasladado al entorno on line,
asumiéndose con total normalidad, apoyandonos mucho
mas si cabe en herramientas de gamificacion para reforzar
la motivacion, afianzar conocimientos y mejorar el
engagement de los empleados.

Mas alla de la covid-19

Independientemente de las prioridades que la pandemia ha
establecido, tampoco podemos olvidar, de cara a 2021, que
en una sociedad como la actual, inmersa en un proceso de
transformacion digital, el contact center se posiciona como
un facilitador hacia la digitalizacion, aprovechando las
ventajas de la transformacion para mejorar de forma
continua nuestra relacion con el cliente, ofreciéndole
siempre el mejor servicio.

En ILUNION Contact Center BPO, las palancas que nos
impulsan en este proceso de transformacion y mejora
continua son la tecnologia, la innovacion y la busqueda de
la eficiencia, elementos clave en los que trabajamos y que
ponemos a disposicion de nuestros clientes para garantizar
siempre la mejor experiencia de usuario y la maxima
calidad en los procesos. Fieles a esta filosofia,
continuaremos trabajando este 2021, impulsando nuestra
area de Consultoria para ayudar a nuestros clientes en la
reingenieria de sus procesos, mejorando la eficiencia del
servicio, favoreciendo la experiencia del cliente y
empoderando el valor humano de nuestros agentes,
mejorando su experiencia de empleado.
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el modo en el que las empresas deben trabajar en

estos momentos para prestar sus servicios y un
desafio en el ambito de necesidades emergentes, con un
aumento de la adaptacion al teletrabajo o el auge de las
plataformas digitales, entre otras. La tecnologia juega
ahora mas que nunca un papel fundamental como
palanca de innovaciony el sector del contact center no es
una excepcion, pero, ;qué implicaciones de
ciberseguridad existen? Y sobre todo jcomo pueden
abordar el desafio futuro de la ciberseguridad?

I a crisis sanitaria actual ha propiciado un cambio en

Los contact center son ya una parte esencial de muchas
organizaciones, ya sean grandes compaiias o pymes y
micro-empresas. El despliegue de un servicio de estas
caracteristicas requiere muchas veces la implemen-
tacion de numerosas tecnologias y arquitecturas, ya que
un contact center no se basa Unicamente en el teléfono.
En la actualidad integran diferentes procesos
tecnologicos derivados de la evolucion digital, como son
la mensajeria instantanea, interaccion en redes sociales,
video llamadas, etc, que suponen una alta dependencia
tecnoldgica para el desempefio de la actividad. Es en esta
dependencia donde los responsables de TI, CISOs y
profesionales de la ciberseguridad han de poner especial
cuidado en ocuparse de que todos los servicios estén
disponibles, evitando posibles incidentes de
ciberseguridad que puedan impactar en la calidad de los

EL RETO DE LA CIBERSEGURIDAD
EN EL SERVICIO PROFESIONAL

DE ATENCION AL CLIENTE

Eosa Diaz
de Ciberseguridad (INCIBE)

L N

Directora general del Instituto Nacional

servicios o incluso, interrumpiendo los mismos. La
realidad es que ninguna organizacion esta exenta de
poder ser atacada por los ciberdelincuentes. En el caso
de un contact center, en el que decenas o cientos de
pymes han confiado para promover su negocio a través
de diferentes estrategias de marketing, si se ve
afectado por un incidente de ciberseguridad que le
impide desarrollar su actividad, el impacto econdémico
seria enorme. Y si ademas, el servicio de soporte o
asistencia que ofrece y por el que se caracteriza no esta
disponible, el coste social y reputacional seria muy
elevado.

“...la realidad es que ninguna
organizacion esta exenta de poder
ser atacada por los
ciberdelincuentes...”

El teletrabajo también conlleva nuevas ‘puertas de
acceso' de los ciberdelincuentes a los usuarios, ya que, a
través de la impersonalizacion o suplantacion de
identidad de empresas de soporte legitimas, cometen
sus ciberdelitos enganhando a los usuarios, como por
ejemplo la estafa del falso soporte técnico de una
conocida compania.

Si consideramos que la tendencia al teletrabajo
aumentara en los proximos meses y que utilizaremos
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canales de comunicacion que podrian ser interceptados o
suplantados, es especialmente relevante poner el foco
en estas cuestiones para que los contact center
establezcan medidas de proteccion adicionales para
garantizar la seguridad en el futuro. Los contact center
estan expuestos a problemas o riesgos similares a los del
resto de compaiias y de los que habra que ocuparse
considerando la arquitectura tecnoldgica en la que se
apoyan. Disefar un Plan Director de Seguridad,
establecer politicas que mitiguen el impacto de las
amenazas, implementar tecnologias de ciberseguridad y
llevar a cabo acciones de concienciacion y formacion
entre los empleados, promoveran una reduccion
significativa de los posibles riesgos a los que se enfrenta
la compaiiia. Desde INCIBE, a través de nuestro canal
especializado para empresas, Protege tu Empresa,
acompahamos a las empresas y nos ponemos a su
disposicion para ayudarlas a abordar la ciberseguridad a
través de numerosos recursos disponibles en nuestra web
www.incibe.es.

#tendenciasAEERC2021

—
DLOGY = BUSINESS *

Ademas, las empresas cuentan con el numero de
teléfono corto 017, la Linea de Ayuda en Ciberseguridad
de INCIBE, donde un equipo de profesionales les
atenderay ayudara en todo lo que necesiten.
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conocimiento empieza por el asombro”. Este

cambio de polaridad que estamos viviendo a todos
los niveles motivada sin duda por la pandemia de 2020
hace que “La incertidumbre sea una margarita cuyos
pétalos no se terminan de deshojar” (M. Vargas Llosa).

Desde luego y tal como decia Sécrates “El

La situacion actual debido a la pandemia ha hecho que la
prevision para el proximo ano 2021 no sea precisamente
muy halagiiena para la economia de nuestro pais, y por
extension el recobro a través del Call Center, siendo estos
la manera habitual de recuperacion de las deudas que
algunos ciudadanos y empresas pudieran tener.

Debemos tener en cuenta que el deudor suele ser cliente
habitual de grandes compaiias de distribucion,
importantes entidades financieras etc, todas ellas son las
que utilizan los servicios del Contact Center, que si bien
es cierto quieren recuperar su dinero lo antes posible,
por otro lado no desean perder a sus clientes en un
momento tan traumatico como esta siendo el ocasionado
por el Covid-19.

Las previsiones hablan de alta tasa de desempleo,
destruccion del tejido empresarial y caida del PIB. Todo
esto nos conduce a menores niveles de ingreso, medidas

CALL CENTER Y
RECOBRO

Director de Desarrollo de Negocio de Recobro ISGF

{EMiguel Angel Garcia Leiva

L N

gubernamentales orientadas a proteger a los
ciudadanos, retrasos legales, desaparicion de pymes
mas cambios en las prioridades y habitos de consumo y
gasto de los consumidores, todo ello de forma global. Y
sobre todo mucha incertidumbre en el proceso de
recuperacion econémico.

Se han hecho estudios por parte de entidades muy
importantes en el sector financiero, en el que todos
coinciden que a partir del ano 2021 muchas personas no
podran hacer frente a sus pagos, ya que si a dia de hoy
muchos puestos de trabajo se han manteniendo gracias
alos ERTES, estos no seran indefinidos.

Incluso el Gobernador del Banco de Espana reconoce que
“existe una notable incertidumbre sobre el aumento de
la tasa de morosidad que se puede producir dado que nos
encontramos ante una crisis de una magnitud sin
precedentes y mas profunda que la contemplada en los
escenarios macroeconomicos adversos que se venian
manejando en las pruebas de resistencia del sistema
financiero llevadas a cabo en los Gltimos afios”.

La importancia de disponer de un Call Center
especializado en el recobro es esencial, ya que para
obtener un buen resultado en estos momentos en la
recuperacion de deudas, no consiste en llamar a los
clientes, si no que detras debe haber un equipo experto
y formado, grandes estrategias de gestion vy
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comunicacion, muchisima informacion documental,
completos sistemas de analisis, seguimiento y control,
inteligencia artificial etc.

Si nos centramos en el ambito del recobro mediante el
Call Center para el proximo ano, los efectos medibles
entendemos que sean el descenso de los resultados de
cobroyrecobro, por todo lo anteriormente comentado.

La industria del recobro es posible que pierda algunos
efectivos y desarrolle un proceso de concentracion y
alianzas en forma de cooperacion que permita diluir los
costes y revisar esquemas de colaboracion y aumento del
modelo de poder llegar a acuerdos con los clientes.
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espués de anos hablando de conceptos como

Experiencia de Cliente, Experiencia de Empleado,

Experiencia del Paciente o Experiencia del Viajero,
desde Izo, tenemos claro que de lo que se trata es, en
definitiva, de la Experiencia de las Personas o People
Experience.

Porque detras de una metodologia consolidada para
conocer mejor a los consumidores con la finalidad de
ofrecerles experiencias memorables y diferenciales que
impacten en el negocio, de desarrollar técnicas y aplicar
soluciones tecnoldgicas para obtener y accionar la voz
del cliente en tiempo real o de aprovechar de forma
inteligente la cantidad de informacion que actualmente
posibilita el Big Data, se encuentra la raiz de todo, la
relacion entre companias y personas. Por eso, es hora de
hablar de People Experience.

Las personas nos relacionamos en nuestro dia a dia con un
banco, una tienda, una compafia telefonica, un
restaurante, una clinica o una agencia de viajes... somos
el mismo cliente, pero nuestra fidelidad, nuestros
habitos de consumo y nuestra probabilidad de
recomendacion de las companias con las que revolvemos
nuestras diferentes necesidades, depende no tanto del
sector como de la experiencia que vivamos en las

LA REVOLUCION DEL
PEOPLE EXPERIENCE

— José Serrano

_

L N

CEO 120
Vicepresidente de la AEERC

distintas interacciones, de cuanto nos sintamos
comprendidos, de en qué medida una empresa se
convierta en tu aliado, ofreciéndote ayuda en los
momentos clave (aquellos que emocionalmente son mas
criticos para ti como persona) mas que en un proveedor
de servicios.

Ya no nos conformamos con que una empresa disponga
de un amplio abanico de opciones para contratar o
consumir, queremos que, ademas, nos ofrezca una
experiencia diferente, personal y personalizada,
adaptada a quienes somos, a como vivimos, a lo que nos
gusta, a lo que consideramos importante en nuestras
vidas y que, ademas, lo haga en el momento adecuado,
cuando nos surge la necesidad. En Experiencia de
Cliente hablamos mucho de que debemos concebirla
como una estrategia viva y en constante actualizacion,
porque el cliente cambia, el mercado evoluciona vy,
como nos ha recordado esta pandemia, el futuro es
incierto. La capacidad de adaptacion, la resilienciay la
solidaridad, han sido valores clave para ir venciendo no
solo al COVID-19 sino a la convulsa situacion socio
economica que ha provocado y de la que toca aprender.
Defensor y creyente a ultranza de que la Experiencia de
Cliente es un generador de valor y diferenciacion para la
compania, este rol estratégico ya esencial en las
companias no ha entrado en cuarentena al igual que
nuestras vidas, sino que ahora cobra mas relevancia si
cabe disponer de los mecanismos y herramientas
adecuadas para comprender al cliente y adaptar nuestra
estrategia a sus nuevas necesidades, motivaciones
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diferentes, nuevas formas de relacionarse, la
reorganizacion de la escala de valores y como, todo esto,
afectay afectara a aquello que valoran de una compania.

“...la reorganizacion de la escala
de valores y como, todo esto,
afecta y afectara a aquello que
valoran de una compahia...”

Un banco que te ofrezca una digitalizacion mas humana
basada en interacciones faciles para sus usuarios,
aprovechando la tecnologia para garantizar la seguridad
de todas las operaciones, adaptando sus aplicaciones a
los arquetipos de edad, con una inteligencia por detras
que permite customer journeys Unicos para cada cliente
personalizando su experiencia digital, ofreciendo
conceptos innovadores de sus sucursales, donde ademas
de poder realizar tus gestiones habituales de una manera
mas comoda, cercana, adaptada y eficaz, puedas
tomarte un café o aprovecharte de sus espacios para
hacer coworking, integrando en este nuevo concepto de
oficina que ofrece a clientes y no clientes un espacio
donde querer estar, trabajar en un ambiente diferencial,
hacer networking, tener acceso a las ultimas
tecnologias; una tienda de ropa libre de la presion de la

#tendenciasAEERC2021

mirada inquisitiva de los empleados donde la
Inteligencia Artificial ofrece innovaciones de pelicula
para mejorar la experiencia de venta como disponer de
espejos inteligentes que nos muestran informacion del
producto cuando tocamos o nos acercamos a una
prenda, nos haga recomendaciones de lo que nos puede
quedar mejor o como combinar esa prenda para que te
pruebes el atuendo perfecto; un hospital que nos ahorra
el desplazamiento con un sistema de entrega de
medicamentos a domicilio y nos ayuda a través del
seguimiento en el movil a controlar a distancia nuestro
tratamiento; un hotel donde sélo con tu voz puedes
adaptar tu habitacion para hacerla mas comoda segin
tus preferencias, controlando la iluminacion y la
temperatura a tu gusto, realizando llamadas telefonicas
o peticiones a la recepcion, poniendo tu musica favorita
o0 jugar en la television o que que se adapte a la a ctual
situacion ofreciendo sus habitaciones como espacios de
coworking; o agencias de viaje especializadas en el
nuevo concepto de selfiekgo para instagramers vy
cazadores de la foto perfecta.

La innovacion tendra su origen en la forma de aplicar la
metodologia existente a cada entorno para personalizar
la experiencia que vive el cliente con la compaiia
aprovechando las infinitas posibilidades que ofrece la
tecnologia aplicada al conocimiento humano (desde la
automatizacion de experiencias como clave para una
personalizacion masiva e inconsciente) al redisefio de
experiencias basado en las emociones.
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cambiado muchas cosas en lo que a nuestras vidas

se refiere. Nos hemos tenido que adaptar a las
nuevas medidas de confinamiento, a nuevas formas de
relacionarnos, a nuevas formas de trabajo, a valorar lo
importante por encima de lo accesorio o a trabajar con la
incertidumbre y la inseguridad de no saber que pasara
manana.

Es evidente que la pandemia del COVID-19 ha

Esta pandemia ha impactado directa o indirectamente en
las tres dimensiones de las operaciones: personas,
procesos y sistemas. Las personas y los equipos
operativos se han visto afectadas, tanto a nivel
emocional como en las formas de trabajo. Es cierto que
se habla mucho del trabajo en remoto y de la gestion de
personas con equipos no presenciales, pero también han
cambiado nuestras preferencias y nuestra forma de
relacionarnos.

Los procesos también se han visto impactados y han
requerido de cambios significativos, sobre todo aquellos
basados en canales presenciales o que precisan de
interaccion con los clientes. En este sentido, los procesos
logisticos, de atencion directa y administrativos son lo
que mas han sufrido. La entrega de un paquete o la
recogida de una firma se ha complicado de tal forma que
ha obligado a flexibilizar algunas politicas y a primar la
utilizacion de canales alternativos al presencial.

LA ATENCION AL CLIENTE

DIGITAL EN LA NUEVA ETAPA

POST COVID-1

Director de Operacionesy Servicios al Cliente

— Juan Manuel Vaquero
L KYOCERADocument Solutions Espana.
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Respecto a los sistemas, es evidente que el
confinamiento ha puesto a prueba nuestras capacidades
y madurez tecnoldgica. Las empresas que venian
invirtiendo en digitalizar sus operaciones y han apostado
por los canales digitales, han sufrido menos y han podido
reaccionar de una forma mas agil. La conectividad y la
accesibilidad en remoto a los sistemas han pasado de ser
un privilegio a una necesidad, por lo que muchas
empresas han tenido que acelerar la evolucion de su
arquitectura hacia el cloud y la virtualizacion para
adaptarse a nuevos modelos hibridos de trabajo que
compatibilicen las necesidades del trabajo en remoto y
presencial de una forma seguray sin perder eficiencia ni
eficacia en sus operaciones. Hoy mas que nunca es
preciso evolucionar hacia nuevos estilos hibridos de
trabajo donde las dimensiones de tiempo y espacio giren
alrededor de las necesidades de las personas, un
cometido donde la ayuda de un partner tecnoldgico de
servicios de digitalizacion y gestion documental es
clave.

Como afectan estos cambios al sector Contact Center y
al Servicio al Cliente que las empresas ofrecen a sus
clientes

Los Servicios de Atencion al Cliente y del Contact Center
no han permanecido ajenos a esta situacion. Como en
otros sectores, gran parte de los empleados han
trabajado en remoto, se han adaptado procesos para
seguir operandoy se han tenido que hacer inversiones en
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los sistemas para poder asumir la sobrecarga de
conectividad.

El canal telefonico junto a los canales digitales de
autogestion y atencion online, han sido parte activa de la
estrategia de atencion de la mayoria de las companias. En
otras palabras, estos canales han facilitado la
continuidad del servicio al cliente.

¢Son estos cambios son coyunturales o se trata de un
cambio a futuro?

