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IRRUPCION DIGITAL:

EL IMPACTO EN PRODUCTIVIDAD,
COSIOS Y EFICIENCIA

El reemplazo del
esquema multicanal
por la operacion
altamente integrada
omnicanal, esta
cambiando los
paradigmas

del negocio

con procesos
automaticos y
cognitivos basados
en IA y Bots cada
vez mas eficientes,
una creciente
interactividad con
las redes sociales

y la potencia de la
nube y el Big Data.
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de |los confact
centers en el mundo
son capaces de
acompanar el
recorrido del cliente
a través de mdltiples
canales.

L

puede mejorar la
productividad de

la industria con
Inteligencia Artificial.
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a rapida irrupcion de las
tecnologias digitales en la
industria del call y contact
center, asi como del amplio
consenso en cuanto a la rele-
vancia de esas plataformas en el
futuro del negocio, han permitido
“enriquecer el alcance en canales
en los cuales se trabaja y atienden
a los usuarios, de la mano con la
consolidacién de las compafiias que
van ganando experiencia”, destaca el
secretario general de la Asociacion
Chilena de Empresas de Tecnologfa
de Informacion (ACTI), Jaime Soto,
al subrayar los desafios del sector
en términos de manejo de costos,
productividad, especializacion y
efectividad en la transaccion.

Por eso, en la misma linea,
Gabriel Barrionuevo, presidente
de la Asociacion de Empresas de
Call Center (Acec), sefala que “los
call y contact center deberfan ser
servicios vanguardistas en términos
tecnoldgicos”.

A pesar de esta tendencia, en el
diagnostico de expertos y ejecuti-
vos del sector también cuestionan
que una parte importante de estos
esfuerzos se esta realizando “sobre
la marcha” -muchas veces de las
maneras menos idéneas- , y que,
en definitiva, mas que una realidad
todavia es un camino que apenas se
estd transitando en las companias
que entregan este tipo de servicios,
en la via hacia la adopcién de nue-
vas tecnologias.

Coincidiendo con esa vision, el
director eejecutivo de Chiletec,
Marco Zuhiga, enfatiza
la necesidad de
“impulsar” la trasfor-
macion digital. Y sin
desconocer los esfuerzos
en el sector, resalta que en
un porcentaje mayoritario de
estas companias subsisten bre-
chas tecnolégicas importantes,
especialmente en la perspectiva de
un eje cada vez mas determinante:
la experiencia omnicanal. Es que
luego de una verdadera revolucién
con la operacién en multicanalidad
—que implicé salir de la Ilamada
telefénica y pasar a servicios como
RRSS, chat o video llamada, gene-
rando una promesa de atencién mas
rdpiday eficiente- ahora el negocio
se transformé en “un viaje completo
del cliente, donde se deben conocer
todas las gestiones del usuario para
entender su experiencia End to End
de atencion, llegando a lo que hoy
es la omnicanalidad, concepto que
se transformé en un desafio tec-
nolégico para disponibilizar toda
la informacién de un cliente en
tiempo real y en todos los canales

de atencién, por lo que el uso de
Big Data paso a ser indispensable
en la gestion”, explica José Antonio
Llanos, gerente general de Entel
Callcenter.

“Hay que reconocer que en Chile
todavia estamos incorporando con-
ceptos multicanal, mientras que
en el tema de la omnicanalidad,
que no es lo mismo, todavia tene-
mos muchos aspectos pendien-
tes”, recalca Marco Zuniga. A esto,
Barrionuevo afiade que a pesar de
que las companias ya han imple-
mentado herramientas de atencion
en canales virtuales “adn hay ciertos
elementos que no han permitido que
estos se posicionen como los mas
importantes, principalmente porque
los clientes laboralmente activos y
que compran los servicios, todavia
se sienten mds cdmodos al comu-
nicarse con personas via teléfono”.

El camino hacia la omnicanalidad

En esta nueva escala de opera-
cién integrada en la cual inciden
fuertemente las ventajas de las redes
sociales, chat y Whatsapp, Jaime
Soto, secretario general de la ACTI,
puntualiza que el uso de estos cana-
les “ofrece la posibilidad de manejar
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la actividad de los usuarios de mejor
forma y de manera simultanea. Asi,
la omnicanalidad se va a lograr en
la medida que el CRM o plataforma
utilizada soporte una multiplicidad
de canales”. En este sentido, prevé
que la operacion integrada de estos
canales podria reducir el costo por
punto de contacto en las companias,
tal como ha ocurrido en experien-
cias internacionales.

La irrupcion de las redes sociales
en el dmbito empresarial “es una
tendencia general que en el caso de
los call y contact centers, a través
del Big Data, empiezan a capturar
multiples fuentes de informacion
donde las redes sociales van a ser
un archivo muy importante para
el perfilamiento de los usuarios”,
sostiene el director de Chiletec.
En el proceso de desarrollo de
experiencias de omnicanalidad, el
ejecutivo destaca al mobile search:
“La industria debe pensar en un
cliente que se mueve y que maneja
estados mds que procesos”, explica.

