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pagina web para presentar esta apuesta.
Y lo hace con un equipo de profesionales
¥ cohesionado y encantado de ser parte
de esta organizacién, como se constaté

recientemente en su convencion anual.

Analizamos las Orange esté Tras su adquisicién en Habia ganas de celebrar
posibilidades que redisefiando su el mercado espafiol, por todo lo alto un evento
presenta la modalidad  estrategia de CX, Intelcia expone su donde se dieran cita los

cloud, mas en concreto, algo en lo que ISGF posicionamiento de principales actores del mercado
la hibrida, en los contact  aporta su valiosa marca y sus planes de de la CX y asi ha sido en la 242
centers. colaboracién. desarrollo. Expo Relacion Cliente 2021.
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pile WEM

Potencie |la Excelencia en
su Centro de Contacto

Lidere una nueva realidad
con NICE WEM

GANE VISIBILIDAD

Comprenda las actividadesy comportamientos de
sus empleados

O)

MEJORE EL RENDIMIENTO

Capacite a los agentes para que cumplan y superen
los objetivos comerciales

FOMENTE EL COMPROMISO

Aumente su motivacion y compromiso

Descubra el enfoque WEM agile de NICE para
centros de contacto y servicios de atencion al cliente

NICE

nice.com/agile-wem
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COMO TENER UN CONTACT CENTER
A PRUEBA DE CENTENNIALS

:De qué hablamos cuando nos referimos a centennials o generacion Z?
Pues, al grupo de personas nacidas entre 1995y 2010, que se caracte-
rizan principalmente por ser irreverentes, impacientes y exigentes. Hay
dos factores clave que determinan su personalidad: nacieron en un cam-
bio de siglo, con todo lo que eso implica y son la primera generacién de
nativos digitales. La cuestion es: ;como afrontar las interacciones a tra-
vés de nuestro contact center con estos jovenes digitalizados.

os centennials se diferen-
Lcian de sus antecesores, los

millennials (1980-1994),
porque estos, si bien estdn fami-
liarizados con la tecnologfa, han
tenido que incorporarla a una vida
que era analégica, mientras que
los primeros han nacido con el
mévil en la mano y una mentali-
dad 100% digital.

Ademds, tienen una gran incli-
nacién a las causas medioambien-
tales y sociales, por lo que pueden
ser muy quisquillosos con las
marcas que eligen. Actualmente,
representan practicamente al 40%
de la poblacién mundial. Es hora,
pues, de poner el foco sobre ellos.

Ahora nos encontramos en un
momento clave: la “Revolucién Z”
ha comenzado. Y esto es asi por-
que los jévenes que integran este
grupo forman parte ya del mer-
cado laboral y comienzan a tener
poder adquisitivo para realizar sus
propias compras e inversiones.

Segun el estudio OK Zoomer:
Gen Z Primer, de Bank of Ameri-
ca, el 80% de los entrevistados en

el mismo plantean sus decisiones
de inversiones en términos ESG
(ambientales, sociales y de go-
bernanza). Datos que habrd que
tener en cuenta, especialmente, si
observamos que para el afio 2030
sus ingresos superardn a los de los
millennials.

Sus canales de contacto

En cuanto a su relacién con la
atencion al cliente, para cumplir
con las expectativas que tienen
los centennials, se requiere que
las empresas brinden una combi-
nacién dindmica de disponibili-
dad las 24 horas del dia. Y que lo
hagan en una variedad de formas,

Para entender mejor a esta ge-
neracion, hay que tener en cuenta
sus valores. Y uno que priorizan
es la honestidad. Estdn acostum-
brados a lidiar con una cantidad
de informacion infinita, por lo
que pueden desvelar un engafo o
mensaje dudoso muy rdpidamen-
te, consultando sus redes sociales
0 una pégina web. Y si descubren
que has intentado pillarlo, te ha-
rdn la cruz. Y lo contardn en sus
redes sociales para que todos sus
amigos lo sepan también.

Pero no te asustes, porque al fi-
nal son buenas personas que te es-
cuchardn y te dardn la posibilidad
de expresarte. Eso si, exigen mu-

66 Tienes 140 caracteres y menos de 8 segundos
para mantener la atencién de un centennial 99

incluyendo primordialmente las
redes sociales, email y chat en vivo
y también conviene empoderar a
los agentes con las habilidades y
las tecnologfas necesarias para re-
solver problemas de forma rdpida
y eficaz.