Es dificil prever con seguridad cual sera el escenario post-
pandemia en lo que a las operaciones se refiere, pero
como ocurre con las guerras o las grandes tragedias,
habra una transformacion importante de la economiay en
la forma de afrontar la vida por parte de estas
generaciones a las que les ha tocado vivir este delicado
momento.

Es incuestionable en cualquier caso la presencia de otros
factores que hacen evidente que el futuro pasa por la
atencion digital: para empezar, hay que subrayar el
cambio de habitos en las personas y clientes generado por
el miedo al contagio, que sin duda ha desplazado las
preferencias en pro de los canales no presenciales. El
cliente valora ahora el acceso seguro y sin limitacion de
horarios a estos servicios, con seguridad y sin perder
funcionalidad.

#tendenciasAEERC2021

Por otro lado, esta crisis hara que muchas empresas
busquen mayor eficiencia de costes, apostando por
canales digitales con procesos mas automatizados y
eficientes que los ofrecidos por los canales
tradicionales.

En tercer lugar y en lo relativo a los sistemas, esta crisis
nos ha llevado a cambiar politicas, métodos de trabajoy
de sistemas, pero también ha roto con muchos de los
tabus que eran el principal freno a la digitalizacion de la
atencion al cliente. La tecnologia ha mejorado muchoy
ha dado un salto cualitativo hacia la digitalizacion con la
evolucion al cloudy a la virtualizacion.

En mi opinion, esta pandemia ha traido consigo, ademas
del drama social y las graves consecuencias econémicas,
el cambio mas trascendental de los ultimos afos por
velocidad e intensidad de la transformacion. La
digitalizacion y la automatizacion de procesos ya
formaban parte de la estrategia de gran parte de las
compaiias, pero su peso se ha visto incrementado y gran
parte de la inversion que acometeran las empresas en
los proximos anos ira orientada a estos fines.

Es evidente que la tendencia existente previa al COVID-
19 de transformacion del modelo de atencion al cliente,
orientada hacia una atencidn digital y de
automatizacion de las gestiones a través de los canales
de autogestion, lejos de verse perjudicada, seguira
creciendo y se incentivara su uso por parte de las
empresas.
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nos ha permitido aprender y buscar nuevas

oportunidades que antes no veiamos. En KONE
seguimos poniendo al cliente en el centro y ese
continuara siendo nuestro camino el préximo afo.

D Este ano 2020 ha sido excepcional para todos, esto

La situacion del COV19 ha incrementado nuestro
desarrollo digital,. Se puede decir que nos hemos vuelto
mas digitales a la fuerza y en menos de un mes las
empresas hemos logrado implantar el teletrabajo en
tiempo récord, dando ain mayor flexibilidad a nuestros
equipos, y podemos afirmar que Esta situacion cambiara
nuestra forma de trabajar.

Este afo hemos realizado un esfuerzo adicional para
impulsar nuestro negocio, apoyar y estar al lado de los
clientes de KONE. En este tiempo, los valores de la
compania han sido claves para superar los desafios y
mantener el crecimiento empresarial, que junto con el
foco en el cliente y la transformacion digital han sido la
verdadera inspiracion para hacer de KONE una empresa
mas cercana.

Como parte de esta digitalizacion y foco en el cliente, en
KONE hemos lanzado una nueva herramienta que nos
permite tener una visibilidad de 360° del cliente,

MODELO DE INSPIRACJON KONE:
LA TRANSFORMACION DIGITAL

QUE ACERCA AL CLIENTE

Customer Care Center Manager KONE Ibérica

Eedro Torres Bofill
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recogiendo informacion de otros sistemas que ya
utilizdbamos, para dar una respuesta mas rapida y
eficaz. Estara totalmente implantada el proximo afo y
viene acompanada de una version del Escritorio de
Servicio al Cliente, que nos proporciona una gestion mas
profesional de los casos reportados y abiertos por
nuestros clientes, mayor visibilidad de los detalles del
cliente y un flujo mejorado para la colaboracion entre
departamentos. De este modo, tenemos la capacidad de
tener una trazabilidad completa de lo que ocurre desde
que se inicia un caso hasta que se termina, algo
fundamental para marcar la diferencia en una era en que
la colaboracion digital y el trabajo en equipo remoto son
mas necesarios que nunca.

“...tenemos la capacidad
de tener una trazabilidad completa
de lo que ocurre desde que se
inicia un caso...”

Con la utilizacion de todos los datos de los que
disponemos buscamos comprender nuestras areas de
mejora, tomar acciones correctivas y reconocer un
desempeiio excelente de cara a 2021, para asi alcanzar
el objetivo de resolver mas del 80% de las consultas en
menos de 24 horas.

[ 97 |



1981

No nos cabe duda de que tenemos una gran oportunidad
para trabajar en la mejora constante de la satisfaccion de
nuestros clientes y nuestra propia eficiencia.

El cuidado del cliente, saber que estamos ocupados y
preocupados por ellos y que estamos a su disposicion a
través de cualquier canal, se traduce en la satisfaccion
con nuestras soluciones y servicios, fidelizando de este
modo nuestra marca con ellos.

En KONE, sabemos que si cuidamos bien de nuestros
empleados, ellos cuidaran de nuestros clientes. Para
potenciar la gestion del desempeno, se dotara a los
empleados de las mejores herramientas y mejoras en el
modelo operativo con el objetivo de alcanzar un proceso
optimo de consultas.
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obligados a reinventarse o reinterpretar su rol en el

mercado y la sociedad. En el caso del Contact
Center, hemos visto reforzado nuestro papel a causa de la
necesidad de apoyar a una sociedad que atraviesa una
crisis sanitaria y econémica.

E n el panorama actual, muchos negocios se han visto

Bajo esta premisa se han establecido los objetivos del
sector a corto y medio plazo. El primero, y quiza uno de
los mas importantes, es el de impulsar modelos de
negocio basados en la rentabilidad, es decir, modelos
win-win sustentados en servicios end2end que se
traduzcan en Servicios Carterizados.

En segundo lugar, debemos seguir avanzando en la
integracion del modelo Work at home dentro de nuestros
procesos de gestion de servicios a largo plazo, para
implantar el trabajo en remoto como complemento a la
prestacion de servicios insite. Asi, potenciamos los
valores que aporta a nivel de conciliacion, engagement,
eficiencia, acceso a perfiles diferenciales, flexibilidad o
compatibilidad con otras actividades, entre otros.

El tercer objetivo destacado es la digitalizacion de los
servicios: seguir invirtiendo en modelos Human-Tech
para alinear personas, procesos y tecnologia, puesto que
son formatos imprescindibles para conseguir la

LA ATENCION AL CLIENTE DESDE

CUALQUIER LUGAR, Y EN
CUALQUIER CIRCUNSTANCIA

Director General de Negocio de Konecta

Enrique Garcia Gullén

T

excelencia tanto en la experiencia de cliente como en la
de empleado, teniendo siempre la formacién como
base.

Soluciones integralesy personalizadas.

La respuesta al nuevo contexto generado por el COVID
ha modificado las tendencias en el canal online. En
Espafa, ha aumentado hasta un 50% el trafico en
Internet, impulsado en gran parte por el teletrabajo.
Por eso estamos esforzandonos por impulsar, aln mas,
nuestra capacidad de desarrollo tecnologico,
implementando modelos de trabajo en la nube que den
respuesta a la demanda de un entorno digital rapido,
seguro y eficaz. Ala vez, ofrecemos una rapida reaccion
alaurgencia de trasladar puestos de trabajo a remoto.

Lo hacemos mediante modelos seguros y fiables, como
nuestra Sede Virtual, donde se pueden habilitar
servicios de teletrabajo sin tener que cambiar de
aplicaciones o sistemas de telecomunicaciones. Se trata
de un modelo ideal para empresas con grandes
inversiones que buscan versatilidad sin alteraciones ni
grandes desembolsos en sus sistemas actuales.

Asimismo, el teletrabajo ha incrementado la
popularidad de la implantacion de estrategias de
continuidad de negocio en el Contact Center. Nuestra
solucion en este aspecto ha sido Continuity, que facilita
el acceso a las aplicaciones y sistemas actuales,
acompanado de un modelo de contingencia de telefonia
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y sistemas cloud. Hace posible la atencion en cualquier
escenario, tanto para espacios fisicos, tecnologias o
personas.

Por Gltimo, hemos desarrollado Anywhere, un servicio
tecnologico que incluye acceso seguro; una plataforma
de entrenamiento; y una solucién omnicanal para brindar
atencion a los clientes desde cualquier sitio y en
cualquier canal o dispositivo, combinando sistemas
automatizados de inteligencia artificial, agentes de
Contact Centery equipos expertos especializados.

En definitiva, el teletrabajo ha traido consigo nuevos
retos que, ademas, han multiplicado las dudas y la
incertidumbre. Por eso desde Konecta hemos disefiado un
plan tecnoldgico de servicios integrales con soluciones
personalizadas para empresas de toda indole. Y, por
supuesto, teniendo siempre presente que la tecnologia
tiene un impacto sobre el cliente, mas informado y
exigente que nunca, pero también lo tiene sobre el
Contact Center, con la implementacion de modelos
hibridos humano-asistidos y el aumento en la demanda de
nuevos perfiles de atencion, asi como la evolucion del
modelo de gestion.

En Konecta estamos preparados para el futuro.
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resultado el ano en curso y tratamos de realizar

una prediccion de cara al proximo. Hoy, echando
la vista atras hacia lo que ha resultado el aino 2020,
resulta dificil hacer predicciones sobre lo que podra
significar para el sector de Contact Center los anos
venideros, en vista de que cémo un simple hito ha
cambiado nuestras vidas para siempre.

C omo cada afo, hacemos una reflexion de como ha

En cambios, si parece quedar claro que la revolucion
digital se ha acelerado mas si cabe, modificando por
completo nuestro futuro: desde la manera de organizar
la labor de los equipos a todos los niveles, hasta las
formas de comunicacion con el cliente final. Pero
también existen otros factores perennes: las empresas
que nos dedicamos a la atencion al cliente, seguiremos
buscando la excelencia de la experiencia ya sea a través
de una videoconferencia, el teléfono, el email o
mediante las diversas formas de interactuar en una red
social.

“...parece quedar claro que la
revolucion digital se ha acelerado
mas si cabe, modificando por
completo nuestro futuro...”

;COMO SERA EL 2021?

Directora de Desarrollo de Negocio de LANALDEN

Eercedes Chalbaud Bereza

T

(Cambios que se van a producir en el 2021 y estrategia
para afrontarlos? Este afo ha sido el ano del despliegue y
rapido crecimiento de herramientas, apps y plataformas
digitales y, muy probablemente, esta tendencia
continuara a lo largo de 2021 y los siguientes. En
Lanalden, continuaremos evaluando y aprovechando las
virtudes que nos aporta la innovacion tecnoldgica
incorporada a nuestro dia a dia. Y si un aspecto se puede
destacar de 2020 es que ha sido el ano estrella del canal
de video: tanto a la hora de comunicarnos en la esfera
mas privada con familiares, amigos y companeros de
trabajo, como a la hora de manifestar nuestros
intereses, reivindicaciones o simplemente como forma
de entretenimiento en el ambito publico.

Asi, han despuntado especialmente redes sociales como
Tik Tok, el formato Reels de Instagram y nos hemos
habituado a los 'stories’ en todas las redes sociales.
;Puede que el video cambie también nuestra forma de
comunicarnos con un teleoperador? Muy probablemente
si y es posible que precisamente sea éste uno de los
aspectos mas diferenciadores en el proximo periodo en
el ambito de la atencion al cliente. Si ya nos hemos
acostumbrado a que el personal médico atienda nuestras
dolencias via Zoom, Teams o Hangout ;por qué no iba a
ocurrir que utilicemos esos mismos canales para resolver
cualquier incidencia de producto o servicio? El video
permite ver y oir a tiempo real, por lo que, en
determinados servicios de postventa, el simple hecho de
poder mostrar un problema puede ser especialmente
interesante para buscar una solucion a distancia y evitar
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los multiples desplazamientos de un técnico. La
combinacion video y soporte movil sera un elemento
critico para destacar durante el préximo periodo.
;Prioridades en el 2021? Nuestra prioridad seguira siendo,
por encima de la tecnologia o los canales, la excelencia
en la experiencia de interacciéon marca-usuario.
Lanalden se diferencia en la cercania que mantenemos
con nuestros clientes pero también en la rapidez y el
dinamismo con el que realizamos nuestro trabajo. Esa
cercania con el cliente, el trato personal, el cuidado de
los detalles y la proactividad seguiran siendo los

. - . 021
estandartes de Lanalden, por muy cambiante o complejo mendenc\asAEERCZ

que sea el ecosistema de comunicacion o contexto social,
y ésta seguira siendo nuestra prioridad de cara el 2021.
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desafiante y que nos ha hecho repensar nuestra

forma de hacer las cosas para adaptarnos a nuevos
paradigmas. Por supuesto, la atencion al cliente no ha
sido una excepcion, sino mas bien el ejemplo perfecto de
como podemos adelantarnos a necesidades que ni
nosotros mismos conocemos todavia.

Venimos de un ano que ha sido especialmente

Asi, en lo que respecta a la atencion al cliente, hemos
visto como algunas demandas de los consumidores, que
ya habiamos previsto en nuestra estrategia corporativa,
han pasado a ser ya irrenunciables. La omnicanalidad, la
flexibilidad, la digitalizacion, la cercania o la
personalizacion son ya caracteristicas obligadas que todo
buen servicio debe incorporar, y esto es algo que
experimentaremos con mas fuerza durante los proximos
anos.

En el caso del sector asegurador, la relacion con el cliente
y su experiencia tienen una importancia vital, ya que
nuestro objetivo es hacerles sentir seguros ante lo
inesperado. En Liberty, esta afirmacion adquiere todavia
mas peso si nos fijamos en nuestro proposito corporativo:
“Existimos para ayudar a las personas a disfrutar el

LA TECNOLOGIA AL SERVICIO

DE LAS PERSONAS

Director Ejecutivo de Sales & Distribution de Liberty

Eesus Nufez
para Europa

L N

Vocal de la AEERC.

presente y mirar con confianza al futuro”. El objetivo es,
por tanto, estar junto a nuestros clientes y mediadores,
donde y cuando ellos nos necesiten para resolver
cualquier problema que puedan estar experimentando.
Y si algo nos ha demostrado el 2020 es que la revolucion
digital, en lugar de un obstaculo para las relaciones
interpersonales, es el futuro. Ahora mas que nunca
queremos poner la tecnologia al servicio de las personas.
Todo ello nos ha llevado a dejar a un lado el miedo y
lanzarnos a resetear nuestra compaiia y crear nuestro
nuevo ecosistema digital basado en la nube publica. Se
trata de una auténtica revolucion en cuyo nicleo esta el
ofrecer un nivel de servicio que vaya mas alla de la mera
atencion al cliente y que, estamos seguros, marcara el
camino a seguir en el sector asegurador.

“...crear nuestro nuevo ecosistema
digital basado en la nube
publica...”

A partir de ahora, en Liberty podremos ofrecer una
auténtica experiencia omnicanal y una comunicacion
360°, sirviéndonos de plataformas como Twilio, que nos
permiten conectar con nuestros clientes a través de
telefonia, chat, correo electréonico o SMS. Ademas,
podran gestionar de forma mas agil y eficaz sus polizas y
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siniestros, y adaptar los servicios que contraten a sus
necesidades, gracias a los productos modulares, todo
ello bajo un entorno end to end digital.

Esta apuesta por la digitalizacion nos trae grandes
beneficios: el primero de ellos es la cantidad de
informacion que nos permite transformar una compania
en data driven a través de los diferentes modelos
creados; y el segundo es la inmediatez en la toma de
decisiones a la hora de poder personalizar la oferta o
incluso poder cambiar los precios de forma online con los
nuevos sistemas gracias a la inteligencia artificial. Es
decir: unarevolucion en toda regla.

Nuestro objetivo no se detiene ahi. En una sociedad que
demanda inmediatez, queremos implantar una mayor
proactividad en nuestra atencion al cliente. Asi, en lugar
de esperar a que contacten con nosotros para solicitar

#tendenciasAEERC2021

“...2021 marcara el momento en
el que todos tendremos que coger
la ola de la disrupcion
tecnolodgica...”

informacion actualizada de sus pdlizas y reclamaciones,
vamos a anticiparnos, siempre a través del canal de su
eleccion.

Si hasta ahora veniamos hablando de transformacion
digital, 2021 marcara el momento en el que todos
tendremos que coger la ola de la disrupcion tecnologica
y aplicarla en nuestros servicios de atencion al cliente.
Poniendo la tecnologia al servicio de las personas, y no al
revés. Consiguiendo adaptarnos a las necesidades de los
consumidores y establecer un servicio de calidad, agil y
eficiente, adelantandonos a las futuras demandas que
vayan surgiendo.
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L



en la evolucion de la especie humana, la
revolucion cognitiva. Evolucionamos de un
lenguaje rudimentario a uno mas rico y flexible,
permitiendo al humano interactuar de formas
inalcanzables para otras especies, facilitando la
cooperacion entre individuos y la evolucion de la especie.

I I ace 70.000 aios se produjo un punto de inflexion

Desde entonces la historia nos muestra multiples pruebas
de laimportancia de la cooperacion.