De la conjuncién de tecnologias
como los chatbots -disefiados sobre
la base de la inteligencia artificial,
realidad aumentada y virtual para

ofrecer soluciones alineadas que
potencien a los asistentes remotos
y bases de analytics-, el director
de Accenture Interactive, Philippe
Duclos, anticipa que su efecto
en la transformacion del nego-
cio determinard que éstos “pronto
pasaran a ser mas bien el servicio
al cliente digital”. También detalla
que esta futura configuracion de la
industria podra tener como base
habilitadores como plataformas de
autoservicio, agentes potenciados
para el desarrollo de soluciones en
video, respuesta inmediata en redes
sociales, contacto personalizado
proactivo, bots y mensajeria.

Para optimizar los beneficios para
las empresas y los clientes, Barrio-
nuevo cree necesario incrementar
la incorporacién de plataformas
de servicio como VolP, disponible
en muchos teléfonos inteligentes,
computadoras personales y tablets,
y que las empresas orienten las
comunicaciones instantaneas -por
ejemplo, WhatsApp, redes socia-
les en general y aplicaciones de
chat- a estandarizar sus respuestas
para potenciar la “eficiencia en la
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comunicacion”.

En este punto, Llanos, de Entel,
destaca que el uso de VolP “ha
generado grandes ahorros en trans-
porte y trafico, junto con permitir
la movilidad sin limites fisicos de
las transacciones generadas en
los contact center, y que junto a
soluciones Cloud, han permitido
manejar de manera mas eficiente
elementos como las estacionalida-
des, servicios on demand y acceso
a tecnologias de alto costo en
modalidad de arriendo”.

La existencia de procedimientos
claros y detallados, interconexién
de la infraestructura, centralizacién
de datos, creacién de un protocolo,
acceso desde puntos dispersos
geograficamente, herramientas de
visualizacién en tiempo real de
la informacion relevante para el
negocio e indicadores que apoyen la
gestion, son a juicio de la directora
de la Escuela de Tecnologias de la
Informacién de la Universidad de
Las Américas, Tania Gallardo, la
clave para la instalacion eficiente
de plataformas como redes sociales,
chat e interactividad.

En una industria en la cual los
planes de inversion “han sido
enfocados a responder a procesos
omnicanales robustos, procesos
mixtos de atencién mas eficientes,
con valores competitivos y ser-
vicios de valor agregado mucho
mads especializados buscando la
resolucion en un solo contacto”,
Llanos anticipa que el negocio de
contact center “seguird de la mano
de la inmediatez en la respuesta, con
procesos automaticos apalancados
en IA y Bots cada vez mds eficien-

tes, apostando a no depender de

personas en la mayoria de las
interacciones”. M
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UNA NUBE DE VENTAJAS PARA LA INDUSTRIA

Las nuevas fronteras abiertas por la tecnologia de
almacenamiento de datos en la nube y sus enormes
posibilidades para asegurar, guardar o mantener
informacion y sistemas de comunicacion con canales
interconectados, han posibilitado para el caso de la
industria de call y contact center soluciones que hoy
son cada vez mas diversas, como “la utilizacion de
un software que se produce en un lugar remoto y

el soporte esta en otro lugar”, subraya Jaime Soto,
secretario general de la ACTI. La reduccion del

costo del fabricante y el precio, son los principales
beneficios. El arriendo de servicios de cloud posibilita
a los operadores comprar tecnologia en funcion de la
demanda, con una utilizacion on demand mas flexible,
para reducir el apalancamiento financiero, explica
Soto.

A este escenario, la ACEC afade que contratar

los servicios de almacenamiento en la nube es

una estrategia que aporta a la efectividad en las
operaciones, especialmente en el caso de las
compafiias mas pequefias, porque pueden sacar
provecho en temas administrativos, en el espacio
fisico, 0 en evitar las visitas constantes de técnicos
de mantenimiento, por ejemplo. Y si bien para el
caso de las compafiias mas grandes “no vemos que
sea una preferencia el disponer de un proveedor

de servicios de central telefonica y tecnologia ‘core’

a través del cloud”, el director de esta asociacion,
Gabriel Barrionuevo, sostiene que la industria si esta
explorando la posibilidad de tener una infraestructura
tecnoldgica fuera de sus instalaciones en proveedores
especializados en hosting y alta disponibilidad.
“Tradicionalmente, los mecanismos tecnoldgicos
tenian que ser implementados in house. Por lo tanto,
entre las principales ventajas de disponer de Cloud,
pero también de otras tecnologias como Voz sobre

IP, es que permiten distribuir la provision de servicios
desde miltiples puntos fisicos”, afiade Marco ZUfiga,
de Chiletec. A su juicio, con la nuble es posible la
integracion de soluciones que estan disponibles en
multiples fuentes y, a su vez, la puesta en marcha de
servicios de call center desde muchos otros lugares.
Pero a pesar de las fortalezas, el directivo sefiala

que un tema que preocupa en la industria es

la transferencia o el transporte de informacion
transfronteriza, que tiene relacion con los aspectos
de privacidad y con los marcos juridicos normativos
de Chile y de muchos otros paises. “Todavia tenemos
desafios con Europa, por ejemplo, en lo que respecta
al manejo de informacion privada. Es un desafio que
va mas alla del tema tecnoldgico y que si requiere ser
resuelto como tema de plataforma tecnoldgica y de
transporte de datos entre las distintas regiones con las
qgue nos comunicamos”, advierte Zufiga. m