Tecnologia para atender a centennials

Es aconsejable contar con un

software omnicanal. Trabaja sobre
tu estrategia de comunicacion
integral y a su vez, a través de

EVOLUTION puedes gestionar
redes sociales, chat, email, SMS y
teléfono. jTodo lo que un cliente
centennial necesita!

cada via de contacto para que
todo fluya de manera armonica y
que cada uno de tus agentes tenga
el registro histérico con toda la
informacion sobre cada persona
con quien se comunican. Con un
software para contact center como
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Disefia tu customer journey de
tal manera que puedas encontrar a
tu cliente centennial en cada punto
que lo demande y que también
puedas anticipar sus movimientos,
para estar listo para resolver con
éxito cada interaccion.

cho de las marcas con las que se
relacionan y si te han brindado su
confianza esperan que respondas
de la misma manera. Si intentan
contactar contigo a través de tu
contact center, es mejor que estés
atento y preparado para responder
asu consulta en menos de 5 minu-
tos, sino esta potencial amistad ya
comenzard con el pie izquierdo.

Un consejo que agradecerds: sé
breve, tienes 140 caracteres y me-
nos de 8 segundos para mantener
su atencion.

Una de las cualidades que los
identifica es que son altamente
autodidactas. Y esto lo aplican
también a su relacién con las mar-
cas. Una encuesta de Gartner des-
vel6 que el 62% de los millennials
y el 75% de los centennials usarian

6 consejos para
agradar a un centennia

k Haz comunicaciones cortas
(recuerda, casi como un
tweet, 140 caracteres).

k Ve al punto, sin vueltas
(tienes 8 segundos de su
atencion).

k Sé honesto con la situacion
y pasos a seguir (no quieres
un escandalo en redes).

k Responde rapido (no hay
tiempo que perder).

k Go digital.

k Refuerza tu estrategia
omnicanal, nunca se sabe por
gué medio querra contactar-
te un centennial.

una ayuda de terceros (como bts-
queda de Google o un video de
Youtube) para resolver sus proble-
mas, incluso cuando tienen la po-
sibilidad de ponerse en contacto
con atencién al cliente.

Pautas a seguir

Los centennials tienen acceso a
informacién que td no controlas
y que puede dafar tu imagen o
reputacién. Algunas medidas que
puedes tomar desde tu equipo de
servicio al cliente son:

e Auditar todo el recorrido del
servicio al cliente investigando
los problemas de servicio mds co-
munes resueltos en los motores de
btisqueda populares.

e Asegurarse de que las pdgi-
nas web propiedad de la empresa
dominen la primera pédgina de los
resultados de los motores de btis-
queda (hay que invertir en SEO).

e Revisar el contenido de terce-
ros para permitir que los agentes
del contact center resuelvan con
confianza la informacién engafo-
sa o incorrecta en sus interaccio-
nes con los clientes.

e Hacer participar a los em-
pleados de atencion al cliente en
la creacion de contenido para la
resolucion de problemas, tanto
para los medios propios como de
terceros, para que los clientes de
esta generacién puedan tener in-
formacién confiable para resolver
los problemas ellos mismos.

Aitana Arias, directora de
Marketing de ICR Evolution.



NOW TOGETHER AS poly

CONECTE
CON SUS
CLIENTES

Los Centros de Relacion con el cliente
interactuan mas que nunca. A través de
multiples canales. Y con expectativas de una
comunicacion optima mas altas - por parte del ’
cliente y del agente.

Con la técnologia correcta, puede facilitar a
Ssus agentes las herramientas para interactuar
con éxito. Calidad profesional de audio en la
llamada para llevar su marca al siguiente nivel.

Seguro gue nos conoce como Plantronics,
referencia en el mercado por calidad,
durabilidad y servicio superior. Somos
expertos en el area de Call Centre. Y ahora con
la adquision de Polycom, somos Poly.

Para ampliar informacion, visite nuestra web
en www.poly.com

Solicite su prueba gratuita sin compromiso y
descubra la calidad de nuestras soluciones.