Siviajamos al S.1ll a C, el Imperio Romano vence al griego
porque fueron capaces de cooperar de manera mas
eficaz()

En 2009 un hecho mas cercano a hoy sobre la
cooperacion. Tim Gowers lleva a cabo un experimento
que hizo historia: el proyecto Polymath. Gowers(),
demostrd que a través de la tecnologia colaborativa era
posible resolver en unos meses un teorema matematico
complejo, que solo con esfuerzos individuales hubiese
llevado anos.

Podemos ir mas alla y utilizar la tecnologia no solo para
acelerar la resolucion de problemas, si no para aportar al

L

CONTACT CENTER Y

AUTOMATIZACION EN 2021

Director de BPO MADISON

[EAlberto Vielba Villegas

ser humano conocimiento y potenciar sus capacidades,
estableciendo la colaboracion hombre-maquina.

Es en este punto donde la automatizacion y la
utilizacion de la Inteligencia Artificial confluyen en el
ambito del Contact Center proporcionando a los
agentes las herramientas necesarias para generar valor
y mejorar la eficiencia en cada interaccion.

Esta colaboracion hombre-maquina, en el ambito del
contact center evoluciona a través de tres vectores:

« Automatizacion en el BackEnd. Agrupa todas las
soluciones de automatizacion desplegadas de forma
centralizada, que aprovechan las capacidades de
integracion para, junto con herramientas de
inteligencia artificial, realizar tareas dentro de un
proceso de negocio. Soluciones basadas en sistemas
BPMS, desarrollos propios con codificaciones
mediante Python, o soluciones server-less como las
lambdas de AWS. En todos los casos, se realiza una
adquisicion de informacion, un pre-procesamiento
de los datos, la ejecucion de un proceso de negocio
en base a los datos ingestados y de las reglas de
negocio establecidas, con una entrega de resultado
enriquecido a otro sistema o a un agente del Contact
Center mediante un interfaz Web para que éste
complete la actividad o interactUe con el cliente,
aportando un valor que hoy por hoy la tecnologia no
es capaz de proporcionar.

Soluciones conversacionales. Aplicacion de
capacidades cognitivas basadas en Inteligencia
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CONTACT CENTER Y
AUTOMATIZACION EN EL 2021

La automatizacién y la utilizacién de la Inteligencia Artificial

confluyen en el é@mbito del Contact Center para propordonar a

los agentes los mecanismos y herramientas necesarias para dar
valor y ser mas eficientes en cada interaccién,

Colaboracion hombre-maquina en Contact Center

Soluciones de Aplicacion de Herramientas de

automalizacion pacidad botizacion (RPA)
centralizada, que cognifivas bosadas que ayudana los
aprovechan las en Inteli i genfes en fareas
capacidades de Artificial y Machine de rasvase de
inlegracion para, junte  Learning a canales informacian,

con k i de les para duciende el iempe
R 3 ificial, o T ¥ pwoparel 1
realizar tareas dentro interacciones en una interaccion mas
de un proceso de fiempeo real con los eficaz y enriquecida.
negoclo. usuarios

El futuro del

Contac Center es
La colaboracion hombre -maquing it
tendra en 2021 un despegue

sin precedentes.

il
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Artificial y Machine Learning a los canales
conversacionales (Voz, Chat, Mail, WhatsApp,
Facebook Messenger, etc.) para la automatizacion de
interacciones en tiempo real. Facilitando y
recopilando datos e informacion que se proporcionara
a los agentes y que hara mas eficaz su gestion. Estas
herramientas cognitivas identifican la intencion del
interlocutor y el contexto en el que se produce la
interaccion, elevando el nivel de eficacia en la gestion
de la necesidad del usuario.

« Soporte en tiempo real. En aquellos casos en los que
no es viable realizar automatizaciones en el BackEnd,
contamos con herramientas de robotizacion (RPA) que
ayudan a los agentes en la realizacion de tareas
reiterativas de trasvase de informacion entre
aplicaciones. Estas herramientas reproducen las
interacciones con aplicaciones de escritorio que
realizan los agentes, proporcionando una interaccion
mas eficaz y enriquecida, mejorando asi la
experiencia de los usuarios.

En el ano 2021 la colaboracion hombre-maquina
experimentara un despegue sin precedentes, maxime si
estas grandes posibilidades las situamos en el contexto de
la dificil situacion econdmica previsible como
consecuencia de la crisis sanitaria sufrida en el 2020.

E 3

El futuro del Contact Center es apasionante




DIGITALIZACION E INNOVACION
EN 2021, “QUE NO PARE LA
MUSICA”

— Inigo Arribalzaga
E CEO MAJOREL Spain, Portugal, Italy and Latam

_

brindabamos alegres por un Feliz 2020 que acababa

de llegar, alguien nos hubiera dicho que
terminariamos el afo comunicandonos a través de Teams
0 Zoom con una parte importante de nuestra familia y
amigos, compartiendo cena con sélo un grupo reducido
de comensales, todos con mascarilla y escuchando las
campanadas de fin de ano en una Puerta del Sol vacia,
hubiéramos dicho que como argumento de una pelicula
de ciencia ficcion sonaba bastante flojo.

Si cuando hace no tanto tiempo, mientras

El afio 2020 pasara tristemente a la historia por una de las
peores catastrofes de la historia reciente de la
humanidad con mas de 65 millones de personas
infectadas y mas de un milléon y medio de muertes a causa
de la pandemia del COVID-19 sélo en los once primeros
meses del aho.

Pero por otro lado, es innegable que esta pandemia nos
ha forzado a un avance en los procesos de innovacion y
transformacion Digital, con el que ni los mas optimistas
hubieran sonando hace s6lo unos meses.

Aprendimos a teletrabajar en cuestion de dias, gracias a
que muchas empresas ya llevabamos tiempo aplicando
metodologias agiles, pudimos poner en marcha todos los

L N

proyectos necesarios para adaptarnos a la nueva
normalidad trabajando con equipos virtuales vy
transferimos al nuevo ecosistema digital, todos los
procesos de negocio que hasta entonces se basaban en
el mundo analdgico y presencial en tiempo record y con
excelentes resultados en la mayoria de los casos.

En un contexto en el que el contacto presencial dejo de
ser posible, se nos planteaba el reto de innovar y
virtualizarnos a través de la digitalizacion o
desaparecer y afortunadamente este reto lo hemos
superado con nota.

Lo importante ahora es que seamos capaces de
aprovechar este “momentum”, recoger las lecciones
aprendidas que sin duda son muchas y aprovechar para
seguir adelante.

Entre los diferentes elementos que deben jugar un
papel importante me gustaria destacar tres:

Inversion en Tecnologia

En el mundo digital todo avanza muy deprisa y la
inversion continua en nuevas tecnologias y soluciones
havenido para quedarse.

Formacion de los equipos

Tener la mejor tecnologia no sirve de nada si los equipos
no estan familiarizados con ella, y eso solo se consigue
con una formacion continua en las nuevas tecnologias y
formas de trabajar.
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Regulacion apropiada de las nuevas formas de trabajar

La vida en las empresas ha cambiado y la regulacion
deberia ser capaz de adaptarse a esos cambios. El
reciente Real Decreto-ley 28/2020 de trabajo a distancia
no ha sido un buen comienzo, dejando puntos relevantes
pendientes de negociacion y concrecion entre los agentes
sociales; aqui debemos hacer todos un esfuerzo para
permitir que las nuevas formas de relacion entre las
empresas y lo trabajadores no se vean limitadas por una
legislacion no actualizada.

Ojala que en 2021 se confirmen las expectativas
generadas por las nuevas vacunas y podamos ver el fin de
la esta pandemia, pero aprovechemos también los
aprendizajes que nos llevamos, sigamos apostando por la
innovacion y la digitalizacion y demostremos que esta vez
si, la palabra resiliencia aplica en todo su sentido a como
la sociedad y las empresas en Espaiia superaron con éxito
la pandemia de 2020 convirtiendo los retos en
oportunidades.
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de confinamiento provocada por la pandemia del

COVID-19, se ha generado una revolucion de la
Transformacion Digital que afecta a la gestion de las
empresas, mediante la Inteligencia Artificial como
herramienta tecnologica de la Innovacion disruptiva y el
Desarrollo de las Nuevas Tecnologias.

ﬁ principios de este ano 2020, debido a la situacion

Con el IOT y la Hiperconectividad se ha abierto una
oportunidad de desarrollo de las plataformas y
aplicaciones digitales, aumentando los tiempos de uso de
estas, experimentando los beneficios de la digitalizacion,
realizando grandes cambios en la relaciones humanas,
mundo laboral, investigacidon, entretenimiento,
educacion, etc..

Las nuevas tecnologias estan transformando
directamente la experiencia del cliente, el disefio de
productos y servicios y la eficiencia del trabajo. Con
todas las medidas de Seguridad y protecciéon de datos,
esta nueva Sociedad Digital almacena y da acceso a un
gran volumen de informacion sobre los usuarios, cada vez
mas activos, conectados desde cualquier dispositivo y
lugar, las veinticuatro horas del dia, los siete dias de la
semana. Implementando soluciones omnicanales que
optimicen las operaciones junto con la utilizacion de bots
y RPAs para automatizar los procesos, generando una

LA

IA RESPONSABLE DE UNA

NUEVA EXPERIENCIA DE CLIENTE

Eva Campanero Martinez
Subdirectora General MARKTEL Global Services, S.A.

L N

comunicacién mas directa, personal y rapida para estos
usuarios, conociendo y entendiendo sus necesidades y
garantizandoles un excelente Customer Experience.

La Inteligencia Artificial (IA) ha llegado para quedarse,
esta presente en el ADN de muchas organizaciones,
integrandose en su estrategia operacional y comercial.
Estas organizaciones juegan con gran cantidad de
informacion muy valiosa con la que poder identificar las
necesidades de sus clientes. Las herramientas analiticas
se han convertido en un medio basico para acercarnos al
cumplimiento de los KPI's, gracias a su adaptacion, en
tiempo real, con una definicion ad hoc y adaptados a
cualquier dispositivo, facilitando una vision detallada y
concluyente de las operaciones a través de la cual se
definen estrategias en tiempo real.

“...Las herramientas analiticas se
han convertido en un medio basico
para acercarnos al cumplimiento
de los KPI's...”

Una de las claves de la IAes el aprendizaje, consiguiendo
que las maquinas aprendan por si solas y sean capaces de
auto-programarse. El aprendizaje automatico
supervisado o Machine Learning requiere de la
intervencion de los humanos para reforzar e introducir
los distintos tipos de datos en el sistema. Una vez que los
algoritmos cuentan con el apropiado entrenamiento
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proporcionado por los humanos, es entonces cuando son
capaces de generalizar y clasificar la informacion de
forma automatica sin intervencion humana. Desde una
filosofia de Humano Aumentado, facilitamos a nuestros
agentes gran cantidad de informacion que les ayuda a
ofrecer una atencion totalmente personalizada y
enfocada a las necesidades reales del usuario.

El siguiente paso del Machine Learning llevando el
aprendizaje a un nivel mas detallado, es el aprendizaje
automatico no supervisado 60 Deep Learning. Este
sistema trabaja reconociendo patrones mediante el uso
de muchas capas de procesamiento con algoritmos de
alto nivel capaces de soportar y trabajar con Big Data. El
funcionamiento de estos algoritmos trata de copiar el
proceso que realiza el cerebro humano, procesando
tareas como el reconocimiento del habla, la
identificacion de imagenes e incluso ofreciendo
informacion predictiva.

Las empresas que no entiendan que el presente ya es el
futuro, no entraran en el ranking de las tecnoldgicas,

#tendenciasAEERC2021

“...la clave de la continuidad en
cualquier sector vendra generada
por la adaptacion al cambio...”

quedando relevadas por otras que se vienen preparando
desde hace algunos afos para estos cambios.

La clave de la continuidad en cualquier sector vendra
generada por la adaptacion al cambio, tanto de las
empresas como de sus directivos, del conocimiento e
integracion de las herramientas de IA en todas las
facetas desarrolladas y en las que aln estan en proceso
de investigacion, y por supuesto, en la cercana relacion
con nuestros clientes, en la confianza generada por los
anos de experiencia, de servicio y en la continuidad de
negocio en los momentos de crisis como los que estamos
viviendo.

“Marktel, siempre a la vanguardia de las ultimas
tecnologias, siempre al filo de la Innovacion, siempre a
tu lado ante cualquier situacion”
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uevos comportamientos, nuevas formas de

interactuar con los clientes, nuevos productos y

servicios, nuevos modelos de negocio, nuevas
necesidades formativas... NUEVAS OPORTUNIDADES.

Los profesionales, con independencia de la actividad que
desarrollemos, tenemos que ser cada vez mas
tecnologicos y digitales.

Todas las profesiones estan impregnadas de un caracter
digital, y nuestra industria no es una excepcion. Ademas,
si hay algo que la caracteriza es el ecosistema
tecnologico tan rico del que se hace uso. Sin querer
apabullar, me atrevo a mencionar : VolP, WebRTC , CTI,
CRM, WFM, IVR, IVR cognitivo, Comunicaciones
Unificadas (UC), UCaaS, Quality Monitoring, Recording
Solutions, Inteligencia Artificial, Machine Learning, Big
data, Analiticas Predictivas, RPA, chatBOT, voiceBOT,
emailBOT, Smart Desktop, Biometria Vocal, NLU, NLP, loT,
Wearables, Realidad Virtual y Aumentada, Arquitecturas
basadas en Eventos y Microservicios, Metodologias
DevOps ...podriamos llegar a decir que, del total de
tecnologias que existen, en los Contact Centers, se
pueden llegar a utilizar mas del 60 % de todas ellas.

E

C
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NUEVAS NECESIDADES
FORMATIVAS
N LOS CONTACT CENTER

aquel Serradilla

Directora General de Mia Advanced Systems
Vicepresidenta de AEERC

Esto significa, que si ya de por si, como profesionales que
desarrollamos cualquier actividad, tenemos que ser
conscientes que nuestro trabajo acabara siendo
atravesado por un componente digital transversal, en
nuestro ambito, este hecho es, si cabe, mas relevante.
Esto no quiere decir que nos tengamos que especializar
en temas tecnoldgicos, pero lo que si debemos hacer es
conocer el ecosistema tecnologico en el que se enmarca
nuestra actividad y familiarizarnos con él. Este hecho,
entre otras cosas, ayudara a que exista un buen
entendimiento con los especialistas tecnoldgicos, ya que
en el dia a dia de cualquier profesional, y cada vez con
mas frecuencia, un dialogo fluido entre la
operacion/negocio y tecnologia va a tener que ser mas
que necesario.

“...nuestro trabajo acabara siendo
atravesado por un componente
digital transversal...”

La aparicion de nuevos modelos de Contact Centers (ya
estamos viendo ejemplos en el sector salud, en el sector
financiero y en el asegurador), ira ganando terreno a los
Contact Centers tradicionales y la figura de teleoperador
tal cual la conocemos ahora acabara desapareciendo
para dar origen a una nueva version de este perfil
profesional con nuevas competencias (en linea con lo
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que se ha comentado anteriormente) y con un enfoque
muy fuerte hacia la EXPERIENCIA CLIENTE. Un perfil
mucho mas cualificado, que realizara un trabajo mas
complejo y especializado donde habra que combinar los
aspectos humanos con la tecnologia.

En definitiva, ademas de seguir haciendo musculo en
todas las competencias en las que se ha venido
trabajando hasta ahora, y teniendo en cuenta que las
habilidades profesionales tendra que orientarse hacia la
gestion de la EXPERIENCIA CLIENTE y no tanto a la simple
atencion, los profesionales del Contact Center tendran
que adquirir competencias digitales y entrenar muy
mucho capacidades blandas (Soft-Skills) como la
capacidad de aceptacion y adaptacion a nuevos
|112|  contextos, empatia para gestionar a unos clientes cada
vez mas exigentes y vocacion de aprender de forma
continuada en un escenario cambiante. Importante

“...empatia para gestionar a unos

interiorizar que esto va de formacion continua y clientes cada vez mas exigentes y

estratégica, adaptandonos a un mercado y a un entorno .

laboral que no para de cambiar. vocacion de aprender de forma
continuada...”

\
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Segun International Data Corporation (IDC), proveedor
global de inteligencia de mercado, el 40% del PIB europeo
estara digitalizado en 2021, ya que el confinamiento de la
pandemia en gran parte del mundo ha acelerado en seis
anos la digitalizacion.

El crecimiento del comercio electronico, el uso masivo de
la tecnologia mavil, la expansion de las redes sociales, la
demanda por la transparencia, los consumidores mas
inteligentes e informados y los continuos cambios de
paradigma que vivimos, llevan a las empresas a
enfrentarse a la busqueda y aplicacion de un método
efectivo de comunicacion y engagement con sus clientes.
Hoy en dia muchas empresas siguen invirtiendo
Unicamente en una experiencia multicanal. Casi todas
tienen web, gestionan redes sociales y un blog, y usan
cada una de estas plataformas de manera independiente,
para atraer clientes e interactuar con ellos. Sin embargo,
en la mayoria de los casos, el cliente no percibe una
experiencia integrada, ya que no recibe el mismo
mensaje en cada uno de estos canales, lo que provoca su
descontento e, incluso, su pérdida.

