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Por Nicolas Smirnoff

Especial Anual Contact Center
Tiempo de negocios empaticos

Cada aio, este ‘Especial Anual de Con-
tact Center’ resulta un viaje a lo mas evo-
lutivo que brinda la industria IT en Amé-
rica Latina para avanzar hacia los nuevos
tiempos, con transformacion digital y su-
peracion cualitativa como grandes metas.
Pero este aio, la Pandemia marco a fue-
go la industria de centro de contactos, tal
vez mas que a ninguna otra porque o por
ventas o por soporte, casi toda la organi-
zacion de las empresas paso a depender
del segmento. Y alli se ha descubierto
que si las soluciones son tecnoldgicas,
los negocios son empaticos: proveedor
y cliente codo a codo saliendo adelante.

Los pilares de contact center venian
siendo tres: Omnicanalidad, Automati-
zacion/IA y Migracion a la Nube. Obvia-
mente, los tres se han catapultado en la
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pandemia, porque pasaron de ser opcion
a necesidad, de inversion a corto plazo a
urgente. Pero como deciamos recién, mas
que nunca paso a regir el cuarto elemen-
to, el Customer Care & Experience, para
sinergizar los tres pilares dentro de los
combos de tecnologia, RRHH y ambiente
con que se ha debido lidiar.

Lo bueno es que la industria regio-
nal de contact center reaccioné rapido.
Apenas anunciadas las cuarentenas, los
grandes calls se pusieron a organizar la
operacion remota. Los primeros desafios
fueron sobre todo operativos. Porque
un tercerizador hiper tecnificado que de
golpe debe pasar a tener 800 operado-
res trabajando desde sus casas, parece
una tarea imposible. Pero ahi se vio lo
robustas de las plataformas de los pro-

olie

veedores, su flexibilidad para ofrecer li-
cencias cloud por ejemplo como bonus o
adelanto, hasta que se pudiera capear el
temporal.

Desde ya la nueva demanda se volco
sobre todo a mas canales digitales, mas
automatizacion, se pasd a operar con
telefonia + chats + redes sociales, mu-
cho mas whatsapp. Bots para whatsapp
y redes han sido —son— las soluciones
mas pedidas a sumar. Pero no solo se de-
pendia de la tecnologia, sino también del
cambio cultural y las posibilidades del
entorno, ya que muchos empleados no
tenian buena conectividad en sus domici-
lios. Entonces crecio por ejemplo conec-
tar agentes por celular, para operar por
alli. Y se incluydo mas gente en contact
center, para usar recursos ociosos (em-
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pleados antes a cargo de tareas fisicas)
o porque ahora la atencion requeria mas
recursos.

Incluso sectores muy golpeados, como
turismo, tuvieron que actuar: los calls de
venta debieron dedicarse a reclamos de
los clientes para cambiar sus viajes. El
comercio minorista, tras meses de shock,
intentd moverse online. Y por otro lado
la Salud también tuvo que reconvertirse,
para operar mucho mas a distancia, des-
de validacion de recetas a teleconsultas.
El sector de banca reacciond bastante
bien en América Latina, viendo la oportu-
nidad de disparar el online banking.

Algo caracteristico de la nueva norma-
lidad es que se igualan mucho los pro-
veedores, ya que, al ser la situacion tan
nueva, tanto grandes como pequenos tie-
nen que empezar casi de cero. Y si bien
los grandes tienen mas nombre y recur-
sos para imponerse, los pequenos tienen
mayor agilidad y rapidez, y estas carac-
teristicas seguido resultan las mas atiles.

Por otro lado, se igualan las distancias,
ya que por el monitor se ve igual un pro-
veedor que este en el mismo vecindario
que en otro pais, si ofrece un buen servi-
cio remoto. Por eso cuando una solucion
ha resultado buena para un cliente, este
la traslad6 a otros territorios con muchos
menos reparos que antes de la pande-
mia. Puerto Rico, Guatemala, Colombia,
por ejemplo, tomaron muchas mas solu-
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ciones foraneas que antes. Esto no aplica,
desde ya, a los paises que siguieron con
devaluacion de la moneda local, como Ar-
gentina. Alli crecieron los players locales,
con todo sumado.