Consulte con su especialista en soluciones
para el Call Centre: melania.ruiz@poly.com

Atencion al Call Centre: 91290 11 97

©2020 Plantronics, Inc. Todos los derechos reservados. Poly y el disefio del logotipo delahe
Inc. Las demas marcas registradas son propiedad de sus respectivos propietarios. 03:20
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BLANCA MORALEDA

VP servicio & experiencia de clientes
en Sage Espafiay Portugal.

oraleda resalta el compromi-
so que Sage tiene desde hace
40 afos con sus trabajadores,

clientes y partners: “Que nunca se sien-
tan solos en su camino de crecimiento
y transformacion”. Esta filosoffa de tra-
bajo cobra todo su sentido cuando hay
que afrontar y superar momentos difici-
les como los que se han vivido.

Relacion Cliente: Sage lleva en su
ADN el empoderar a sus empleados y
velar por ofrecerles una ptima expe-

nuestros clientes. Cuando unos dias
mds tarde llegé el confinamiento obli-
gatorio nosotros ya estébamos mayo-
ritariamente en casa y los equipos de
H&S (Health&Safety) trabajaron para
garantizar las mejores con-
diciones de trabajo a través
de sesiones de apoyo psico-
légico externo y muiltiples
iniciativas de dinamizacién
con mentores voluntarios.
Estas iniciativas tuvieron
prioridad especial para los
equipos de servicio al cliente. Somos
la cara y la voz de la empresa, los que
acompanamos a nuestros clientes en
su viaje de transformacion.

L1 L]
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Asoclacion Espafiola de Expertos
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Para Blanca Moraleda, VP servicio & experiencia de clientes en Sage Espafia y Portu-
gal, la digitalizacién es un proceso imparable e incuestionable. Y resalta que en Sage
tienen la responsabilidad de hacerla llegar a las empresas, especialmente a las PYMEs,
de forma sencilla y comprensible, democratizando su uso y sus beneficios. Es un
proceso de acompafamiento que todos los profesionales de Sage comparten y con

el que estan comprometidos. En este sentido, uno de los objetivos de la compaiiia es
continuar buscando la excelencia en este acompanamiento, sabiendo que el SaaS'y los
modelos digitales ya llevan tiempo aqui, y en ellos “el producto cada vez es més un
servicio, y el servicio a su vez esta dentro del producto”, puntualiza.

legales y también, y de forma muy intensiva
dando soporte a nuestros equipos sobre estos
mismos cambios segtin se iban produciendo.
Como decimos en Sage, la tecnologfa ha sido
la herramienta para conseguirlo, pero las per-
sonas han sido las protagonistas
del cambio y adaptacién a una
nueva forma de relacién con los
clientes.

Relacion Cliente: Uno de los
proyectos estrella de SAGE es
el Customer Journey, basado en
la metodologia que lleva su nombre, que es
una Mejor Prictica Internacional de Espafia
dentro de la compaiifa, ;qué resultados estd
dando desde su puesta en marcha?

“LOS EQUIPOS DE SERVICIO AL CLIENTE SOMOS QUIENES ACOMPANAMOS

A NUESTROS CLIENTES EN SU VIAJE DE TRANSFORMACION”

riencia laboral, ;ha ayudo esto a que
fuera mas facil gestionar el reto que
supuso hacer frente ala COVID-19?

Blanca Moraleda: Tras declararse
el estado de emergencia y el cierre de
las oficinas se activé un plan perfec-
tamente disefiado y estructurado que
ha permitido realizar un seguimiento
exhaustivo de todas las iniciativas del
negocio, al mismo tiempo que se mo-
nitorizaba el impacto de la pandemia
en nosotros y en nuestras familias.

El teletrabajo se implanté en Sage
antes de que fuera legalmente obliga-
torio. Tecnoldgicamente estdbamos
preparados (todos nuestros sistemas
estdn alojados en la nube) para seguir
dando un servicio de alto valor afiadi-
do a nuestros clientes. Por eso, cuando
se cerraron los colegios, se ofrecieron
distintas opciones a las personas con
hijos a su cargo, buscamos qué posibi-
lidades de adaptacién tenfamos para
conciliar y ofrecer el mejor servicio a
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Relacién Cliente: ;Cudles han sido
las dltimas iniciativas puestas en
marcha para seguir avanzando en la
mejora de la CX potenciando la em-
ployee experience?