T

OMNICANALIDAD; ;ESTAMOS
LEJOS TODAVIA?

r— Jessica Barceld
E Business Unit Director MST Holding

Por el contrario, en un modelo de estrategia omnicanal,
ddnde se analiza el comportamiento que el cliente tiene
de cada plataforma y dispositivo que usa para
interactuar con la empresa (Customer Journey), se
dispone de la informacion necesaria para ofrecer una
experienciaintegraday con friccion 0.

Las empresas que aplican esta estrategia tienen un
objetivo Unico, centrado en el cliente. Disefan sus
mensajes para difundirlos de manera uniforme, a través

de los diferentes canales y dispositivos de que disponen, 113 |
reduciendo costes y mejorando la experiencia de
cliente.

Pero cuidado, es importante saber discernir entre
intentar satisfacer a todos los clientes en cada posible
punto de contacto, frente a disefar una experiencia
omnicanal excepcional para la mayoria de los clientes y
sobre los canales mas importantes para estos.

“...saber discernir entre intentar
satisfacer a todos los clientes en
cada posible punto de contacto,
frente a disenar una experiencia
omnicanal excepcional para la
mayoria de los clientes...”
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Un esfuerzo omnicanal dirigido a los mejores modelos de
interacciéon, segun Mckinsey (2020), aumenta
drasticamente el grado en que los clientes pueden
utilizar las opciones de autoservicio.

En otras aplicaciones, las estrategias omnicanal reducen
el tiempo de conversacion de los agentes, alertandolos al
inicio de la llamada de las intenciones del cliente tras
analizar las interacciones previas a través de otros
canales, presentando asi una experiencia Unica vy
personalizada.

Pese a los avances tecnoldgicos, es cierto que las
estrategias omnicanal aln son un gran reto para la
mayoria de las empresas, que tampoco encuentran en la
RGPD una aliada en el uso de datos de consumidores.

#tendenciasAEERC2021

“...las estrategias omnicanal aun
son un gran reto para la mayoria
de las empresas...”

El propio ADN de las empresas que conforman el Holding
de MST trabaja bajo un modelo omnicanal, integrando
soluciones que van desde la Consultoria de CX (a través
de Consulting C3), servicios de BPO y soluciones de
innovacion y transformacion Digital.

La apuesta por la calidad de servicio que hizo MST desde
el principio, con la creacion de eAlicia.com, la
plataforma SaaS mas completa para la gestion global e
integral de la experiencia cliente, en un modelo 360, es
una de las referencias claras de su foco por la
experiencia cliente.
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¢HEMOS DESARROLLADO UNAS
BASES SOLIDAS PARA SEGUIR
CRECIENDO?

Mario Taguas Navarro
Director de Clientes Grupo MUTUA MADRILENA

s muy facil perderse en el mar de opciones mas de un canal para una necesidad. Sin embargo, una
disponibles para gestionar la atencion al cliente gestion correcta de la omnicanalidad implica:
intentando dar respuesta a todas las necesidades a
la vez y utilizando mas capacidades tecnologicas de las « Asegurar la coherencia entre todos los canales. Sea
que somos capaces de gestionar. Si todos nuestros cual sea el canal utilizado se deben percibir los
esfuerzos no se traducen en una mejor experiencia del valores que definen nuestra identidad corporativa de
cliente, habran sido en vano. manera uniforme.
« Libertad para que el cliente escoja el canal con el
Aunque resulte una obviedad, es primordial comenzar desea interactuar. Por supuesto, pueden existir
por una buena definicion estratégica. Todos los pasos que estrategias para fomentar unos canales frente a
demos deben estar orquestados dentro de un plan otros, pero no debe haber imposiciones ya que 1115 |
superior que asegure la coherencia. podriamos poner en riesgo la experiencia vivida. Si
un cliente llama por teléfono su expectativa es ser
2021 va a suponer una evolucion de las capacidades atendido por una persona. Si utilizamos IVRs o
disponibles, pero quiero aprovechar este articulo para agentes virtuales debemos ser agiles detectando
realizar una reflexion de las bases que debemos cuando algo va mal para derivar a un agente con la
garantizar antes de abordar proyectos mas complejos. mayor celeridad.
Existen tres piezas clave, a menudo mal entendidas y mal « Capacidades similares en todos los canales. Si un
utilizadas, y sobre las que me gustaria incidir: cliente accede a un canal, no debe remitirle a otro

para realizar su gestion.
* Omnicanalidad.
Es una realidad que nuestros clientes requieren de

diferentes canales de atencién en funcion de su perfil y “ Si utilizamos IVRs o agentes
también es cierto que un mismo cliente puede utilizar ot .
virtuales debemos

ser agiles detectando cuando
i @/; _
—J

algo va mal...”
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+ Tecnologia.

En este caso el riesgo es ser seducido por grandes
sofisticaciones cuando lo basico puede no estar resuelto.
Comencemos usando la tecnologia al servicio de la
interaccion, asegurando que ésta se realiza de una forma
agil y sencilla. Dos grandes areas donde tiene mucho que
aportar son:

« Laidentificacion del cliente, ayudando a eliminar (de
forma total o parcial) la tediosa y costosa politica de
seguridad.

« La ayuda al agente, guiandole con herramientas
sencillas que les vayan conduciendo durante las
llamadas. He conocido contact centers donde se
exige que los agentes sean verdaderos virtuosos
teniendo que gestionar muchos datos en tiempo real y
en mdltiples herramientas. No convirtamos a las
personas en “maquinas” dejemos que la tecnologia
haga su trabajo y que los agentes se puedan centrar
en su principal cualidad que es la comunicacion.

No convirtamos a las personas en “maquinas” dejemos
que la tecnologia haga su trabajo y que los agentes se
puedan centrar en su principal cualidad que es la
comunicacion.

#tendenciasAEERC2021

- Datos.

Conceptos como Big Data y la capacidad de explotar
datos desestructurados abren un mundo de
posibilidades. Es importante que los primeros usos
vayan encaminados a sacar el maximo partido a la
interaccion:

« Toda la informacion disponible de los clientes debe
explotarse para mejorar la experiencia. El cliente
valora especialmente el trato personalizado y los
datos pueden ayudarnos a ello.

« Elaboremos, a partir de la rica informacion
disponible, modelos de propension para identificar
el publico objetivo adecuado de las diferentes
acciones comerciales. Un bombardeo indiscriminado
normalmente termina en la indiferencia del cliente
ante las promociones.

Los casos de éxito que conozco tienen en comln estas
bases. Una vez se encuentren bien desarrolladas y
asentadas, podremos abordar acciones mas
sofisticadas, pero con la tranquilidad estar
construyendo sobre una gran experiencia.
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No se asusten, no voy a hablar del COVID (perdon, la
COVID, hasta hace poco pensaba que “virus” tenia género
masculino). El tema que me gustaria compartir con
ustedes son las Experiencias Memorables cuando nos
comunicamos con nuestros proveedores de servicios, ya
sea nuestra aseguradora, nuestro proveedor de
telecomunicaciones o nuestro banco.

Empezaré comentando mis dos Ultimas experiencias, con
la empresa que me proporciona el servicio de renting y
con mi proveedor de telecomunicaciones, donde tuve lo
que denominamos Experiencias Memorables, pero de las
malas.

Recientemente tuve un pequeno accidente en carretera.
En estos casos, lo que necesitamos como clientes es en
primer lugar una adecuada asistencia en el momento del
accidente y posteriormente una adecuada gestion de la
reparacion del vehiculo.

Pues bien, ese dia estuve aproximadamente dos horas al
teléfono, hablando con distintos departamentos y
coordinando la situacion entre la empresa que se ocupa
de la asistencia en carretera, la grda, el taller y mi
compaiiia de renting.

EXPERIENCIAS MEMORABLES.

¢(PERO BUENAS O MALAS?

Director General ODIGO Iberia

Eavier Llosa

L A

Finalmente, tres dias después y algunas llamadas mas,
consegui que el coche se entregase en el taller. Y
después de eso por supuesto tuve que gestionar que se
acercase el perito.

Tengo que decir que en todas las llamadas que hice a las
distintas companias, los agentes me atendieron de
manera excepcional. Me quedo claro que en todos los
casos hicieron todo lo que pudieron con las herramientas
que tenian. Pero el agente iba dotado de una lanza y
unas alpargatas para enfrentarse a un Panzer. Lo cual
debe ser extremadamente frustrante.

“...Pero el agente iba dotado de
una lanza y unas alpargatas para
enfrentarse a un Panzer...”

Y claro, después de mis interacciones, las encuestas de
satisfaccion por separado. En ninguna de mis llamadas
podia decir ni que me habian atendido mal, ni que no
habian resuelto el problema por el que llamaba. Valoré
las interacciones como positivas, y por supuesto a los
agentes con la valoracion maxima.

Bajo mi punto de vista, esto es un claro ejemplo de como
una interaccion puntual puede ser positiva, y sin
embargo quedarnos con una experiencia
memorablemente mala.
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He puesto este ejemplo, pero también podria haber
puesto otros, como los 45 minutos de mi vida que perdi
para poder contratar el futbol en mi actual proveedor de
telecomunicaciones. {Con las ganas que tenia de que
empezase la Liga! Y si, no se podia hacer ni desde la App
ni desde la Web.

A ver, lo del hacer llamadas, recibir llamadas, enviar
mails, recibir mails... ya se inventé hace muchos afos,
pero el siguiente paso que tenemos que abordar es
centrarnos no ya en la interaccion en si, sino en toda la
experiencia cliente.

Estoy seguro de que la mayoria de los lectores han sido
capaces de identificar todo el entramado interno de las
empresas de los ejemplos, y han identificado también
cuales son los problemas. ;Pues bien, por qué no nos
ponemos a ello? ;Por qué no somos capaces de identificar
a nuestros clientes y contextualizar las interacciones?
;Por qué mi proveedor de telecomunicaciones me llama
para ofrecerme cosas que no quieroy sin embargo no me
llama para ofrecerme lo que si podria querer? En este
caso en concreto seria facil saber que La Liga va a
empezary que ya la contraté el ano pasado, ;no?

#tendenciasAEERC2021

Las herramientas existen en el mercado: identificar
llamadas entrantes y saber previamente el motivo de la
llamada (ahorramos tiempo de agente e incrementamos
la satisfaccion de usuario); conexion de los distintos
grupos con un CRM Unico; reglas basicas de generacion
de campanas.

Y todas ellas con posibilidad de implantar en la nube. Y
si, tienen un coste, pero para eso estan los casos de
negocio.

Apuesto a que no hay ninglin coste asociado a la mejora
de la experiencia cliente que se resista a un Business
Case.

(por cierto, en breve finalizo el contrato con mi empresa
actual de renting, ;deberia continuar?)
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La capacidad de digitalizar y automatizar los

procesos de la empresa nos permitira ser mas

humanos
En los ultimos anos, una serie de tecnologias
revolucionarias han pasado de ser algo de ciencia ficcion
a convertirse en una realidad, estas tecnologias han
transformado el mundo que conocemos y la pandemia
provocada por la Covid 19 ha actuado como acelerador de
esta transformacion, pero este cambio, como cualquier
otro, hace que exista en la sociedad y en las empresas,
una gran sensacion de incertidumbre.

La complejidad, el dinamismo y la incertidumbre hacen
al entorno empresarial mas turbulento de lo normal, y las
organizaciones deben adaptarse de una forma distinta y
mas agil, esto solo sera posible si logramos alinear dos
variables importantes en las organizaciones, por un lado,
la adopcidn de las nuevas tecnologias a nuestros procesos
de negocio, y, por otro, el generar una organizacion
resiliente y alineada a la adopcion de estas nuevas
tecnologias como parte de su dia a dia.

Predecir el impacto de las futuras tecnologias nunca ha
sido tarea facil, pero lo cierto es que las empresas deben

L N

N LA CAPACIDAD DE DIGITALIZAR Y
AUTOMATIZAR LOS PROCESOS
DE LA EMPRESA NOS PERMITIRA

SER MAS HUMANOS

Petra Alonso Gémez
Managing Director Sector Banca y Seguros OESIA

estar muy atentas a su evolucién y entender los riesgos y
retos que nos acechan. En los Ultimos tiempos hemos
dado un paso mas, la incorporacion de las nuevas
tecnologias a los procesos de negocio de las empresas ha
pasado de ser una ventaja competitiva a un elemento
imprescindible.

El reto de las organizaciones es poder garantizar que sea
la propia estrategia de la organizacion la que lidere esta
transformacion y no la turbulencia del entorno la que
tome las decisiones. Los directivos deben ser
conscientes de que son ellos los que deben liderar el
cambio y deben ser capaces de definir su propia ruta de
digitalizacién y no tomar las decisiones de
transformacion de la organizacion como consecuencia
del entorno, porque esto seria el camino al fracaso.

Cuando es el directivo el que lidera el cambio, se
generan oportunidades de crecimiento y diversificacion
de negocio importantes y es que las plataformas
digitales estan cruzando las fronteras de las industrias,
de manera que estan introduciendo en el juego nuevos
modelos de negocio.

Algunos estudios argumentan que en entornos
turbulentos los cambios tecnologicos y socioeconémicos
hacen que las empresas descubran nuevas ventajas con
las que competir.

La nueva situacion provocada por la pandemia ha hecho
que modifiquemos de forma forzada la manera de
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relacionarnos. De forma que la relacion entre las
empresasy sus clientes pasa a ser virtual en la mayoria de
los casos. Esto hace que los servicios de atencion a
clientes sean el escaparate o la cara visible de las
empresas, por este motivo y mas que nunca, deben ser
servicios cercanos, facilmente accesibles y de calidad.

Pero no solo esto, sino que también esta situacion ha
modificado el modelo operativo de las organizaciones
donde el teletrabajo ocupa un espacio importante, por lo
que las empresas han debido desplegar controles
tecnoldgicos para generar un nuevo puesto de trabajo,
donde la ubicacion es lo menos importante y lo que si lo
es, son las capacidades de comunicacion y colaboracion
entre los diversos equipos de trabajo como medida que
garantice la prestacion de los servicios.

Ahora bien, este despliegue de nuevas tecnologias
también ha modificado el mapa de riesgos de las
organizaciones, ocupando los riesgos de la
ciberseguridad un rol importante, por lo que las
organizaciones deben trabajar en su estrategia de
seguridad digital si quiere ocupar un lugar relevante en el
mercado.

Las expectativas de los clientes han cambiado. Nuestros
clientes no so6lo esperan recibir un buen producto a un
buen precio, esperan ademas recibir un buen servicio
cercano, personalizado y agil. Los clientes ahora estan
mucho mas informados, lo cuestionan todo, se asesoran,
piden opiniones y las contrastan, opinan pUblicamente
sobre la calidad servicio recibido y ademas esperan
inmediatez en las respuestas, por lo tanto, la respuesta
del servicio de atencidn al cliente debe estar alineada
con sus expectativas.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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Y es aqui donde entran las nuevas tecnologias, la
capacidad de digitalizar y automatizar los procesos de la
empresa nos permitird ser mas humanos, porque
pondremos nuestro esfuerzo en conocer mas y mejor a
nuestros clientes y poder dar ese toque que solo los seres
humanos tenemos, con el objetivo de conseguir en
nuestros clientes la mejor experiencia posible y
garantizar su fidelizacion y retencion.

Es necesario encontrar el elemento diferenciador para
alcanzar la ventaja competitiva, desde mi punto de
vista, la clave esta en saber combinar la automatizacion
con la humanizacion, el que consiga el equilibrio tendra
el éxito asegurado. Porque muchas organizaciones estan
olvidando que la tecnologia no lo es todo en este proceso
de transformacion y que la humanizacion de las
organizaciones y la capacidad para acercarnos a
nuestros clientes a través de los nuevos canales digitales
sera la verdadera clave para la supervivencia.

Adaptarse a la nueva realidad es una necesidad, pero
también es una fuente de posibilidades que permite, a
aquellos que analizan bien cada situacion, aprovechar
las oportunidades.




venido a cambiar nuestra manera de actuar en todos

los ambitos de nuestra vida personal y profesional. A
pesar del dolor que esta suponiendo en aspectos de salud
publica y desarrollo econdémico, nuestra capacidad de
adaptacion como especie a todas las circunstancias de
cambio en el entorno, apunta también en una linea
esperanzadora de innovacion y transformacion.

I a situacion generada por la pandemia mundial ha

Dos claros ejemplos de esta innovacion los han supuesto
el teletrabajo y la transformacion digital de toda la
sociedad. El necesario aislamiento ha provocado la
necesidad de que hagamos de nuestro hogar una
extension de nuestro centro de trabajo. Y también ha
provocado que esa transformacion digital se haya
enraizado en lo mas profundo de la sociedad,
encontrando aplicaciones desde en la educacion de los
ninos hasta en el apoyo familiar a distancia de nuestros
mayores. Nunca fueron tan digitales y avanzados.

El contact center no es ajeno a estos cambios. Incluso
cuando todo esto pase, esta fabrica de experiencias no
sera la misma que conocimos hace un afo. Sus paredes se
han ampliado hasta casi desaparecer y ya no tendra tanta
importancia su ubicacion fisica, sino la calidad humana
de las personas que trabajan en ella, vivan donde vivan,
en cualquier lugar del mundo.