Testimonios, experiencias
;Qué soluciones se destacan durante
la pandemia?’ y ‘;Cuales se potencian

para la post pandemia?'. El desafio para
proveedores y usuarios, es aprovechar el
momento para saltos de calidad adecua-
dos a cada empresa. Tras la migracion se
vienen procesos de optimizacion, inteli-
gentizacion, automatizacion, con IA. Hay
mucho por hacer. El gran desafio, se coin-
cide, es lograr autogestion, tanto de los
empleados como los usuarios, para usar
mas y mejor los portfolios.

Avaya ha sido uno de los vendors mas
activos en tiempos de pandemia, en Amé-
rica Latina. Entre otras acciones, generd
licencias gratuitas por 45 dias a empresas
para que pudieran usar sus soluciones
de UC, videoconferencia y contact center
mientras se adaptaban a la cuarentena.
Se distribuyeron mas de 50 mil licencias
al respecto. Hoy esta haciendo foco en
‘Avaya por Subscripcion’, un modelo de
comercializacion intermedio que convier-
te los consumos de los de los clientes que
aln no pasan a cloud, de Capex a Opex,
tomando lo mejor de los dos mundos.
También busca con fuerza que sus cana-
les regionales migren a modelos ‘de ser-
vicio’, sinergizandose con ellos.

Mario Cruz, BDM cloud solutions, Latin
America: ‘Desde antes del Covid-19, pero
sobre todo con la Pandemia, un 60% de
las empresas senala que quiere cambiar
a un modelo digital permanente; un 57%
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va a invertir mas en nube, y un 47% va
a invertir en modelos como servicio. El
pasaje a cloud se frena por altos costos,
seguridad, inexperiencia, etc. Entonces el
modelo ‘por subcripcion’ es una respues-
ta justa para estos casos, permite operar
enseguida en forma remota’.

Gerardo A. Andreucci, Director General
de Tecnovoz: ‘Lo que mas contentos nos
pone de nuestra accion en la pandemia,
es la jerarquizacion que ha tomado nues-
tra plataforma Approach como solucion
integral de omnicanalidad y automatiza-
cion, de soluciones como whatsapp. Tam-
bién, como hemos crecido en la region,
extendiéndonos a muchos paises nuevos
donde nos llevo el boca a boca o la expe-
riencia de clientes satisfechos. Crecimos
en Centroamérica, Colombia, Venezuela,
por ejemplo. Y sobre todo, la relacion
mucho mas solida que nos quedd con
cantidad de clientes, que vieron como es-
tuvimos hombro a hombro con ellos para
adaptarnos bien a lo que necesitaban’.

Entre los vendors grandes, Genesys fue
uno de los que mas crecio, porque ya era
nativo cloud y entonces no tuvo que cam-
biar, sino insistir con lo que venia. Tony
Bates, director ejecutivo de Genesys:
‘Ahora mas que nunca, los consumidores
quieren saber que se les entiende y que
reciben la ayuda que necesitan rapida-
mente. Cumplir y superar estas expecta-
tivas requiere que los empleados tengan

- Aceleracion de la
Transformacion digital
- De CAPEX a OPEX

- Se igualan proveedores
grandes y pequenos

- Se superan las
distancias, push regional

- Tras migracion,
optimizacion

- Gran objetivo:
Autogestion

- Prioridad Servicio vs.
Tecnologia

PRENSARIO TILA | Diciembre 2020

acceso a las herra-
mientas y recursos
adecuados. Eso es lo
que estamos permi-
tiendo con la com-
binacion de Zoom y
Genesys Cloud'.

Verint esta traba-
jando con organi-
zaciones cuyos mo-
delos de negocios
han cambiado de la
noche a la manana,
a medida que ace-
leran las redes de
agentes remotos vy
requieren unavision
del contenido de la nueva llamada y una
mayor visibilidad del cumplimiento, los
procesos y las politicas. Nancy Treaster,
VP Senior de Verint: ‘La analitica de in-
teraccion es una herramienta poderosa
para detectar cambios en la dinamica de
las llamadas y el cumplimiento resultante
del entorno en constante cambio, por lo
que las organizaciones pueden estar en
la mejor posicion para guiar a los clientes
y al negocio’.