Blanca Moraleda: Han sido varias,
pero me gustaria resaltar algunas muy
relevantes. La primera y mds urgente
fue la de adaptar nuestras dindmicas
de trabajo hacia el entorno remoto, a
través de sesiones de monitorizacion,
informes adaptados a la situacién etc.
Tengo que resaltar que la velocidad de
adaptacion del equipo fue increible.
Otra, que se ha revelado clave en estos
casi dos afios de trabajo en remoto,
ha sido la extension de la metodolo-
gia LEAN Management en los equipos
de customer service, especialmente la
herramienta Daily huddle, que nos ha
ayudado a estar juntos en la distancia'y
a conocer en tiempo real las necesida-
des mds acuciantes de nuestros clien-
tes relacionadas con las obligaciones

Blanca Moraleda: La experiencia de clien-
te y los customer journeys forman parte de la
metodologia de Sage a nivel mundial desde
hace afios. En Espana hemos sido pioneros
en el disefo y construccién de estos modelos,
compartiendo mejores précticas, asi como en
el disefio de nuevos procesos cuya finalidad es
mejorar la experiencia de nuestros clientes en
su viaje de transformacién junto a nosotros.
En el caso concreto de Espafia, una de nuestras
prioridades ha sido trabajar los customer jour-
neys de migracion de nuestras soluciones tra-
dicionales, que tantas satisfacciones han dado
a los clientes, a los nuevos ecosistemas digita-
les que les permitan abordar con garantfas su
#TransformaciénDigitalSostenible.

Redaccion

Desde la AEERC se busca profesionalizar la actividad de los centros
de contacto con clientes. Para ello fomenta y divulga informacion,
conocimiento y experiencias entre aquellos profesionales y empresas
que configuran la actividad de atencion y relacion con el cliente. En la
actualidad retine a mas de 200 profesionales.

(Mas informacion en: www.aeerc.com).
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Dates

LOS EVENTOS PRESENCIALES EN CX FIRST DATES

Odigo CX Day Barcelona 2021 se convirtié en su ultima edicion, celebrada en Barcelona en
octubre, en CX First Dates, un encuentro en formato presencial para conectar con el merca-
do catalan. Fue, como era su propuesta, un evento innovador dirigido a las organizaciones y
profesionales con interés en abordar procesos de transformacion digital, especialmente en el
dmbito de la experiencia de cliente.

0 qUe queremos es ayudar a
nuestros clientes a crear

as memorables y

yrandes historias para sus clientes

X First Dates se celebrd en
Cel Valkiria Hub Space de

Barcelona el pasado mes
de octubre, y contd con la actriz y
presentadora Marta Tomé, como
encargada de llevar el hilo con-
ductor del mismo.

Javier Llos4, director general de
Odigo Iberia, fue quien dio la bien-
venido a los asistentes. Abordé la
importancia de mejorar esa expe-
riencia de comunicacién dentro
de las propias organizaciones,
donde en muchas ocasiones no
existen canales habilitados para
ello, lo cual puede repercutir ne-
gativamente en la experiencia del
cliente final.

Por su parte, Lucia Alvarez, di-
rectora de desarrollo de negocio
de Odigo Iberia, resefié el papel
relevante de la tecnologifa para
crear la CX. “Con la tecnologia se
consigue la transformacién que
necesitan los clientes del futuro”.

Asimismo, los asistentes pudie-
ron conocer el caso de éxito de
Quadis a través de las palabras de
Fran Pradas, responsable de desa-
rrollo de negocio de postventa en
esta compafifa. Con la ayuda de la
tecnologia implantada por Odigo,
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los mds de 400 agentes de Quadis
pueden ahora atender mejor a sus
clientes y optimizar los datos de
los que disponen. Esto se ha con-
seguido tras conectar las solucio-
nes de Odigo con Salesforce.

Agentes dotados de la
tecnologia adecuada
Aprovechando la experiencia del
trabajo conjunto entre Odigo y
Salesforce, David Nogué, senior
account executive en Salesforce,
y Amine Boumediane, CMO en
Odigo Iberia, profundizaron en
el tema. Ambos compartieron el
secreto del éxito de dicha unidn,
para convertir a cualquier emplea-

do en un stiper agente con Service
Cloud Voice. “Con Odigo y Sales-
force somos capaces de convertir
los empleados en stiper agentes
capaces de resolver cualquier du-
das y/o vender cualquier produc-
to”, sefiala Amine Boumediane.

