El mercado latincamericano de con-
tact centers esti evolucionando hoy hacia
un muevo nivel de servicio, dominado por
la multicanatidad. Lusgo dela irmpdén da
las redes sociales como mevo canal de in-
teraccidn con los clientes, de a poco las em-
presas van resolviendo el dilema de cédmo
integrarlas en ¢l dia a dia da su negocio.
Paralelamente, surgen mievas solucionss
analiticas para sumar calidad al servicio &

inteligencia interna.

En América Latina, el mercado de tec-
nologias para centros de contacto signe ¥
seguird cracendo. Durants 2012, &l myismme
esti creciendo un 9%, al pasar de 409 &
444 millones da délares. En los préximos
afios, el crecimiento serd similar al obser-
vado este afio. En términos de revenue,
las principales consultoras prevén que los
ingresos totales de la industria superen los
&62 millones de délares para 2018,

Los centros de comtacts de porte
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PROYECOION DEL MERCADO LATINCWAMERICAND DE
TECHOLOGIA PaRE CoONTRCT CENTERS, & 2018
(EN MILLONES DE DOLARES)

cindose de manera signi-
ficativa, aumentando su
participacién; hoy ya ra-
presentan casi el 34% dal
mercado total, generando
ingresos en torno a los 77
millones de délares. En
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materia tecnolégica, las
soluciones da ICR (ACDs,
CTls, etc.) acaparan &l 68%
del negocio.

EL MERCADO REGION-
AL, POR RAISES

La novedad de 2012
es que Perti emergid como la vederte re-
gional de la industria. Junts a Colombia,
constituyen los principales polos que con-
centran los proyectos de tercerizacién de
servicios de contact centers que migran
desda Argentina, qus ya no resulta un mer-
cado competitivo para la localizacidén de
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campafias offshore, prindpalmente por el
aurnento da los costos fjos. Paraguay tam-
bién se muestra atractivo pero no tene la
mas critica de los pafses andinos. Uruguay
¥ Chile se mantienen estables.
Centroamérica esti evolucionandeo
para ser &l mievo polo tercerizador para
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cuando se sature la capacidad de la Re-
gidn Andina. Los mercados con mayores
posbilidades son Honduras, Costa Rica
v Panami, que ofrecen recursos bilingliss
a costos menores. Lo mismo sucede con
Puerto Rico y Repiiblica Dominicana. En
toda esta repidn, &l crecimiento dependerd
principalmente de la disponibilidad da los
recursos humanos.

Brasil sigue siendo el ‘gigante” que
concentra mis de la mitad del negocio re-
gional, con miis da 600 mil agentes. La sigue
México, con casi el 20%. Actualments, la
tasa compuesta de crecimiento anual del
mercado outsourcer de contact centers en
México es del 7, 5%, ¥
los proveedores mexi-
canos son testigos del
crecimiento del seg-
mento offshore.
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tiempo real para pequefias y medianas
SInpTesas.

Perc la gran novedad del aflo fue, sin
dudas, la disodacién entre Alcatel-Lucent
¥ Genesys, que ha recuperado suindepen-
dencia. En febrero, la primera concrets la
venta de la sepunda por 1500 millones de
délares. En esta meva stapa, va logrd ga-
nar participacién de mercado en América
Latina, especialmente en Brasil, y tiene un
objetive muy ambicioss de duplicar su
crecimiento en los préximos 5 afios Para
ello, diseiéh un roadmap de lanzamiento de
nuevos productos, extendi éndose tanto ha-
da &l mercado medio como en al high-end

MERCADD LATINOAMERICAND DE
TecHoLoGiA puRa Conmact CENTERS,
MARKET SHARE POR VENDORS

del negocio, ¥ del on premiss al cloud.
Entre los world dass, Clsco sigue au-
mentando su market share en la regién.
Recientemente, acaba de lanzar una nueva
versidn de su plataforma de colaboracidén
para empresas, que unifica diversas soln-
ciones de nivel Enterprise —ruteo, voice-
portal, multicanal, reporting, etc.— para
hasta mil agentes en un tmico servidor fi-
sico. Adicionalmente, destaca soludones de
desktop de agenta 100% web 2.0, grabacién
multimedia en la red ¥ virtualizacién de
escritorio con voz ¥ video en tiempo real.
Entre los players regionales, lide-
ra TecnoVoz, que marca diferencia con
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en &l segmento de vi-
deoconferencias y te-
lepresencia. Por otra
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soluciones innovadoras v dtiles para las
necesidades reales de América Latina, En
los iltimos afios, sobresalié con SMS v te-
lefonia celular, v ahora se destaca con una
plataforma verdaderamente multicanal,
que permite integrar todos los canales de
commumnicacién, incluidas las redes sociales,
al contact center.