Fernanda Barboza, Global CMO de in-
Concert: ‘En tiempos de distanciamiento
social y con el crecimiento de las ventas
no presenciales debido a la pandemia de
Covid-19, la videollamada se ha estable-
cido como un canal de contacto funda-
mental también en el ambito empresarial.
Atendiendo esta tendencia, en inConcert
incorporamos la videollamada como ca-
nal dentro de nuestro Omnichannel Con-
tact Center, permitiendo a las empresas
utilizar este medio de forma simple y to-
talmente integrada a sus demas canales’.

+ Cloud
+ Analytics

+ Seguridad

++ Whatsapp

Las soluciones mas pedidas en pandemia

++ canales digitales
+ automatizacion

++ bots para chats
+ Conectar agentes por celulares

Por su parte, Aspect continla enrique-
ciendo sus capacidades omnicanal y la
capacidad de enrutar de manera inteli-
gente a los clientes, al tiempo que amplia
las capacidades de sus bots. Otra area de
enfoque es la coordinacion empresarial y
el cumplimiento del compromiso de sali-
da. La compania se centra en mejorar las
capacidades de grabacion SIP y en la in-
tegracion con aplicaciones de voz y texto
de terceros.

Vale agregar otras opiniones de la indus-
tria tomadas del CRIC, evento regional de
contact center que se nutre de nuevos con-
tenidos en forma regular. Fernando Riedel
de Lumen por ejemplo, destaco que solo
del 10 al 15% de la poblacion laboral regio-
nal puede trabajar en forma remota. Pero
ya el 54% de ellos se mueve en formato
home, 74% en un mixto, y se comprobo que
manejar los recursos en vivo es varias ve-
ces mas caro que remoto. Entonces, lo que
sigue es optimizacion y automatizacion de
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Nicolas Acosta de Grupo CESA remar-
co el despegue de su oferta cloud, y que
cada empresa debe adaptarse a la nue-
va realidad, que es por lo menos hibrida.
Para Ezequiel Blanca de CyT, en pandemia
viene teniendo mucho éxito su solucion
de conectar los celulares de una empresa
y hacer que los empleados ociosos cola-
boren en mas tareas cuando los directos
se tapan. Marina Nicola de Emblue sefalo
que sus clientes se volcaron a digitalizar
procesos core, como facturacion o co-
branzas, y que de ahora en adelante se
viene la era del Tiempo Real.

Matias Rozenfarb de Keepcom enfatiz
que se potenciaron mucho sus soluciones
de Customer Experience y de bots por es-
crito y regionales. Natalia Martin de Poly
vio disparar la demanda por sus solucio-
nes de video indidividuales, y de aqui en
mas tan importante como el pasaje al
home office, es como medir ese trabajo.

Seglin Mercedes Fonseca de Jabra, es
clave la flexibilidad, tener un gran abani-
co de opciones para que el usuario pueda
modular hasta llegar a lo que quiere. Ce-
cilia Freccero de Witadvisors enfatizo el
tener ‘Oido para el cliente’: que hay que
avanzar en Customer Experience y digital,
pero la voz y el contacto, las emociones,
seguiran marcando el paso.

Jorge Pereyra de Expand menciond que
muchas empresas incluso grandes, en la
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La nueva productividad

Omnicanalidad: nuevos canales, mas negocio

Automatizacion: los bots absorven 70% de las llamadas entrantes
Bajan un 30/40% los costos de personal

Cloud: OPEX, pago por uso, escalable

Con online, reduccion drastica de costos fijos

Updates permanentes a Gltimas tecnologias

Proveedores de servicio amigable, muy flexible

pandemia debieron solucionar temas de
base, como poder enviar facturas. Hay
que transformar mucho, pero desde los
basics, y en entornos hibridos, ni cloud
puro ni on premise. Martin Ugarte de In-
teraxa dijo que whatsapp es la solucion
mas demandada del momento, y que la
automatizacion con agentes virtuales
para un mejor CX es lo que toma fuerza.
Christian Moreno de Nuance fue quien
mas foco hizo en la
seguridad: con todo lo
que trae el Covid, se
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dispararon los fraudes;
la era digital avanza-
ra si la seguridad, y en
particular opciones
como biometria, avan-
zan con ella. Y Nicolas
Prodosvky de Yoizen,
enfatizo que aumen-
taron x 10 las transac-
ciones de automatiza-
cion. Pero esto hay que
apalancarlo de aqui en
mas, para que el salto
se sostenga en ROl y
valor.
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BjGarmer;Ing Es dificil asegurar