En su charla destacaron cémo
a través de la combinacién de los
servicios de Odigo y Salesforce, los
contact centers pueden disponer
de herramientas de inteligencia
artificial para optimizar ventas, o,
por ejemplo, para mejorar el reco-
nocimiento de las necesidades del
cliente.

Tras una pausa para el café y el
networking, fue el turno de Sergio

Ferndndez, de IBM Consulting,
quien habl6 de varios proyectos
que tiene Odigo con IBM y explicé
c6mo juntos han puesto en mar-
cha iniciativas muy exitosas.

Hay que sefalar también que el
evento se aproveché para presen-
tar la nueva version de la solucién
Odigo Pink Soda, cuyas novedades
fueron comentadas por Su Gin
Seo, consultora senior en Odigo.

La jornada la cerr6 Javier Llosd
con un resumen de lo mds desta-
cado del encuentro, dejando tiem-
po a continuacién para un cdctel
lunch, donde el networking volvié
a ser el protagonista.

Redaccion
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ASEGURAR LA CALIDAD DE SERVICIO

EN EL CONTACT CENTER

segurar una calidad de ser-

vicio correcta es uno de los

bjetivos que tiene cual-

quier empresa que considere su

contact center algo més que un lu-
gar para el desahogo.

El hecho de querer asegurar la
calidad de servicio puede partir
de varios lugares. Uno es “de den-
tro hacia dentro”. Aqui la empresa
considera que tiene los recursos
internos suficientes para conocer
la calidad de servicio que estd ofre-
ciendo. Muy tipico del despotismo
ilustrado: “Todo para el pueblo,
pero sin el pueblo”, simplemente
sustituya “pueblo” por “cliente” y
quedard una frase la mar de pinto-
na para retratar esta opcion.

Pero existe una segunda opcion:
embarcarse en un viaje de “den-
tro hacia afuera”. Esta alternativa
incluye a un nuevo jugador en la
partida de la calidad de servicio
al cliente, el propio cliente. Jugar
en este nuevo tablero nos obliga a
pensar que las reglas del juego van
a cambiar y que el nuevo jugador
se va a convertir en alguien bas-
tante influyente y, en el mejor de
los casos, con un poder suficiente
COmMO para provocar que tengamos
que adaptarnos, en gran medida,
a su comportamiento. El éxito en
esta nueva empresa no estd ase-
gurado, pero existen 6 cuestiones
que pueden ayudar.

Estas 6 cuestiones las podemos
extraer utilizando las vocales y
consonantes que componen el tér-
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mino griego “Pathos”. Este alude a
la capacidad de armar un discurso
visionario que logre comprometer
a las personas con una nueva idea
o proyecto. Esta palabra y su signi-
ficado encajan en nuestro viaje, ya
que el éxito de nuestro plan de ca-
lidad depender4, entre otros facto-
res, de nuestra competencia para
involucrar y entusiasmar a todas
las dreas de la empresa.

Las seis cuestiones “Pathos” son
las siguientes:

1. Propdsito.

2. Apoyo.

3. Tiempo.

4. Humildad.

5. Orientacion.

6. Sostenibilidad.

Se fundamenta en
preguntarse acerca de la finali-

dad o el “para qué” voy a buscar
al cliente. Para hallar respuestas
nada como hacerse preguntas:

;Para qué quiero dirigirme al

cliente?

- ;Qué me lleva a hacerlo ahora?

- }Qué quiero conseguir?

- $Qué voy a hacer con lo que con-
siga?

- ;Esto mejorard mi relacion con el
cliente?

La calidad de las respuestas a
estas y otras preguntas, que sur-
girdn, determinardn la fiabilidad
del proyecto. Al final, todas las res-
puestas dardn forma a un propdsi-
to que habra que “vender” al resto
de miembros de la empresa atra-

vesando las fronteras del contact
center ya que, aunque es un topi-
co, conviene repetir que dar un
buen servicio al cliente involucra a
todos los miembros de la empresa,
no solo a los que tienen contacto
directo con ellos.

Un proyecto de calidad
de servicio, en colaboracién con

el cliente, requiere el apoyo de la
direccién de la empresa, un apo-
yo explicito y sin fisuras lejos de
zonas templadas. Sin ese sostén,
quizés nuestra idea vea la luz, pero
nacerd mermada y sin capacidad
de desarrollar todo su potencial.