-
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SEGUIMIENTO Y EFICIENCIA EN
EL CONTACT CENTER. NUEVAS

REALIDADES

antiago Munoz-Chapuli Oriol

Socio Fundador ON Soluciones

Pero ;como vamos a logar los resultados y eficiencias que
nos han pedido tradicionalmente, si no puedo tener
cerca a los trabajadores, no puedo interactuar con ellos
de manera rapida e inmediata, o no puedo tener una
reunion rapida delante de un café para resolver un
conflicto puntual?. Es la pregunta que los directivos de
estos contact centers se hacen y que necesitan resolver.

En paralelo al teletrabajo, la supervision de las
actividades y de las personas, también debe ser remota
y digital. Requerira mas planificacion y orden, ya que no
podremos escuchar una discusion, una voz mas alta o no
podremos ver fisicamente a nuestros colaboradores. ;O
si?.

“...la supervision de las
actividades y de las personas,
también debe ser remota 'y
digital...”

El coaching y acompanamiento deja de ser una labor de
segunda prioridad respecto a lo urgente (el nivel de
servicio o los resultados de ventas). Es la razon de ser del
lider de un equipo: el contactar sistematicamente con
todo el equipo, el realizar daily meetings de corta
duracion para ver los retos del dia y el estado de animo
de todos, el “verse” las caras... Todas ellas son formulas
imprescindibles en la gestion remota.
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Y, por supuesto, la medicion continua. Adquiere una
importancia vital el concepto de “adherencia”. En un
entorno presencial es casi intuitivo para un agente o un
gestor levantar la vista y ver si puede o no puede tomarse
el descanso en ese instante, en funcion de como ve la
carga de trabajo y la situacion de sus compaiieros. En el
entorno digital y de teletrabajo, es mandatorio
trasladarle esa vision de conjunto para que, en el
ejercicio de su apoderamiento, pueda tomar siempre las
mejores decisiones.

Y todo ello en un entorno de indicadores claves
vinculados a procesos de negocio. Siguiendo
recomendaciones internacionales como la 1SO18295 o
COPC, que invitan a medir la “experiencia”

#tendenciasAEERC2021

proporcionada, el “servicio” como velocidad en hacer
las cosas y facilidad de acceso, la “calidad” como
capacidad de hacer las cosas bien, respecto a un
protocolo, y a la primera, y los “resultados”, como
objetivo final del servicio, en términos de retencion,
fidelizacion, cobros o ventas

Y no acabariamos de enunciar aspectos que deben ser
revisados y adaptados a este nuevo entorno que, insisto,
ha venido a consolidarse mas alla de la situacion creada
por la pandemia: la formacion a distancia, la gestion del
conocimiento compartido, la vivencia de una cultura
cien por cien digital, la conciliacion y la adaptacion de
nuestro hogar en una nueva oficina.
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- y,
0 sé cuantas compaiias en Espafa gestionan con
sus clientes en estos momentos mas de 5 millones

de conversaciones completas por WhatsApp al
ano, como hace Orange, pero lo que si veo
continuamente es que muchas reclaman el conocimiento

y la capacidad de implementar este canal y la verdad es

que todavia es un mundo absolutamente desconocido

para todos.

Llevamos decenas de afnos trabajando en todos los
aspectos humanos y tecnoldgicos de verdaderas
“factorias de voz” y muchos creen (aunque no lo
confiesen) que el nuevo canal no es mucho mas que llevar
la voz al medio escrito. Mismas herramientas, misma
formacion, mismos perfiles, mismas metodologias.
;Cuantas plataformas de atencion por WhatsApp se han
creado (en realidad inconfesable) como una evolucion de
lo ya existente? ;Muchas? ;Todas?

La mensajeria es tan parecida a la voz como el grupo de
whatsapp de padres del cole a una conferencia de Carlo
Rubbia. {Es otro mundo... y debe serlo! Requiere la
utilizacion al maximo de los recursos extraordinarios que
proporciona el medio digital/escrito/visual y que le lleva
a ser, desde mi punto de vista, tanto la “next big thing”

C
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LA NEXT BIG THING

iguel Angel Carrasco
Director de Atencion al Cliente ORANGE Espaia

en nuestro mercado, como el colaborador necesario en
todos los esfuerzos de digitalizacion que llevamos
intentando empujar todos nosotros en los Ultimos
(jmuchos!) anos. Cuando hablo con nuestros agentes de
mensajeria les planteo un Unico objetivo: conseguir al
finalizar una conversacion que el cliente piense que por
el canal voz esa interaccion nunca habria podido ser lo
mismo. Por ejemplo, una conversacion de WhatsApp con
adjuntos tiene un 20% menos de posibilidades de
requerir otra conversacion posterior que una sin ellos.
Todas las interacciones quedan para siempre y para su
referencia en el teléfono del cliente... Y su cercania
fisica a todo el resto del mundo digital hace que el salto
hacia el autoservicio sea mucho menor que en la voz (un
cliente de mensajeria tiene una probabilidad doble de
utilizar la app de la compania que un cliente de voz).

“...conseguir al finalizar una
conversacion que el cliente piense
que por el canal voz esa
interaccion nunca habria podido
ser lo mismo...”

Al cliente, encima, le “mola” el canal. Nosotros, que
cubrimos todas las necesidades de cliente (informacion,

transaccion, reclamacion, incidencia) a través de
mensajeria, vemos que la recomendacion tras
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cualquiera de nuestros contactos escritos es 15pp mayor
que la misma necesidad cubierta en el canal voz, y 20pp
si, ademas, esa necesidad es respondida por un Unico
agente durante toda ella (puede durar horas abierta).
Porque la oferta tiene que ser completa. No se conseguira
la sostenida adopcion de un canal mientras su cobertura
de las necesidades del cliente no sea total. Soluciones
parciales solo informativas, o solo con las transacciones
mas comunes o faciles de desarrollar..., donde el cliente
no sienta que TODO puede resolverse en un Unico
contacto tendran muy dificil luchar contra el “super-
canal voz” que todo lo puede.

Y al agente también le encanta el canal. El 62% prefiere
resolver por WhatsApp las necesidades de los clientes (y
no es un tema de “relax” ;-) porque la productividad es un
60% mayor que en la voz). Es un tema de recursos a su
alcance y de un acercamiento diferente a la interaccion,
a pesar de que es un verdadero desafio para los perfiles
mas tradicionales:

* Menos ceremoniay “estructurade la llamada”

 Una manera diferente de empatizar durante el
contacto

» Lo escrito, escrito queda y hay que asumir el riesgo
que conlleva

#tendenciasAEERC2021

« El medio requiere de habilidades especiales en la
combinacién de concrecidn, velocidad escrita y
utilizacion de librerias de recursos

« Se ha de ser capaz de gestionar en simultaneo
decenas de conversaciones asincronas. El arte esta en
maximizar el NdS que se le da a cada una de ellas

» Habilidad para mantener al cliente en el canal y
evitar la “multicanalidad” redundante.

- Capacidad para enriquecer su trabajo con la
utilizacion de decenas de bots asistidos y de
entrenarlos.

En fin, que desde la humildad del conocimiento limitado
de algo que estamos haciendo nacer creo que puedo
afirmar que hemos descubierto la “killer application”
para dar el paso definitivo que llevamos afos buscando
infructuosamente en la digitalizacion de nuestras
interacciones con los clientes.
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impactado consecuencia del COVID en todos los

ambitos como el social, sanitario, economico,
educativo, encontrandonos en un momento de grandes
incertidumbres y riesgos, provocando en todo nuestro
entorno empresarial un recuestionamiento de gran
magnitud en términos presupuestarios, modelos de
gestion y distribucion, organizacion del talento etc,
inmersos en plena transformacion cultural y digital en el
sector financiero tanto bancario como asegurador de
nuestro pais.

El contexto mundial actual se ha visto muy

Si hasta ahora el sector asegurador ha considerado al
Cliente en el centro de su Estrategia, con mayor razon
actualmente debemos lograr estos objetivos a fin de
mantener la maxima fidelizacion de nuestros asegurados,
pues cada dia es mayor el volumen de clientes que busca
precio en el proceso de contratacion y de renovacion de
Sus seguros.

Este ano 2020 esta siendo clave para distinguirnos
todavia mas, pues debemos en pleno vuelo y de forma
muy agil, cambiar los motores, implementando mejoras y
simplificacion de procesos ayudados por la Inteligencia
Artificial y los algoritmos consecuentes que son tan

GESTION DE PRIORIDADES EN

LOS CONTACT CENTERS

Directora del Contact Center de GRUPO PELAYO

Eaite Font
Vocal de la AEERC

A

necesarios para dotar de mayor eficiencia y
productividad a la gestion y operacion de los Contact
Centers.

En nuestro caso estamos en los primeros sprints con
Voicebots y Chatbots, lo que unido a las oportunidades y
casos que surgen de la integracion de nuestro CRM -
Salesforce en todo el Grupo, contribuira a aprovechar
mejor los momentos que generan valor en los contactos
con los clientes, a fin de seguir creciendo mejor y
aportando mas a la cuenta de resultados, y por tanto en
beneficio de nuestra cartera de mutualistas que
queremos seguir fidelizando al maximo.

Todos los momentos en que nos necesitan nuestros
Clientes son oportunidades para fidelizarlos, de hecho,
seglin nuestra informacion a septiembre, hemos
conseguido un 600% de incremento de felicitaciones de
nuestros clientes que gestionamos en el servicio de
Asistencia Hogar, pues hemos logrado transformar el
problema por el que nos llamaban en época de
confinamiento y posterior, en oportunidad para que
perciban nuestra excelencia en el servicio ofrecido. Esa
experiencia que les hacemos sentir a los clientes, es
clave en su fidelizacion, de modo que toda la inteligencia
del negocio es la base para que los gestores apliquen en
el momento oportuno, la mejor solucién individualizada
en tiempo y forma, uniendo los medios humanos y
tecnologicos de forma equilibrada para conseguir
nuestra aportacion de valor y diferenciacion de marca.
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Los nuevos modelos de negocio necesariamente deben
apoyarse y mejorarse gracias a la transformacion digital
y tecnologias exponenciales, consiguiendo priorizar
gestiones y agilizar el tratamiento de las operaciones,
para situar al gestor en el momento y solucion que
requiere cada cliente. La forma de como le haga sentir,
es labor humana, complementandose labores
automatizables con habilidades y capacidades humanas,
determinando esa deseada Experiencia Cliente. Es
crucial combinar de forma equilibrada las dosis
necesarias de tratamiento automatizado y humano en
cada situacion para cada cliente. Todo ello llevara
aparejado un replanteamiento de procesos, asi como de
aplicaciones facilitadoras para lograr el mejor resultado
en combinacion con las mejores habilidades y

| 126 | competencias segun los perfiles de nuestros gestores.
Esta necesidad se ha hecho mas palpable en la situacion
de la pandemia pues hemos sacado todo lo mejor de esta
necesaria ecuacion.

En conclusion 2021 sera otro peldaio mas en la escalera
que debemos seguir subiendo con paso firme y seguro,
creo importante plantearlo como un desafio de
oportunidades y avances a acometer. La agilidad en la
metodologia de trabajo, flexibilidad de la Organizacion,
claridad de objetivos y rigor en la estrategia para
conseguirlos, junto con un compromiso total del Equipo
y de posibles partners, implicaran la diferencia entre
sobrevivir o avanzar con determinacion.

\
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empresas tratan de llegar a sus clientes y, mas
recientemente, de como se esta materializando
esta aproximacion a través de dispositivos tipo Alexa.

I levamos mucho tiempo hablando de como las

Si bien todos somos conscientes de la necesidad de estar
en esta “ola de innovacion”, lo dificil no es determinar
como sumarnos a esta evolucion de la omnicanalidad,
sino, sobre todo, cuando hacerlo. Y es que la historia esta
llena de casos de empresas que acabaron
desapareciendo, bien por llegar demasiado tarde, bien
por hacerlo demasiado pronto.

Hace ya anos que los CC dejaron de ser meros centros de
recepcion de llamadas y comenzaron a aplicar conceptos
mas holisticos: centros de contacto que satisfacen y
combinan necesidades propias de un publico mas joven
como los millennials, con las del piblico mas tradicional.

Pero si bien los Contact Center han venido evolucionando
de una manera relativamente veloz, como en muchas
industrias, la pandemia del Covid ha impulsado que los
cambios tecnoldgicos lleguen antes que los operativos.
Esto es, se pone de manifiesto la Ley de Demi Moore: “los
humanos somos capaces de asumir la mitad de la
tecnologia que nos llega”.

-

L A

LA OMNICANALIDAD DESDE EL
CALL CENTER: EL RETO PARA

2021 Y EL FUTUR

ésar Antonio Lopez Benito,

Director Operaciones Contact Center, Transformacion y
Sistemas QUIRONSALUD

Y en este punto, la omnicanalidad ha adquirido una
nueva dimension. Se esta produciendo una
potenciacion de los canales gracias principalmente a
nuevos actores, sobre todo plataformas digitales (Start
up en muchos casos) que han ido ganando espacio en
esta realidad. Buenos ejemplos de ello son Uber, Waze,
etc.

Parece claro que la omnicanalidad en 2021, y en
ejercicios posteriores, evolucionara a modelos que
pivoten sobre la anticipacion a las necesidades de los
clientes, automatizando la toma de decisiones y, por
tanto, generando nuevos modelos organizativos
colaborativos.

Los Contact Center evolucionaran arrastrados por una
nueva omnicanalidad. Aquella que vendra definida por
contactos con clientes basados en modelos
prescriptivos donde la inteligencia artificial y el big
data o, mejor dicho, la computacidén cuantica,
propondran unos nuevos modelos de interacciones.
Preferentemente modelos hibridos que combinaran
Contact Center tradicionales y plataformas
tecnoldgicas.

“...Los Contact Center
evolucionaran arrastrados por una
nueva omnicanalidad...”
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La imparable evolucion tecnoldgica vendra liderada por
plataformas que ayudaran a conectar personas, Y, sobre
todo, cosas, como por ejemplo las aplicaciones de los
smartwatches que miden constantes fisicas, generando
nuevas interacciones.

Una sociedad que ha venido marcada por la toma de
decisiones y la elaboracion de reglas a priori, le toca
ahora empezar a pensar como una sociedad donde la
omnicanalidad se presentara basada cada dia mas en
decisiones con patrones “aprendidos” (lo que se conoce
como el Deep Learning de la inteligencia artificial), y
modelos prescriptivos de actuacion.

En conclusion, la omnicanalidad generara modelos
hibridos de crecimiento exponencial, donde las

#tendenciasAEERC2021

“...le toca ahora empezar a pensar
como una sociedad donde la
omnicanalidad se presentara

basada cada dia mas en decisiones

con patrones “aprendidos”...”

plataformas tecnologicas deberan convivir con las
tradicionales plataformas de Call Center.

En un escenario no muy lejano temporalmente, la
capacidad de adaptacion marcara el camino para el
éxito tras este profundo proceso de consumerizacion y
democratizacion en el que estamos inmersos.

Alos Contact Center les toca decidir qué modelo de valor
aplicary cuando.
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teletrabajo como hasta ahora. Desde el mes de

marzo, este método de trabajo se ha convertido en
una herramienta que, en mayor o menor medida,
estamos utilizando. Sin embargo, debemos reconocer
que el motivo por el que el teletrabajo se ha instalado en
nuestra empresa ha sido obligado, principalmente, por
razones sanitarias.

Nunca hemos leido y hablado tanto sobre el

Por eso, en estos nueves meses me he estado planteando
sirealmente esta formula es la panacea o requiere de una
mayor reflexion y analisis tanto por nuestra parte, como
responsables y directivos de los Call Centers, como por lo
mas importante, todas las personas que trabajan en
ellos.

El primer paso que debemos dar antes de tomar cualquier
decision es analizar nuestras actividades y cuales de ellas
son susceptibles de realizarse en teletrabajo. Pero igual
de importante que lo anterior es que analicemos como es
el trabajo de nuestros operadores; no sélo midiendo la
productividad o el rendimiento tal y como lo medimos en
presencial. En mi opinidn, también es importante valorar
la comunicacién y la colaboracion con los operadores, ya
que es primordial, y sin la presencia fisica, creo que es
muy dificil de conseguir.

L

REFLEXIONES DEL
TELETRABAJO -
ES LA PANACEA?

r— Belén Yome Ochoa
» Directora de Operaciones RACE

Ademas, puede parecer facil la adaptacion al trabajo en
casa, pero como casi todo en la vida, tiene sus pros y
contras.

Entre las que considero que son ventajas para el
empleado estan la reduccion en el tiempo invertido en
los desplazamientos al trabajo, y el consiguiente ahorro
en gasolina, la dedicacion al ocio o a la familia, o el
ahorro por no tener que comer fuera.

Pero, por otro lado, trabajar en casa no es facil. El
entorno de nuestro hogar lo asociamos a nuestro tiempo
de ocio y a la relacion con la familia, lo que, en muchas
ocasiones, propicia despistes o falta de concentracion.
En este sentido, el empleado requiere de una gran
autodisciplina para la regulacion de las horas de trabajo
y las de descanso.