Nice y Verint crecen a buen pasa, con
el auge de Analytics. Ambas companiias
buscan agregar valor a las plataformas de
Contact Center, con soluciones especifi-
cas de anilisis de contenido, WorkForce
Management y gestidn de la interaccidn
con clientes. Luago de bastante tismpo,
Siemens Enterprise Communications
logré aumentar su participacidn de mer-
cado, apalancade principalmente por su
recients acuerdo con Telefémica, junto a
la que disefié una solucidén de comumica-
de terminales telefémicos ¥y modernas apli-
caciones da productividad.

Aspect se mantiene activo en toda la
regién. Recientements, lanzé una nueva
versidn de su plataforma Unifisd I, para
afrontar los desafios de servicio del diente
multicanal ¥ de medios sociales. La misma
incluye nuevos recursos para el cumpli-
misnto en estrategias proactivas de out-
bound para usuarios méviles. Por su parte,
Altitode presentd wCI 8, la meva versidn
de s solucién de gestidn de interaccién
con los clisntes, que permits a las empresas
utilizar las redes sociales como nuevos ca-
nales de atencidn para llegar a mis clientes,
existentes ¥ potenciales

Interactive Intelligence, tradicio-
nalmente dindmico en Centroamérica,
Colombia y Chile, ahora busca expandir-
s también en Argenting y Peri. A través
de CrossFone, InConcert viene ganando
mercado en Cone Sur, con buenos pro-
ductos de multicanalidad. Vocalcom se
mantiens fuerts en Brasil; CyT suma pro-
yectos grandes en Pen; Neotel mostrd una
mejor performance que el afio pasado, con
nuevos provectos en Paraguay; v Mitrol,
fuerts en México v Argentina, este afio ini-
i operaciones en Colombia.

MULTICA NALIDAD VS
MUCHI-CANALIDA D"
Tres tendencias macro atraviesan a

toda la industria hoy en la regidn. La més




importanta s la multicanalidad. Es que
el consumidor latinoamericans promedio
hoy ya es multi-dispositive y adopté a las
redes sociales también como un canal para
commnicarse conlas marcas. Pero mtegrar
los nuevos medios sociales al Contact
Center sin una estrategia previa tiene sus
Tiesgos. ..

Al respecto, Gerardo Andreucch, di-

rector general de TecnoVoz, explica: La
werdadera multicanalidad implica inte-
grar procesos, procedimisntos, personas
¥ tecnologias. El desafio que nos presen-
tan los canales emergentes es el de, ante
todo, contactar al cliente indicado, no a
cualquiera que dice algo en Facebook o en
Twitter. Ctro punto clave es el de trabajar
sobre una estrategia previa, disefiada con
una mirada gemeral de los objetivos de la
empresa. 5i no realizamos una estrategia
de segmentacidn, lo que lograremos no
es multicanalidad, sino una sumatoria de
canales desintagrados que prefiers deno-
minar muchi-canalidad, que es algo bien
distinta’
La segunda tendencia que sa afirma
es ln integraciém de soluciones analiticas
dentro del Contact Center, porque generan
walor del bueno. Las grabaciones de las con-
wersaciones entre los agentes v los clientes
son cada wez mids utilizadas para aplicarle
la inteligencia que sea de interds en varios
niveles. Esta inteligencia proporciona una
mayer informacién sobre la performance
de los agentes y es una manera de mejorar
el nivel de calidad de servido del Contact
Center.