Introducir una nueva
manera de hacer las cosas lleva
su tiempo por lo que no podemos
contemplar una partida facil, solo
con paciencia y templanza conse-
guiremos nuestro objetivo. Hacer
un planteamiento realista, inclu-
yendo unos plazos adecuados,
puede ser muy ttil de cara a con-
seguir enraizar esta nueva filosofia
en la empresa. Las prisas son ene-
migas de la calidad.

EIRHEEY] La puesta en marcha

de este viaje “de dentro hacia afue-
ra’ va a poner a prueba nuestro
proyecto, ya que lo pondremos en
manos de muchas personas. Por
lo tanto, tengamos humildad para
valorar todos los comentarios,
aportaciones y objeciones de cara
amejorar aquello que nos lleguen.

e

VApGyaleenla Direccion

con las Criticas

5a a lo grande pero
ade modo Realista

La gente siempre va a remar mejor
a favor de sus argumentos, cuando
son escuchados y considerados,
que de los impuestos sin mayor
explicacién.

(UYL Rl Es importante,

para que nadie pierda el Norte,
que este viaje se manifieste en al-
gunas acciones concretas, mas alla
de un Powerpoint. La pregunta es,
“;qué es lo que vamos a hacer que
no estdbamos haciendo?” Ponga-
mos algtn ejemplo:
- Encuestas a
varias vias.
- Montar focus groups.
- Implantacién del “Cliente miste-
rioso”.

Ademds, respecto a estas accio-
nes, es clave contestar a cuestiones
tales como cudndo, cémo, para qué
lo haré y cémo lo voy a medir.

N IIGELN Para tratar de

afianzar el proyecto en el tiem-
po conviene ser ambicioso, pero
también realista dimensionando
el grado de recursos que voy a ne-
cesitar de manera sostenible. Es
decir, es preferible empezar “jus-
to” y, segin vayamos avanzando
y justificando la necesidad, crecer
en medios e inversién. Por dlti-
mo, también conviene comenzar
a pensar, probar e implementar
meétricas de retorno de la inver-
sién realizada en este proyecto de
aseguramiento de la calidad. Esas
métricas robustecerdn en gran
medida el proyecto y ayudardn a
afianzarlo.

clientes por

Fernando Valverde
consultor y formador
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Hemaos recogido algunos ejemplos de empresas que estan mejo-
rando las relaciones con sus clientes gracias al uso de distintas tec-
nologias. Y no hemos optado solo por mostrar ejemplos de esas
relaciones a la hora de atender las consultas de los clientes, sino todo
tipo de gestiones que les faciliten mejorar su experiencia de compra.
También hemos incluido ejemplos de como algunas marcas utilizan
las redes sociales para mejorar el engagement con sus clientes, inclu-
so en aquellos canales de mas reciente incorporacion como TikTok.

Un mejor precio
seria la razén por
la que optarian
por otra marca

6 de cada 10
consumido-

res, seguido de la posibilidad de
encontrar ofertas o promociones
atractivas (53%). Sin embargo, la
experiencia de consumo es clave en
la eleccion de una u otra marca por
parte del comprador. Tal es asi, que
el 34% asegura querer probar otras
marcas mientras que algo mas del
30% reconoce adquirir productos
de la competencia por insatisfaccion
0 por recomendacién de amigos o
familiares.

Fuente: Ill Estudio de Marketing
Relacional realizado por Mediapost
en colaboracion con la Asociacién de
Marketing de Espafia.

itales que buscan los clientes

LA ASEGURADORA MUTUA LEVANTE INCLUYE 1A

EN SUS CANALES WEB, WHATSAPP Y MESSENGER

M utua Levante ha optado por
ofrecer un servicio mejora-
do de atencion al cliente a través
de sus diferentes canales, enta-
blando conversaciones de forma
directa y eficiente con sus usua-
rios con soluciones basadas en
IA. Inbenta ha sido la compafiia
seleccionada para llevar a cabo
este proyecto en sus canales
web, WhatsApp y Messenger. La
implantacion de estas herramien-
tas esta suponiendo un retorno
muy positivo en la mejora de la
comunicacion con los usuarios.
Conscientes de la importancia de
que el cliente se sienta atendido
y escuchado en todo momento

y teniendo en cuenta el volumen
del tréfico que la web de Mutua

Levante recibe cada dia, la com-
pafia necesitaba las herramientas
adecuadas que le ayudasen a
gestionar, de una forma sencilla y
coémoda, su servicio de atencion
al cliente.