De hecho, en nuestra experiencia, el hecho irrefutable
es que la eficiencia de las plataformas ha caido entre un
25% y un 30% en aquellas personas que realizan
teletrabajo, en comparacion con sus companeros que
realizan las mismas tareas de modo presencial.

“...el hecho irrefutable es que la
eficiencia de las plataformas ha
caido entre un 25% y un 30%...”
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Adicionalmente, creo que es importante destacar que
este método de trabajo incide en la ausencia de
relaciones sociales, lo que nos puede llevar a ser mas
introvertidos o solitarios. Sobre todo, porque cada uno en
nuestro trabajo tenemos algo de formadores, de
“coachers” o incluso de psicélogos; cuando comentamos
algln tema en voz alta buscando la confirmacion de
nuestro compafnero, o en esos momentos que
compartimos temas personales en los pasillos o en un
café.

Creo que para la empresa (y para el empleado), esta
distancia y desconexion alargada en el tiempo puede
llegar a suponer una pérdida de la confianza, e incluso del
compromiso e identificacion, entre ambas partes.

En resumen, esta claro que no todas las empresas podran
realizar teletrabajo, pero antes de tomar decisiones
debemos conocer y analizar qué tareas y qué perfiles de
nuestros empleados pueden realizar el trabajo desde su
casa.

#tendenciasAEERC2021

“...esta distancia y desconexion
alargada en el tiempo puede llegar
a suponer una pérdida de la
confianza...”

Pero también debemos analizar cual es la solucién mas
acertada para cada empresa y situacion; no solo desde
un punto de vista de realizar un estrecho seguimiento
del rendimiento y productividad de los empleados en
teletrabajo, sino también en su salud psicologica y
relacional.

Dada la forma en la que esta modalidad ha surgido en
nuestras vidas, solo el tiempo nos dira si ha llegado para
quedarse.
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enmarcada dentro de la revolucion industrial 4.0.

que estamos viviendo, ya no se vislumbra como un
anhelo o un futurible, sino que se ha convertido en una
necesidad imperiosa para muchas de nuestras empresas
de cara a su propia viabilidad econdémica y/o
supervivencia. La apuesta es clara y asi se destaca en el
Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia de la
economia espanola para el bienio 2021-2023, presentado
por el Gobierno de Espana el pasado mes de octubre, que
guiara la ejecucion de 72.000 millones de euros de fondos
europeos, de los cuales un 17% se destinara a la
modernizacion y digitalizacion del ecosistema de
nuestras empresas.

I a transformacion digital de las empresas,

En este proceso irreversible de transformacion digital de
las empresas, los Centros de Relacion con el Cliente,
adquieren un papel critico en la atraccion, retencion y
desarrollo de los clientes. Para ello, si todavia no lo han
realizado, tendran que acelerar su propia transformacion
digital, una vez que hayan realizado una revision clara y
precisa de su estrategia de atencidon al cliente.
Automatizacion, inteligencia artificial, blockchain, big
data, etc. seran conceptos que incorporaremos en
nuestra practica diaria de trabajo, transformando
nuestros Centros de Atencion para ‘servir' mejor a los
clientes.

TRANSFORMACION DIGITAL:

NUEVA REALIDAD EN LA
ATENCION AL CLIENTE

Spain Customer Services Director en SAGE

Eaul Fernandez Reinoso
Vicepresidente de la AEERC

L A

“...sl todavia no lo han realizado,
tendran que acelerar su propia
transformacion digital...”

En un mundo cada vez mas tecnoldgico y digital, no
debemos olvidarnos de un aspecto diferenciador y que,
sin lugar a duda, sera el factor clave para consolidar una
verdadera ventaja competitiva de las empresas: Las
personas. 'Héroes' de la atencion al cliente que son y
seguiran siendo un aspecto diferenciador en la relacion
con el cliente. Si bien es cierto que muchos tramites, de
bajo valor anadido para el cliente, se automatizarany no
sera necesaria la presencia humana; no menos cierto es
que, otros muchos tramites, de gran ‘carga emocional' y
valor para el cliente, seran gestionados por personas
que, ayudadas por la tecnologia, tendran como ultimo
objetivo la fidelizacion y la generacion de experiencias
memorables para los clientes, trascendiendo de la mera
resolucion de los tramites. Para ello, en los proximos
anos, ademas de la necesaria inversion en tecnologia, se
continuara invirtiendo fuertemente en los siguientes
aspectos:

e Cultura de empresa. Es esencial invertir tiempo y
dinero para que la cultura deseada, basada en
comportamientos, llegue y se interiorice en todos y
cada uno de los empleados de la empresa,
independientemente de la antigliedad o puesto que
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ocupen. No debemos cometer el error que anticipo En definitiva, en los préximos afos, los Centros de
Peter Drucker en su célebre frase: “La cultura se come Atencion viviran una serie de cambios, ligados a la
alaestrategia para desayunar”. propia transformacion de la Sociedad y de las empresas,
« Empoderamiento y mejora del eNPS. Las personas se que cambiaran muchas de las reglas de juego existentes
sienten felices cuando realizan un buen trabajo y para actualmente, generando grandes oportunidades para
ello es necesario dotarles de las herramientas y de la nuestro sector. Los Directivos de los Centros de Atencion
autonomia necesaria. Por otro lado, la experiencia de tenemos que liderar y pilotar este cambio que
cliente empieza con la experiencia de empleado por lo posicionara la relacion con el cliente en el centro de
que la mejora del eNPS seguira siendo un factor clave cualquier estrategia cliente-céntrica de las compaiiias.

en los Centros de Atencion.
« Formacion y atraccion/retencion del talento digital
dentro de los Centros de Atencion.
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I a aparicion de nuevas tecnologias basadas en el

Reconocimiento por Voz, esta cambiando la manera

de comunicarnos con las organizaciones. Este
cambio es exponencial si cruzamos unas tecnologias con
otras. La Inteligencia Artificial junto con el
Reconocimiento Biométrico, el Reconocimiento
Automatico del Habla, el Procesamiento del Lenguaje
Natural y otras muchas tecnologias ya en practica, sin
duda amplian la experiencia de usuario al relacionarnos
en multitud de servicios automaticos y centros de
atencion al cliente.

La clave de estas tecnologias esta en su democratizacion.
Los smartphones y los asistentes de voz inteligente en el
hogar, estan normalizando el uso de estas tecnologias
entre la poblacion e incorporan nuevas conductas de
relacion entre los usuarios y como consecuencia, se
amplifican la ofertay variedad de servicios.

“...los asistentes de voz inteligente
en el hogar, estan normalizando el
uso de estas tecnologias...”

RE

C

T

INNOVACION EN EL
CONOCIMIENTO POR VOZ

ngel Uzquiza
Director de Innovaciéon en SANTALUCIA

Los grandes referentes de la industria tecnoldgica
actual, como Google, Apple, Amazon o Microsoft, han
desarrollado sus propios asistentes personales
inteligentes, como Google Now, Siri, Alexa o Cortana,
para facilitar su uso a millones de personas en todo el
mundo a través de la resolucion inmediata de dudas y la
automatizacion de tareas.

La Inteligencia Artificial no solo facilita la vida a los
consumidores, también ayuda a las empresas que,
gracias a esta tecnologia, experimentan mejoras en la
productividad, en el analisis de datos y en la
personalizacion de sus servicios.

Uno de los sectores que mas esta creciendo en el uso de
estas tecnologias, es el sector asegurador y la banca, en
donde ya hay muchos casos de uso en practica que tienen
un gran potencial y entre los que destacan, el
reconocimiento automatico del cliente, la firma por voz
y lalucha contra el fraude.

A medida que el uso de estas tecnologias vaya
aumentando, las principales implicaciones que tendra
seran las siguientes:

+ Flujos de trabajo mejores y mas rapidos: Utilizando
comandos de voz se pueden agilizar los procesos en
los que se necesitan varios pasos, y reutilizar los
datos a través de multiples aplicaciones.
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« Aumentoy mejora del servicio de atencion al cliente.
Llegando a personalizar cada llamada y cada
consulta, potenciando la mejora de la experiencia del
cliente.

«  Mayor seguridad de la informacion: Las tecnologias de
reconocimiento de voz, certifican y verifican que la
persona con la que se esta hablando, es ellay no otra
que pueda suplantar su identidad y la informacion
que gestiona.

Gartner estima que, a partir de 2020, mas del 30% de las
interacciones con la tecnologia sera a través de
“conversaciones” con las maquinas inteligentes y esto
nos plantea a las organizaciones un cambio radical y
adaptacion de nuestros sistemas, que estoy convencido,
mejorara la atencion al cliente y la gestion mas eficiente
de nuestros procesos.

El panorama post-COVID-19 va a acelerar la implantacion
de nuevas formas de relacionarnos con los clientes, ya
que toda la sociedad, ha sufrido una forzada
digitalizacion y en los proximos afos, veremos como el
uso de estas tecnologias se normalizara.
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uando hablamos de calidad en un Call Center, a

veces, corremos el riesgo de perdernos, ya que esta

acepcion alberga demasiadas cosas en su interior.
La RAE nos trae muchas acepciones: habla de
superioridad, excelencia, importancia o gravedad de
algo. También del conjunto de propiedades inherentes a
algo que permite juzgar su valor. Incluso de la adecuacion
de un producto o servicio a las caracteristicas
especificadas, condicion o requisito que se pone en un
contrato.

¢Pero con cual nos quedamos de todas ellas?

Realmente el concepto de calidad ha cambiado segun ha
evolucionado nuestro sector. Al inicio estaba mas
relacionado con cumplir los requisitos o adecuacion al
uso de los procesos. Taguchi lo relacion6 con la minima
pérdida a la sociedad, pero los que mas me gustan son
Crosby o Deming que hablan de la satisfaccion de las
expectativas del cliente.

;Como vamos a poder trabajar esos estandares de calidad
de cara a futuro ante estos momentos de crisis?

CAMINANDO HACIA EL 2021:
LA CALIDAD DEL SERVICIO

CALL CENTER

Oscar Sanchez Martine
Business Expert SECURITAS DIRECT

L N

En el futuro la calidad del Call Center se va a trabajar
desde varios puntos de vista:

« Punto de vista tecnologico:

- Calidad Omnicanal: la calidad observada desde todos
canalesy en cualquier momento.

o Calidad de Real Time: inversion en herramientas que
sean capaces de traer fuentes reales de informacion y
que ademas se puedan trasvasar de agente-sistemas-
clientey viceversa.

- Small Data: para mi un gran olvidado. Ingentes
inversiones en Big Data para conseguir informacion,
datos de cualquier tipo, pero nos falta los datos
necesarios para crear funnels de procesos. Es decir,
tener el detalle de cada uno de los pasos por lo que pasa
nuestro cliente. Muchas veces este detalle cuesta mucho
sacarlo o nos faltan partes del proceso. Estoy seguro de
que tod@s tenemos informacion sobre visitas y el
comportamiento del cliente global. ;Pero tiene los KPIs
del proceso end-to-end de manera facil y sencilla?

» Punto de vista humano:

- Mas que empowerment... nuestra calidad nos obligara a
buscar perfiles que sean capaces de reinventarse para
solucionar los problemas de los clientes, personas que
tenga la capacidad de construir relaciones y volver a
enamorar a nuestros clientes. Graba a fuego que el Call
Center del furo sera la ultima ayuda en el que el cliente
se apoyara.
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- Politica Employee Centric: el cliente en el centro y
nuestros equipos mas en el centro si cabe. Esto es y sera
clave en el futuro. La sonrisa de un agente siempre sera
mas calidad que la sonrisa de un bot.

» Punto de vista de cliente: como hemos dicho la calidad
habla de satisfaccion del cliente y este nos exigira:

- Que le hagamos un seguimiento proactivo.

- Que le ofrezcamos un resultado seguro y fiable.

- Que no tenga que hacer esfuerzos

- Y que seamos flexibles.

En resumen, crea tu circulo de calidad poniendo el foco
en:

- Cuidar a tucliente

- Fichar abuenos lideres

- Crea buen ambiente de trabajo.

- Trata a tu negocio como una factoria para reducir
errores.

- Consigue tus KPIs personalizados.
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“...Mira los KPIs de mercado,

Seguro que echas de menos hablar de KPIs especificos de 4
Calidad, creo debes buscar los tuyos para poder conseguir pero por favo h per;onallzalos
tus retos ano tras ano. Mira los KPIs de mercado, pero por hacia tu Ob] etivo...”

favor, personalizalos hacia tu objetivo.

Y ahora que hemos sobrevivido al 2020, no dudes en
iniciar el buen camino hacia la calidad en este 2021.
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Empezaré diciendo que 2021 esta condicionado por

el catalizador que tenemos ahora mismo encima de
la mesa: el COVID-19.

Salvo en el impulso al teletrabajo, no creo que haya
provocado, al menos por ahora, la sUbita aparicion de
cambios que no estuvieran ya en el radar del Sector
Asegurador. Ahora bien, nos esta obligando a pisar el
acelerador para poner en marcha ideas, soluciones, ...
que ya estaban ahi y que en algunos casos ya presentaban
un estado de desarrollo avanzado.

En cuanto a la necesidad de operar en teletrabajo. Los

desafios han sido variados (tecnolégicos, humanos, de

liderazgo, ...). A pesar de la inexperiencia del Sector en

esta realidad creo que el Sector lo ha resuelto con nota; y

una vez que la via esta abierta como realidad para un

tiempo sin pandemia, surgen preguntas que se

convierten en retos inmediatos:

» Qué herramientas son las mas 6ptimas.

« Como gestionar el conocimiento distribuido, propio
de entornos presenciales.

« Como desarrollar el empoderamiento.

« Cual es el equilibro ideal entre el teletrabajo y el
trabajo presencial.

« Comoejercer el “tele-liderazgo”.

RETOS DEL SEGURO Y SUS
CENTROS DE CONTACTO

Responsable Prestacion de Servicio SEGUROS LAGUN ARO

Eernard de la Ossa

Por lo demas los desafios para el afo proximo siguen
siendo similares a los que ya teniamos antes de la
pandemiay que resumiria en los siguientes ejes:

1. Experiencia de Cliente:

El seguro como “commoditie”, aunque compleja”
(porque el consumidor no siempre tiene conocimiento
del producto), exige diferenciarnos y la clave esta en la
forma en que somos capaces de poner al cliente en el
centro. El Sector esta trabajando de forma intensiva en
este ambito, implicando no sélo cambios de procesos
sino también modificando los skills de las personas dado
que el contacto con el cliente lo demanda.

“...implicando no s6lo cambios de
procesos sino también modificando
los skills de las personas...”

El Customer Journey nos presenta numerosos momentos
que debemos resolver de forma diferente y con un
cliente que cada vez necesita una respuesta mas rapida.
La tecnologia nos ofrece soluciones: Modelos predictivos
complejos, uso cada vez mas intensivo de “Data”
(mediante el uso de fuentes externas como por ejemplo
datos meteoroldgicos, ...), Inteligencia Artificial (y
emocional), Machine Learning,...
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2. Omnicanalidad

Aqui el COVID-19 actla de acelerador. El reto pasa no
tanto por abrir muchos canales, sino mas bien en elegir
bien cuales, para qué tipo de interacciones, el diseiio de
las operaciones y, fundamentalmente, como conseguir
una experiencia omnicanal real.

Quizas Whatsapp sea la primera referencia que venga a la
cabeza pero no la Unica. Chat Bot, Voice Bot,... son ya una
realidad. Aqui el gran reto, a mi entender, no es
tecnoldgico, sino humano: como conseguir en un
producto (el siniestro) que el cliente vive con zozobra
emocional, que el uso de este tipo de herramientas no
despersonalice al cliente ...y alaAseguradora.

#tendenciasAEERC2021

3. Personas

Es necesario un cambio importante en el ambito de las
personas y, fundamentalmente, en el desarrollo de
capacidades avanzadas (uso de tecnologia) y, aln mas
relevante, en Soft Skills. Empoderamiento, Empatia,
Gestion del teletrabajo, creatividad, ,... ; hay mucho a
trabajar en este ambito ya que humanizar la relacion
con el cliente va a ser un factor critico.

4. Y por Ultimo, Eficiencia: que lo impregna todo ya
desde antes de la pandemia, y que, con las
incertidumbres que plantea el futuro préximo, cobra
aun mas fuerza.
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moviles en la década de 1970, los canales digitales

que los consumidores utilizamos para interactuar
con las marcas han evolucionado de una manera
extraordinaria. A dia de hoy, los clientes demandan una
atencion absolutamente personalizada; de ahi que la
mayoria de las empresas hayan optado por una estrategia
omnicanal, con el fin de proporcionar una mayor
satisfaccion al usuario sin dejar de lado la eficiencia
operativa.

Desde que aparecieran los primeros teléfonos

Una de las consecuencias que la crisis de la COVID19 ha
provocado es un cambio de paradigma en la forma en la
que nos relacionamos. Pero esto no ha afectado
Unicamente a los usuarios finales: las restricciones
provocadas por la situacion actual han obligado a las
empresas a moverse hacia el entorno digital a marchas
forzadas, a adoptar la modalidad de teletrabajo y a
tomar decisiones operativas cuyas consecuencias adn
estan por ver.