PLaNES DE CRECIMIENTO: EL 8B %
INCORPORARA NUEVOS AGENTES
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AppBcations Upgrades Through Increasing Suppor, Latin America, 2012
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Las herramientas de WorkForce Ma-
nagement (WFM}, por su parte, también
contribuyen a optimizar la calidad de ser-
vicio. Permiten estimar la evolucidén del
desempenio de los agentes, &l volumen de
flamadas que atiende cada uno, si fueron
o no interacciones conflictivas.. . siempre
basindoss en patrones histéricos. Utiliza
los datos del ACD vy las estadisticas de los
sisternas CTI para monitorear y mantener
los niveles adecuados de servicio.

Para extraer mis valor a estos sistermas,
existe otra capa de inteligencia a través de
soluciones de Performance Management
(PM} y Speech Analytics (SA). General-
mente estin disefiados para presentar in-
formacidn 1til en una forma que sea ficil
para los tomadores de decisiones, para
entender ¥ actuar en consecusncia. Las
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mismas permiten detactar palabras clave,
silencios, superposicidn de voces..
Actualmente, existen soluciones ana-
liticas que permiten estructurar &l torrente
de datos no estructurados que fluye por
las redes sociales ¥ convertirlos en men-
sajes concretos ¥ clasificarlos en reclamaos,
consultas, etc. Bsto es dave en la evalucién
de la industria, que sigues caracterizindose
por ¢l modelo de atencién personalizada
de atencién al chente, halp desk, cobranzas,
ventas dirigidas a potenciales clientes...
La tercera tendencia es la incorpo-
racidn de las redes sodales en el Contact
Center. 51 bien puede ser considerada
dentro de la primer gran macrotendencia,
de multicanalidad, adquiere peso propio.
Ahora son los clienteslos que eligen hablar
sobra las marcas, lo qua cambia completa-
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mente los reglas del negoda

El Contact Center adquiers, asi, un per-
fil totalmente distinto al dela ‘cornumi dad’ de
las rades sociales. A diferencia del agente da
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contacto, &l Commmunity Manager se encarga
de sostener, acrecentar y, en cierta forma, de-
fender lasrelaciones dala marca con uma can-
tidad indeterrminada densuarios (no siempre
clientes ypersonasreales) exchusivaments en
&l drnbito digital.

Voz vs. Vipeo

Deentro de la gran tendencia de moalei-
canalidad, el video merece un anilisis mis
detallade. Algunos players, como Clsco,
vienen apostando desde hace afios al video
como ‘ef nuevo canal de cormumicacién con
chentes. Segin uno de los dltimos informes
del vendor, %l video es hoy el principal noml-
tiplicador del trifico de Internet. En Amsé-
rica Latina, para 2015, el trifico de video
por Internet representard &l 6606 da todo &l
tifico residencial. Bl crecimiento acelera-
do y diversificacién de dispositivos méviles
incluso permitird hacer del video mévil a
principal forma de communicacién en los

de wideo, lo clerto es que, en conareto, las
llamadas tradicionales de voz siguen repre-
sentendo el 90% del negodo del contact
center. Y, del resto de los canales, le signen
&l correo elactrénico, que gana cada vez mis
peso, seguido par el web chat, las campanias
via SM5 v las redes sociales. En Amdérica La-
tina, &l wideo todavia estd casi ausente enlos
centros de contacto ytodmvia despierta dudas
sobre s resulta reatmente efectivo a la hora
de contactar clientes.

Andreucc sostiene: “La comunicacdn
por video todavia enfrenta mymerosos des -
fios para su implementacién en &l Contact
Center. Por un lado, la infraestroctura de las
redes datelscormmicadones en América La-
tina todavia no permiteun despliegue masivo
de esta modalidad. Por otro, le representa al
Comtact Center uma serie de retos internos
que no semnprs esth en condiciones da afron -
tar. La comumicacidn por video implica &l
aislamiento escenogrifico de losagentes, que
ahora también deben cuidar su presenca
cuidar &l contacto visual, la gestualidad, etc.
“Y, para casos puntuales como servicio téomi -
oo, results mucho mds efsctivo trabajar con
web collaboration y page push para que los
clientes puedan descargar un tutorial con
indicaciones, que luego pueden manipular
& gusta, imprimir, atcs
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