Con la implementacion de este
proyecto, Mutua Levante que
opera en la Comunidad Valen-
ciana, ya cuenta con un chatbot
en su web que da soporte en
tiempo real a sus usuarios, las

24 horas del dia, los 365 dias del
afio. Configurado en 3 idiomas:
castellano, inglés y valenciano,
este chatbot resuelve dudas, pro-
blemas y cuestiones de manera
inmediata y esta capacitado para
interactuar con miles de usuarios
de forma simultanea.

PCCOMPONENTES APLICA LA ROBOTICA AVANZADA
EN SU XPERIENCE CENTER DE BARCELONA

a compafiia acaba de instalar en su
Xperience Center de Barcelona, un
terminal inteligente para poder recoger

los pedidos realizados via web de for-
ma rapida, comoda y segura.

Este terminal, ofrecido por Hapiick,
ofrece una serie de ventajas que lo
diferencian de los taquilleros habitua-
les, con beneficios que repercuten di-
rectamente en el usuario final. Con una
interfaz sencilla e intuitiva, el usuario
tan solo tiene que mostrar el cddigo QR
facilitado en su movil una vez el paque-
te esté listo para recoger. La taquilla
inteligente distribuird automaticamente
a través de su ventanilla el producto,
facilitando asi el momento de entrega,
ya que no hay que buscar un casillero

112

en concreto, tal y como ocurre en los
lockers habituales.

La aplicacion de esta tecnologia en el
proceso de compra hace que PcCompo-
nentes se convierte en el primer retail
de electrdnica en utilizar este innovador
servicio de click & collect, que, ademas,
también puede ofrecer distintas opcio-
nes postventa, como son devoluciones
o incluso la entrega para reparacion de
productos.

Optimizar el tiempo

Este nuevo terminal del Xperience
Center también ayuda a los empleados
de la compafiia optimizando la gestion
de los pedidos. Con 125 slots para
producto, el software con el que cuenta

El proyecto apuesta por la
integracion en WhatsApp, como
canal mas solicitado por los con-
sumidores a la hora de resolver
cualquier duda; asi como, por la
implementacién de la herramien-
ta Messenger de Inbenta.

“La implementacion de la I1A
simbdlica de Inbenta en nuestro
servicio de atencién al cliente ha
supuesto para la compaiifa un
cambio y una mejora exponencial
para poder facilitar a los usuarios
el contacto con nosotros. Para
Mutua Levante la comunicacién
con nuestros usuarios es primor-
dial, ya que nos regimos por los
principios de cercania, compromi-
so y confianza”, sefialan desde la
aseguradora.

en su interior es capaz de distribuir

automaticamente los productos, optimi-
zando tiempo y espacio sin necesidad
de ubicar un espacio fijo y estanco a
cada uno de ellos.

De esta forma, el empleado tan solo
tiene que preocuparse de colocar el
correspondiente cddigo de barras en

el producto para que el terminal haga
el resto del trabajo, ganando asi en
productividad y ofreciendo un mejor
servicio de atencion al cliente.

Esta solucion es también beneficiosa
ante, por ejemplo, lanzamientos de
producto con una alta demanda.
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J

ahora la nueva hazaha consegui-
da en TikTok.

En una primera fase la estrategia
se centrd en alejarse del conteni-
do tipico de product placement
que ofrecian las marcas de la
competencia, adaptandolo al
ADN vy al lenguaje nativo de

la comunidad de TikTok, para
irrumpir en la plataforma con la
fuerza e irreverencia que carac-
teriza a Hawkers.

En la segunda fase de la
operacion, cuando Hawkers ya
contaba con més de 900.000
seguidores de forma organica,
se aproveché el conocimiento

y experiencia adquirida para
realizar campanias de TikTok ads,
realizando mas de 15 Brand Days
(dia concreto en que se deja
todo el espacio publicitario para
una sola marca) en Europa y Lati-
noamérica durante este verano.

H awkers fue de las primeras
empresas en utilizar las
herramientas de publicidad de la
red social Facebook, por lo que
fue invitada por esta para que
les contara cémo usaba su plata-
forma y los problemas y dificulta-
des que encontraba en ella.

La compariia también ha sido
reconocida por Twitter como
una de las empresas que mejor
utiliza la red social y que més
trending topics organicos ha
conseguido en el mundo.