como sera el futuro del
sector, una vez que la

8

pandemia pase. Todo va a depender en
cada empresa, de las experiencias que
han tenido en estos tiempos de virtuali-
dad. Los que no han sabido adaptarse o
sufren los cambios, querran volver todo
lo posible a los estadios anteriores. Pero
quienes han logrado dar pasos plenos
en transformacion digital, seguro tienen
ahora una productividad potente de la
que no van a querer desprenderse. Al
contrario, van a querer seguir avanzando.

Muchas veces se descubren facetas im-
pensadas. Por ejemplo, hay obras sociales
que hoy mantienen a los médicos haciendo
solo video llamadas en lugar de visitas fisi-
cas, porque asi cubren igual y mas rapido a
mas pacientes, pero a la vez les pagan me-
nos a los médicos. Lo sufren los profesio-
nales y los pacientes, pero no la empresa.
De todo entra en escena... lo tecnologico,
lo humano, marketing, lo economico.

Contact Center, ademas, es un rubro
donde encontrar una buena ecuacion hi-
brida hace mucho la diferencia, para ad-
ministrar tiempos y recursos. Por eso es
de esperar que los grandes players terce-
rizadores del continente se sigan tirando
‘de cabeza’ a los nuevos tiempos. Y si bien
hay mucho de prueba y error y manejar
contingencias como deciamos, transitan-
do el camino se sale adelante.

Los niumeros a favor
Por todo esto, por las acciones obliga-
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Multifuente. * Mercado extendido, con soluciones de colaboracion, grabacion, analytics, workforce management, etc.

das que mayoria de usuarios tuvieron que
hacer, el sector de Contact Center fue uno
de los rubros con nimeros en alza este
afo, cuando la mayoria de los segmentos
IT tuvieron bruscas caidas al rojo. El con-
tact center paso a ser un servicio esen-
cial, usando las terminologias que se han
desplegado mucho en la pandemia. Como
se ve en los graficos, hubo un auge del 8%
en la region, entre lo que se sumo vs. lo
que no se hizo o se resto en la crisis.

Lo mas positivo, dejando de lado lo sa-
nitario desde ya, es la aceleracion tecno-
logica del mercado, eso ya queda. Todo
lo que se esperaba de omnicanalidad,
automatizacion y migracion a nube se
ha ido dando en un flujo antes sonado. Y
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también se potenciaron mucho otras so-
luciones nuevas, como Analytics, que se
volvio clave para analizar bien resultados
y dar pie a mas automatizacion. O la se-
guridad, como se decia en las opiniones,
que se volvid mas clave que antes, al ser
todo digital y remoto.

¢El cloud tuvo el espaldarazo que ne-
cesitaba? Sin duda, todos los que podian
hacerlo lo hicieron. Pero como hemos
dicho varias veces, en contact center el
cloud cumple un rol distinto a otros ru-
bros, ya que aqui la operatoria conver-
gente y remota viene como parte del core
business, desarrollada desde el comien-
zo, entonces el cloud no es un salto cua-
litativo salvo que se piense muy bien. Las
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ventajas de lo remoto sin despliegue de
fierros, se compensan con que el contact
center dependa de terceros para la conti-
nuidad de su negocio.

Para cerrar, vale insistir en el men-
saje central: lo esencial del mercado
de contact center en pandemia no ha
sido la tecnologia, sino el servicio. El
vinculo con la empresa proveedora y el
rendimiento de la plataforma, ante las
necesidades cambiantes del cliente. El
nuevo ecosistema de relaciones —entre
quienes se afianzaron o distanciaron en
la pandemia— también plantea un nuevo
escenario de aqui en mas. Lo que mas
se busca es certidumbre, en tiempos de
tanta incertidumbre.
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