En todo ello, la experiencia del cliente se ha desvelado
como una prioridad absoluta en la supervivencia de las
firmas. Esta debe optimizarse al maximo y ha de tener
una vision integral, dado que las actuales expectativas de

LOS CANALES DIGITALES:

ALIADOS IMPRESCINDIBLES EN
LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Director General en SITEL Iberica

Escar Diez Robles

L N

los consumidores son extremadamente altas, e
igualmente lo son sus exigencias: un cliente estaria
dispuesto a abandonar una marca si esta no ha sabido
dar respuesta a sus problemas, incluso si la incidencia se
ha producido tan solo una vez. En el cumplimiento de
estos requerimientos, cada vez mas estrictos, la
digitalizacion juega un papel clave. Las marcas
apuestan por aplicaciones mdviles y por la presencia en
redes sociales en un ambiente digital que cada dia suma
mas adeptos, especialmente entre millennials y
generacion Z.

“...En el cumplimiento de estos
requerimientos, cada vez mas
estrictos, la digitalizacion juega un
papel clave...”

Por otro lado, las RPAs tienen cada vez un papel mas
importante en la gestion de la experiencia del cliente.
Las automatizaciones permiten que los usuarios
solucionen sus problemas de una forma mas agil y sin
necesidad de que haya una intervencion humana, que
solo se producira en caso de poder aportar un valor
adicional a la interaccion. Del mismo modo, los
consumidores demandan cada vez mas vehemente-
mente la opcion de poder solucionar sus problemas de
forma independiente. Asi, las soluciones de autoservicio
se tornan imprescindibles si queremos ofrecer una
experiencia excepcional y adecuada a los
requerimientos del mercado.
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Desde la atencion telefénica de excelencia hemos
evolucionado hacia una atencién centrada en la
eficiencia, la agilidad en la resolucion de los problemas y
la omnicanalidad. Las expectativas cambiantes de los
usuarios han ido totalmente ligadas al crecimiento de los
canales de atencion digitales, y viceversa. Son dos
conceptos inseparables. Asimismo, la necesidad actual
de ofrecer una disponibilidad total y adecuada a las
expectativas anteriores no podria cubrirse sin la atencion
a través de canales digitales (apps, redes sociales), las
RPAs o el autoservicio (posibilitado por soluciones como
chatbots). Todo ello contribuye a su vez a reducir al
maximo el customer effort, y a eliminar asi las posibles
fuentes de frustracion del cliente.

La customer experience esta cambiando, y lo hace cada
vez con mayor impetu. No es facil predecir lo que
sucedera en el futuro, pero algo si esta claro: debemos
continuar apostando por el entorno digital.
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principios del presente ano, en un articulo que

escribi para la AEERC, comentaba la importancia

de las estrategias empresariales que debemos
adoptar los contact center para retener y atraer talento.
Sélo unas semanas después vivimos los inicios de la brutal
crisis sanitaria en la que aln nos vemos inmersos, y que,
como todos sabemos, acelerd el proceso de cambio al
teletrabajo.

Esto demostro nuestra capacidad para afrontar, con
éxito, cualquier adversidad, e igualmente origind la
constatacion de que era necesario resolver la incognita
de una nueva ecuacion, esa en la que entran a formar
parte las necesidades de las nuevas generaciones que
desean poder elegir la forma en la que trabajan, donde la
flexibilidad debe ser la constante que garantice el
mantenimiento de los nuevos recursos. Porque si, la
generacion Z sera la base que nutra el grueso de los
recursos de las organizaciones empresariales. Ese es
nuestro futuro.

“...la generacion Z sera la base que
nutra el grueso de los recursos de
las organizaciones...”

C
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GESTION DE PERSONAS
CONTACT CENTER

lejandro Gonzalez Bedoya
Director General STREAM MOBILE

La reflexion pura y objetiva nos encamina mas alla de la
flexibilidad; si queremos atraer personas, y talento, es
necesario que los departamentos de RRHH adopten
enfoques de captacion similares a los de Marketing,
estudiando las tendencias de las personas para adoptar
decisiones atractivas que realmente generen un impacto
positivo en la experiencia del trabajador. Los contact
center, y cualquier empresa que proporcione servicio a
las personas, debemos trabajar en garantizar la
satisfaccion en una doble vertiente: clientes y
empleados, creando entornos de trabajo “frescos” y
agradables, favoreciendo el mejor ambiente laboral. Si
algo se ha hecho tangible en los Gltimos meses es que
dependemos unos de otros, y la base de esta relacion es
el respeto. Siempre ha debido de ser asi, sin embargo,
ahora somos conscientes de esta realidad, que debemos
alimentar porque que es imprescindible para asegurar la
buena convivencia y el sostenimiento de las personas
que se mantienen fieles a la empresa donde tienen a bien
volcar sus capacidadesy talento.

“...debemos trabajar en garantizar
la satisfaccion en una
doble vertiente: clientes y
empleados...”

Desde mi punto de vista, el teletrabajo, y la nueva era
tecnoldgica, ya inminente, son grandes aliados para los
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contact center, porque ya no dependemos de una
ubicacion geografica determinada, ni las personas
tendran la obligacion de desplazarse a un centro de
trabajo en concreto. El espacio ha dejado de ser un
requisito sine qua non. La amplitud de redes, la mejora
constante de la tecnologia nos permite contar con
empleados en cualquier parte del mundo.

Con estas premisas las compafias nos enfrentamos a una
revolucion en la gestion de las personas en entornos
globalizados, preparandonos para competir por los
mejores profesionales. Sin duda, un reto para todas las
organizaciones empresariales.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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Elevar la experiencia del consumidor ha supuesto un reto
constante a lo largo de los anos. Hoy, teniendo en cuenta
la audiencia a la que nos dirigimos, con necesidades
siempre cambiantes, asi como el escenario marcado por
la crisis del COVID-19, ese reto marca mas que nunca el
cambio que las compaiiias han de dar como respuesta a
todos los players que atienden cada interaccion con sus
clientes.

A pesar de este rapido y cambiante escenario, el factor
clave continua siendo el satisfacer la experiencia de cada
cliente a través de los mayores estandares de calidad de
sus productos o servicios. Ser capaces de superar las
expectativas de nuestros clientes continGa siendo el
principal objetivo, asi como un desafio, para todos
aquellos que formamos parte de la industria del servicio
al cliente.

La pandemia ha ejercido un papel acelerador en lo que a
transformacion digital se refiere. Lo que antes era una
mera opcion, ahora es un requisito obligatorio para las
compaiias a nivel global. Sin embargo, las empresas que
ejecutan iniciativas de transformacion adn luchan contra
ciertos obstaculos. La falta de estructura, estrategia o

L N

TECNOLOGIA Y PERSONAS,

EL CORAZON DE LA

TRANSFORMACION DIGITAL

C

ugusto Martinez Reyes
CEO Teleperformance Espana

herramientas puede hacer que la transformacion de una
marca colapse y se queme, haciendo que los principales
decision makers pierdan la fe en la innovacion.

Superar estos desafios es posible mediante la
combinacion de un conocimiento integral del negocio,
las metodologias adecuadas y un plan de accion bien
disenado.

Teleperformance continGa evolucionando. Combinar
soluciones y herramientas para la transformacion digital
de los procesos de negocio con los skills y el toque
humano de nuestros equipos es nuestro enfoque para
seguir mejorando la experiencia del cliente. Nos
inspiramos en interacciones que crean un impacto
positivo en el consumidor. Con nuestro enfoque high-
tech, high-touch ayudamos a nuestros clientes a abordar
los desafios que afectan a la industria y a seguir
apasionados por ofrecer interacciones mas agiles,
simples, rapidas, seguras y rentables.

“Con nuestro enfoque High-tech,
High-touch, ayudamos a nuestros
clientes a abordar los desafios que
afectan a la industria”
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Asi, garantizar la preparacion y adaptacion al nuevo
escenario digital depende de una estructura que pueda
ofrecer valor a los clientes y mejore su recorrido. Nuestra
vision de la nueva normalidad se fundamenta en cuatro
pilares que se corresponden a las tendencias que
contemplamos para el proximo 2021:

- Servicios Globales: nuevas posibilidades Work-At-
Home que trascienden a la ubicacion geografica. Con
los nuevos modelos de trabajo en remoto, podemos
obtener conocimiento y habilidades desde cualquier
punto geografico.

- Canales Digitales: soluciones cloudshoring que
ofrecen conectividad y experiencia de cliente con los
mejores resultados.

Automatizacion: innovacion desde el punto de vista de
IA, analytics o RPA (Robotic Process Automation)

« Cloud Campus: la revolucion del trabajo en remoto, el
nuevo entorno robusto en el que se basa la nueva
fuerza global de Teleperformance.

#tendenciasAEERC2021

Para nosotros, ninguno de estos pilares seria sostenible
sin resaltar el valor de las personas. Nuestros
empleados se sittan en el corazon de la transformacion
digital de nuestro negocio y son tan importantes como
la tecnologia, los procesos o la infraestructura. La
verdadera transformacion no puede ocurrir sin que las
personas estén involucradas en ella.

En el corazdn de la transformacion esta el deseo de
generar valor y dar nueva vida a las empresas. En
nuestros mas de 30 afos de experiencia en la industria,
hemos aprendido la importancia de identificar
oportunidades y adaptarnos rapidamente a las
constantes disrupciones en cada mercado. Siendo
capaces de maximizar esta capacidad, seguiremos
ofreciendo iniciativas de transformacion que ayudan a
las empresas a redisefar sus operaciones y a aportar
valor en este panorama empresarial en constante
cambio.
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L



reconfigurar su cadena de valor y a repensar el

papel del cliente y su experiencia, en un contexto
de incertidumbre y maxima competencia como el que nos
encontramos. Los habitos del consumidor han cambiadoy
la transformacion digital ha acelerado su desarrollo en
muchos sectores avanzando en meses lo que quizas, en
otras circunstancias, hubieraavanzado en anos.

I asituacion actual ha obligado a muchas compaiias a

Por ello, se necesitan companias que entiendan bien el
nuevo reto al que muchos sectores se enfrentan en su
afan por servir mejor a sus clientes.

Aunque el esfuerzo en conectar con el cliente a través de
nuevos canales y ofrecerle una mayor transaccionalidad y
solucion en sus interacciones era ya latente, y se ha ido
desarrollando en los ultimos ahos, la rapida
transformacion de nuestro sector ocurrida en los Gltimos
meses ha puesto encima de la mesa la posibilidad de
transformar mas rapido esos planteamientos y
orientarlos aun mas a la digitalizacion a través de la
innovacion.

La Experiencia Total, un concepto mas actual que nunca,
es precisamente el eje vertebrador en este nuevo
escenario donde es necesario construir una estrategia
omnicanal aiin mas robusta con los clientes, para ayudar

L N

INNOVACION PARA LA
EXPERIENCIA TOTAL

Juan Brun Placer
General Manager, Spain and Portugal Cluster
TRANSCOM

a que sus clientes, interaccionen y consuman a través
del canal que prefieran en cada momento.

Para ello la creacion de ecosistemas-laboratorios de
innovacion, que ha sido una asignatura pendiente en
muchas companias, sera en el futuro una practica
habitual donde poder conectar conocimiento y abordar
proyectos de transformacion adn mas intensos y
orientados al cliente y su necesidad. Los ciclos de
investigacion, prueba e implementacion son cada vez
mas agiles fruto de la dinamica competitiva, y contar
con un proveedor que retna esas capacidades ayudara a
abordar los futuros proyectos con mas garantias.

“...sera en el futuro una practica
habitual donde poder conectar
conocimiento y abordar
proyectos de transformacion aun
mas intensos y orientados al
cliente...”

Soluciones como automatizacion de procesos, chatbots,
agentes virtuales, analitica conversacional, machine
learning, inteligencia artificial, etc. son ahora ya parte
de nuestro dia a dia y se iran desarrollando rapidamente

en los proximos meses. Modelos disruptivos, basados en
la combinacion de tecnologia, flexibilidad y empatia,

| 145 |



| 146 |

elemento desde el que surge la experiencia, seran la
combinacion ganadora en un futuro proximo.

Si los clientes pueden desarrollar una experiencia total
independientemente del canal que en cada momento
decidan utilizar, parece logico pensar que los modelos de
valor que acompafen esta tendencia deberan estar
disefiados para brindar soporte desde un entorno
remoto, en teletrabajo, lo que requerira cambios a todos
los niveles, tecnologico, humano, regulatorio y
operativo, disefados con vocacion de permanencia y
sostenibles a futuro.

| LOS EXPERTOS EN RELACION CLIENTE OPINAN SOBRE EL 2021 |
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La busqueda y retencion del talento, el refuerzo de su
compromiso y su vinculacion con los objetivos de su
compania y los de su cliente, en este nuevo entorno de
trabajo en remoto, seran también fundamentales a la
hora de asegurar una adecuada implementacion de cada
estrategia.

En una sociedad ya digital en muchos sentidos como la
nuestra, la ciberseguridad, elemento clave en la
actualidad tendra un papel aln mas relevante como
pilar sobre el que construir entornos ain mas seguros
donde desarrollar la interaccion con los clientes e
intercambiar experiencias.

Experiencia total, innovacion, digitalizacion, trabajo en
remoto y ciberseguridad seran, por tanto, tendencias
clave durante el proximo 2021.




ue la pandemia ha marcado un antes y un después
es algo innegable. A los retos a los que debia
nfrentarse el sector de los call center antes del
coronavirus, ahora se suman otros que se han hecho mas
visibles y acuciantes a raiz de la pandemia. La necesidad
de fomentar una cultura agil, que permita a las empresas
adaptarse y tener éxito en entornos VUCA, la
implantacion del teletrabajo, la transformacion
tecnologica, la aplicacion de la Inteligencia Artificial y
del Big Data, las cada vez mas cambiantes necesidades de
los clientes, la mejora de la experiencia del empleado
como via para fidelizarlo, etc. seran desafios que todas
las empresas del sector tendran que afrontar en mayor o
menor medida, y la manera en la que lo hagan impactara
de manera critica en su imagen de marca en el mercado,
frente a los clientes y a los trabajadores, tanto actuales
como potenciales.

En este contexto de cambio y de aceleracion forzada, la
gestion y el desarrollo del liderazgo dentro de las
organizaciones se posiciona como un aspecto clave:
tiempos excepcionales exigen lideres excepcionales.
Pero ;como lograrlo? En primer lugar, se hace
imprescindible adoptar una perspectiva amplia y global
de lo que significa el liderazgo, y dejar atras la
concepcion tradicional de que los lideres de una

C
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GESTION DEL LIDERAZGO
CALL CENTER

lejandro Vigil Casco

CEO TRIANGLE RRHH
Vocal de la AEERC

compaiiia son aquellas personas que gestionan un equipo
de trabajo. Si bien esto es asi, es necesario ampliar dicha
vision y empezar a actuar sobre los tres tipos de
liderazgo existentes dentro de cualquier organizacion.

En primer lugar, sera necesario trabajar con los lideres
formales, esto es, con aquellas personas que han sido
designadas oficialmente para gestionar un equipo y que
lo hacen desde la jerarquia. En relacion a este colectivo,
sera prioritario poner el foco en la puesta en marcha de
acciones que permitan la adquisicion y el desarrollo de
competencias criticas en un call center, como pueden
ser, entre otras, el liderazgo y la motivacion de equipos,
la flexibilidad, la resolucion de problemas, la tolerancia
ala presion, la capacidad de analisis y la comprension de
métricas y datos, y la orientacion al cliente. Sera critico
también dotar a estos lideres de los conocimientos y
herramientas necesarias para afrontar con éxito el que
sin duda esta siendo y sera el mayor reto en la situacion
actual: el teletrabajo. En un sector en el que el
presencialismo ha sido la tdnica general, se hace
imprescindible que los lideres de la compafia se adapten
con rapidez a una nueva gestion de equipos en remoto sin
que el trabajo del dia a dia se vea afectado. La
consecucion de los objetivos empresariales, la
satisfaccion del cliente y la fidelizacion de los
trabajadores dependera en gran medida de ello.
Asimismo, sera importante poner en valor su funcion y
hacerles participes de la importancia de su rol en la
consecucion de los resultados estratégicos.
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En segundo lugar, sera necesario detectar a los lideres
informales, a aquellas personas que, a pesar de no haber
sido designadas como responsables de un equipo, son
capaces de motivar e inspirar a otros,
independientemente de su puesto o de su posicion
jerarquica. Si bien el desarrollo de los lideres formales
tendra un impacto en la compaiia mas a corto plazo, es
importante no descuidar e invertir en la formacion del
colectivo de los lideres informales, ya que seran la
“cantera” de las compaiiias a medio y largo plazo, entre
ellos estaran los futuros lideres formales, y permitiran
cubrir con talento interno las posibles vacantes que
vayan surgiendo.

“...es importante no descuidar e
invertir en la formacion del
colectivo de los lideres
informales...”

#tendenciasAEERC2021

Y, por ultimo, pero no por ello menos importante, se
debera crear el entorno y las condiciones necesarias
para fomentar el autoliderazgo de cada una de las
personas que forman parte de la organizacion, logrando
asi contar con colaboradores auténomos, capaces de
tomar decisiones, de aportar ideas, perseverantes,
motivados y orientados al logro de los objetivos
empresariales.
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En circunstancias cotidianas numerosas empresas y
portavoces de las mismas podrian vislumbrar cuales
serian las tendencias del sector casi con suma precision,
basandose en informes, resultados o una serie de
estudios y analisis que ayudarian a anticipar lo que esta
por venir.

Una pandemia nos ha demostrado que esto no siempre es
asi y que la planificacion entendida como antes, se
escapa de nuestro control frente a la incertidumbre del
escenario actual que afecta a nuestra vida cotidiana. La
pandemia ha creado una tendencia basada en una mayor
dependencia de las compras online, de los servicios
financieros digitales y de las opciones de telemedicina.
iY pensamos que ese genio no va a volver a la botella! La
falta de servicios presenciales ha obligado a muchos
consumidores a utilizar los canales digitales para
interactuar con las marcas. A estas alturas ya todos
pensamos que los consumidores seguiran utilizando estos
canales.

Lo que si podemos saber y no ha cambiado, siendo
primordial, es estar genuinamente centrados en el
cliente, teniendo a nuestros empleados en el centro de la
ecuacion y comenzando desde la cima de la
organizacion; respirandose en todos los niveles.

DIGITALIZACION Y POTENCIACION

DE LA ESCUCHA A CLIENTES, LA

MEJOR GARANTIA DE EXITO

Directora General UNISONO

Eandra Gibert

L N

Construir una organizacion en la que todos los
empleados colectiva e individualmente priorizan las
necesidades del cliente en todo lo que hacen cada dia.
Estos aspectos deben estar en la cultura de cada
empresa, en concreto, estan en el ADN Unisono.

;Cuales son, por tanto, las proximas tendencias sobre
atencion al cliente?

Nuestra responsabilidad al respecto se basara en
detectar las necesidades y cambios de habito del propio
consumidor -al que es fundamental escuchar siempre- y
en potenciar aquellas herramientas tecnolodgicas e
innovadoras que estan haciendo posible esta
transformacion.

Los ejes de la transformacion y digitalizacion en los
servicios de gestion de clientes, que desde Grupo
unisono vertebramos, vienen de la mano de 4 lineas de
actuacion:

1.-Smart Analytics Center
2.-Smart Coaching/Quality
3.-Automatizacion/Robotizacion
4.-Digitalizacion

Desde nuestro Smart Analytics Center, trabajamos un
modelo de operacion proactivo de analisis que trata,
analiza, comprime y reduce la informacion hasta
obtener un resultado Util y adaptable para cada cliente.
Les ayudamos a crecer, anticipandonos de forma
proactiva al comportamiento de sus consumidores.

Si de verdad queremos que sea transparente esta
preocupacion por los clientes, tenemos que acertar en
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resolver sus necesidades de la mejor manera posible, y
eso significa, mejorar la calidad ofrecida con equipos
perfectamente formados. Para poder mejorar y dar un
paso de gigante en este punto, hemos creado la unidad
de Smart Coaching/Quality, donde hemos avanzado en
los sistemas de monitorizacion, alcanzando mayores
volumetrias de analisis, ayudados de sistemas de
entendimiento del lenguaje natural (speech analytics) y
sistemas de monitorizacion de escritorio y de procesos.

Desde Unisono vemos critico dar soporte a nuestros
clientes desde el inicio del ciclo de vida del cliente final.
Por este motivo, desarrollamos nuestros servicios desde
que el cliente inicia cualquier interaccion con la
empresa, apoyandoles con sistemas de autogestion,
portales, asistentes de voz, chat, multimodales,
paquetizando soluciones (citas médicas, taller
seguimiento de pedidos, devoluciones) que puedan dar
respuestas rapidas, eficaces y adecuadas en precio a
cada uno de los momentos del ciclo de vida del cliente.
Por supuesto, si cualquiera de estas soluciones basadas
en Inteligencia artificial no resuelven las necesidades del
cliente, ofrecemos la interaccion humana con todo el
valor ahadido que supone.

De la misma forma, para tener clientes satisfechos
necesitamos empleados satisfechos. Y considerando la
no presencialidad del momento y la necesaria
digitalizacion y autogestion imprescindible, contamos
con un portal del empleado con todos los servicios
necesarios. Robotizar tareas simples, sencillas y
repetitivas y dar valor a las interacciones de las personas
con los clientes es clave en esta nueva etapa.

#tendenciasAEERC2021

Un segundo aspecto clave en la digitalizacion, reside en
el impulso de la omnicanalidad, a través de nuevos
canales en constante irrupcion que permiten distintas
alternativas de comunicacion, atendiendo a las
preferencias de los consumidores y cuya labor consistira
en garantizar su completa integracion y facil acceso a la
informacion.

Por ultimo, y esto es algo que también forma parte del
ADN de Grupo Unisono, habra que actuar en base a
ciertos criterios que se presentan como definitorios en
los afos venideros, y que se basan en la transparencia,
que es acorde a nuestros valores; la personalizacion del
servicio, adaptado a las necesidades reales de cada
cliente; asi como, el uso de modelos predictivos.

“...se basan en la transparencia,
que es acorde a nuestros valores;
la personalizacion del servicio,
adaptado a las necesidades reales
de cada cliente; asi como, el uso
de modelos predictivos...”

Considerando que, de forma adicional, las interacciones
del servicio de atencion al cliente digital aumentaran en
un 40% segln Forrester, apostar por aquellas
herramientas digitales que posibilitan la dinamizacion
del servicio de atencién al cliente es la garantia de
crecimiento mas sensata durante el proximo afo para
continuar ofreciendo un servicio omnicanal, agil,
flexible y personalizado.
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Ultimos tiempos y ya no son, en muchos casos, centros

que atiendan o emitan llamadas telefénicas. Los
canales digitales han irrumpido con fuerza en la sociedad y
cada vez mas los clientes optan por comunicarse con las
empresas a través del email, SMS, bots, whatsapp, etc. Esto
ha desencadenado que en los uUltimos anos el perfil del
agente haya evolucionado. Ya no es suficiente con ser un
buen agente telefonico; necesitamos agentes omnicanales,
expertos en diferentes canales de comunicacion con el
cliente y con las habilidades necesarias para fidelizar y
empatizar con el cliente en cada canal.

El concepto de call center ha ido evolucionando en los

En este contexto, y de un dia para otro, llega el COVID y
cambia radicalmente la forma en la que veniamos haciendo
las cosas. Considerabamos, erréneamente, que trabajar en
un call center implicaba estar todos sentados en la misma
sala, unos cerca de otros, con un supervisor paseando
alrededor para controlar, auditar y asegurar el correcto
desempefno de cada agente. Esto ya es pasado.
Afortunadamente no volveremos a ese modelo porque la
crisis del COVID nos ha demostrado que hay formas mas
eficientes de hacer las cosas. Lo que estamos viendo en las
empresas es que los modelos hibridos podrian ser los mas
exitosos a futuro: una adecuada combinacion del trabajo
presencial y el teletrabajo para obtener lo mejor de los dos
mundos.

L N

RETOS Y TENDENCIAS
DEL CALL CENTER

Maria Babé
Directora del Segmento Autonomos y Pequeias Empresas

Vodafone Espana

« Eltrabajo presencial en los call center seguira siendo
Util y necesario para impartir formaciones iniciales o
de refuerzo, hacer seguimiento a agentes con peor
performance o incluso, satisfacer la necesidad de
muchos agentes de seguir trabajando en un centro
fisico. Este Ultimo punto es muy relevante. Trabajar
desde casa exige disponer de unas condiciones
apropiadas para ello y para algunas personas sera
dificil cumplir los requisitos minimos: espacio fisico
adecuado, mobiliario especifico, equipo informatico
y conectividad movil y/o fija de alta calidad.

» Elteletrabajo ha venido para quedarse y permitira a
los call center garantizar el servicio a sus clientes
ante cualquier imprevisto como el que estamos
viviendo con el COVID. No sélo eso, contribuira a
mejorar indices de absentismo y a mejorar la
satisfaccion de los agentes que encuentran
beneficioso poder trabajar desde su domicilio.

“...Trabajar desde casa exige
disponer de unas condiciones
apropiadas para ello y para algunas
personas sera dificil cumplir los
requisitos minimos...”
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Evidentemente no esta todo resuelto y hay importantes
retos por delante: ;cual es el modelo hibrido mas
adecuado para cada empresa? ;qué herramientas
necesitamos para hacer la gestion remota de agentes?
;como hay que adaptarse a la regulacion del teletrabajoy
qué costes supone para los proveedores de call center?

Dicho esto, las oportunidades son infinitas y por ello hay
que mirar el futuro con optimismo. Existe la tecnologia
necesaria para desempenar ese rol de agente omnicanal
desde cualquier lugar. Ademas, este nuevo paradigma
abre las puertas a conseguir el mejor talento posible;
desaparecen las barreras fisicas y las empresas tienen un
abanico de profesionales mucho mas amplio a su
disposicion: tanto expertos en materias mas especificas
como colectivos con alguna discapacidad que por fin
podran acceder al mercado laboral.

Miremos con ilusion al 2021 porque llegara la gran
revolucion a los call centers de las empresas.
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transformacion digital y de los clientes digitales

aparecié una pandemia para obligarnos, entre
otras muchas cosas, a vivir un proceso de aceleracion del
proceso de digitalizacion tanto desde el punto de vista
del consumidor como empresarial.

Cuando todos seguiamos hablando de la

Todos tuvimos que adaptarnos al cambio que nos impuso y
entrar en una dinamica donde han adquirido mas
relevancia que nunca:

» Loscanales no presenciales

Elacceso digital sencillo, comodo y rapido

La familiarizacion con el uso de las tecnologias

La venta/compraonline

Servicios asociados al producto

Asi, hemos de modificar también la manera en la que
nosotros atendemos a estos clientes porque en unos
pocos meses sienten, interactlan y se comunican de una
manera muy distinta a la de comienzos del 2020.

Por ello, cuando hablamos de atencion al cliente
debemos replantearnos:

» Lausabilidad de nuestros canales

Como le ofrecemos atencion

Como le facilitamos la experiencia

Qué es para él ahora el valor agregado

Como captamos sus nuevas necesidades

NO OLVIDEMOS HACER
HUMANO LO DIGITAL

Director Experiencia de Cliente, Transformacion

[ﬁ Pedro Mateos
L Digital y Nuevos Servicios de Movilidad VOLKSWAGEN

Group Espafa Distribucion

e Poder dar servicio independientemente de las
circunstancias

La atencion digitalizada nos ha de permitir recabar
informacion para captar qué nuevas dudas, exigencias y
problemas tiene el cliente, cuales son sus preguntas
recurrentes y tomar decisiones a nivel de compaiia para
darles solucion, ver como las incluimos en el centro de
nuestro trabajo y, sobre todo, ser capaces de dar
respuestas inmediatas y personalizadas.

Solo asi podremos ofrecer una buena atencion al cliente
que, no olvidemos, no es solo funcion de un solo
departamento o del contact center de la compaiia. Es
una labor de todas las personas que conforman esa
empresa, quienes deben tener al cliente en el centroy
foco de su dia a dia, y deben pensar como y para el
cliente.

“...no es solo funcion de un solo
departamento o del contact center
de la compania. Es una labor de
todas las personas que conforman
esa empresa...”

Dentro de esta atencion digitalizada debe estar incluida
la atencion online a través de nuevos canales como
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WhatsApp o las videollamadas. Estos Gltimos tiempos nos
han hecho acostumbrarnos a relacionarnos mucho mas a
través de la mensajeria instantanea o a vernos a través de
una pantalla. Y a usar distintos canales al mismo tiempo,
asi que la omnicanalidad sigue vigente porque no
debemos tampoco abandonar los canales tradicionales.
Si transformarlos y adaptarlos al nuevo entorno, pero
siempre facilitando al maximo estar alli cuando nuestro
cliente nos necesite.

Y como Ultima conclusion, pero esencial en toda atencion
al cliente digital: no hemos de olvidarnos de hacer
humano lo digital. Ser capaces de crear igualmente una
conexion cercana, personal, Unica. Aprovechar todas las
herramientas que nos ofrece la digitalizacion pero
siempre, siempre, que el cliente se sienta escuchado,
comprendido y valorado. Solo un cliente satisfecho sera
un cliente feliz jy enamorado de nosotros!
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estancia de un poco mas de dos afios en Nueva York

hubo un aspecto de Barcelona que me sorprendio
enormemente y del que antes no me habia dado cuenta, y
este era la falta de distintas culturas y de razas entre la
gente que veia por la calle o la que me cruzaba en el
metro. jque lastima! pensé entonces, y me dije que
probablemente ese fuera un motivo importante que
explicaria por qué Nueva York tenia tanta energia y tanto
talento comparado con otras ciudades.

Es curioso, alla por el afo 86 cuando volvi de una

Han pasado los anos y Barcelona como muchas otras
ciudades se ha abierto al mundo y ofrece oportunidades
de desarrollo a gente de procedencias muy distintas y con
ello nos hemos beneficiado todos. Y si una industria ha
acogido talento multicultural ha sido la nuestra.

Nuestra compania se posicion6 desde sus origenes como
un Hub en el que atendiamos los contactos en 26 idiomas
distintos. Muchas veces me preguntan por la
complejidad en la gestion de un equipo con tantas
nacionalidades cuando en cambio siempre he pensado
que, al contrario, en gran medida la facilita.

En todas las companias el porcentaje de problemas
causados por una “mala comunicacion” es superior a

C
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GESTION ENTORNO
MULTICULTURAL

elena Guardans y Cambd
Presidenta WEBHELP Espana

cualquier otro. En una empresa como la nuestra donde
el idioma vehicular es el inglés, pero en cambio este
idioma solo es la primera lengua de un nimero muy
reducido de empleados, las dificultades en la
comunicacion podrian incrementarse exponencial-
mente ya que la mayoria hablamos con un idioma que no
es el nuestro. Pero curiosamente no es asi si no que es
todo lo contrario. De hecho, al tratar con gente de
distintas culturas y procedencias tendemos a hacer un
esfuerzo superior al habitual cuando nos dirigimos a los
demas, para asegurarnos de que nos hemos explicado
correctamente y de que el idioma no ha provocado
ninguna distorsion del mensaje. Y no solo logra la
multiculturalidad reducir los problemas de
comunicacion, sino que también ayuda a gestionar
mejor los conflictos. jCuantas veces en una disputa
hemos logrado reducir el enfrentamiento al encontrar
que la causa de este se debia mas a un malentendido
debido a la distinta cultura de los paises en lugar de
achacarlo a enfrentamientos personales! Pero claro
esta sensibilidad la hemos logrado porque la gestion de
las personas abrazando la multiculturalidad y la
diversidad esta en el ADN de la empresa. No son solo
valores escritos que uno pueda leer, son valores que se
viveny se transmiten con el ejemplo.

“...no solo logra la
multiculturalidad reducir los
problemas de comunicacion, sino
que también ayuda a gestionar
mejor los conflictos..”
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Se nos brinda ahora una oportunidad magnifica de incluir
en la estrategia de las empresas los diecisiete objetivos
de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas para 2030. Y
para que éstos se conviertan de verdad en experiencia
vivida, en valores estratégicos tenemos que disefar
planes concretos para alcanzarlos. Entre ellos hay dos
objetivos que inciden directamente sobre la gestion de la
igualdad, ya sea de género, de raza o de religion. Desde la
empresa podemos hacer mucho, por ejemplo, para el
objetivo 4 de educacion inclusiva y de calidad y de
promover oportunidades de aprendizaje para todos, y
para el 5 de lograr la igualdad entre géneros y empoderar
alas mujeres.

Con los ODS tenemos una guia que nos marca el camino y
tenemos los datos que nos permiten medir y evaluar
como vamos avanzando cada dia. Solo es cuestion de
ponerse.
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ADEVINTA | ALTITUDE SOFTWARE | ANALYTICAL TRIBE | ARVAL |
ASITUR | ATENTO | AXA SEGUROS | BANCO SANTANDER | BANKIA |
BECALL | BEE DIGITAL | BOSCH SERVICES SOLUTIONS | BRIDGESTONE |
| CANAL DE ISABEL Il | CABIFY | CAPRABO - EROSKI | CLINICA BAVIERA |
COMDATA | CONTACT CENTER INSTITUTE | CORREOS | EMERGIA | ENEL-
ENDESA | ESIC | EROSKI | FUNDACION DKV INTEGRALIA | GENESYS | GO
CONTACT | GSS | HOMESERVE | HOTELBEDS | HYUNDAI | IBERCAJA |
IBERDROLA | IFAES | ILUNION CONTACT CENTER | INCIBE | ISGF | IZO |
KYOCERA | KONE | KONECTA | LANALDEN | LIBERTY SEGUROS |
MADISON | MAJOREL | MARKTEL | MIA ADVANCED SYSTEMS | MST |
MUTUA MADRILENA | PELAYO | ODIGO-PROSODIE |OESIA | ON
SOLUCIONES | ORANGE | QUIRONSALUD | RACE | SAGE | SANTA LUCIA |
SECURITAS DIRECT | SEGUROS LAGUN ARO | SITEL | STREAM MOBILE |
TELEPERFORMANCE | TRANSCOM | TRIANGLE RRHH | UNISONO |
VODAFONE | VOLKSWAGEN | WEBHELP |

QC coo

Asociacion Espafiola de Expertos
en la Relacién con Clientes
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