Por su parte, Instagram la
selecciond como alpha y beta
testers para el lanzamiento de
sus productos, siendo de las pri-
meras empresas del mundo en
colocar un anuncio en esta red.
Todos estos logros han hecho
que la compaiifa sea un caso de
estudio para Facebook, Twitter
y Shopify, éxito al que se suma

REALIDAD AUMENTADA
EN SUPERMERCADOS MAS

Esta cadena de supermercados, con presencia en Andalucia y Ex-
tremadura, ha apostado, recientemente, por ofrecer al cliente una
experiencia mejorada y personalizada dentro del propio supermercado,
mediante una aplicacion en el teléfono movil, que hace uso de realidad
aumentada y video 4K.

A través de esta aplicacion, se ofrece tanto la informacion nutricional
basica de los productos, como alguna adicional: ingredientes, alérge-
nos, trazabilidad, valor nutricional, recomendaciones de uso o recetas.
Por otro lado, también se incluye la emisién en directo, mediante
camaras de video 4K, de modo que se lleva el supermercado al movil
del cliente, incluyendo informacién adicional a la que transmite la
realidad visionada. Asi, se proporciona una herramienta de ayuda para
planificar la compra antes de ir al supermercado, haciendo la misma
mas rapida y eficiente.

NAVIDUL, TODA LA INFORMACION EN UN QR

a compaiia ha incorporado Este proyecto inserta un cédigo

tecnologia blockchain en sus QR en la vitola de las piezas
jamones, paletas y quesos, lo ibéricas para ser escaneado a
que permitird conocer toda la través de un teléfono mévil para
informacion sobre el producto, obtener la informacién sobre la
desde su origen hasta el destino  alimentacién del cerdo, dénde
final en el punto de venta, y por se ha curado, el peso final de
tanto, mejorar la ex- la pieza o la fecha de consumo
periencia de compra. preferente.

NAVIDUL
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magin, la plataforma de ser-

vicios digitales impulsada por
CaixaBank, ha cumplido su primer
aniversario desde su lanzamien-
to como nuevo concepto de
comunidad digital, con mas de
500.000 nuevos usuarios y un
balance total de 3,1 millones de
imaginers. Esto significa un ritmo
de crecimiento en nuevas altas
del 20% en un solo afio.
Tras la presentacion de la nueva
app al mercado, la plataforma
se sitlia como lider entre los
principales neobancos y fintechs,
con una cuota de usuarios activos
del 15,2% y una puntuacién de
83 sobre 100 de rendimiento
mobile en el sector neobanca, tal
y como destaca el Ultimo estudio

de Smartme Analytics. El Mobile
Performance Index de Smartme
Analytics monitoriza el uso de las
aplicaciones financieras y valora
su rendimiento en base a varia-
bles como el nimero de usuarios
activos, el tiempo de uso diario,
la interaccion y la frecuencia de
uso exclusivo.

El crecimiento de Imagin respon-
de a la estrategia de impulsar la
fidelizacién de sus usuarios con
la creacion de servicios digitales,
financieros y no financieros, que,
a diferencia de la banca tradicio-
nal, no necesariamente implican
el alta como cliente bancario. En
el tltimo afio, la plataforma ha
puesto en marcha multitud de
servicios y contenidos digitales.

-

1.889,508

quaservice cuenta con mas

de 500.000 clientes (tan-
to empresas como hogares)
repartidos por toda Espafia a
través de sus 51 delegaciones, y
con un volumen de negocio en
crecimiento que, en el dltimo ejer-
cicio y a pesar de la COVID-19,
aument6 un 17%. Cada dia recibe
a través de su pagina web cientos
de solicitudes de informacién
por parte de usuarios. De estos
usuarios, el equipo de Atencién al
Cliente no lograba contactar con
el 30%, que, tras varias llamadas
sin un primer contacto, suponian
una pérdida de oportunidades de
negocio diarias.

AQUASERVICE

El reto de la compafiia era, por
tanto, mejorar su capacidad de
respuesta reduciendo esa brecha
de comunicacién existente.

Tras la implantacion realizada de
la mano de la startup espafiola
GUS, se establecié WhatsApp
como nuevo canal de comuni-
cacion, lo que ha permitido a la
compaiiia adaptarse a los diferen-
tes horarios de sus usuarios. Gra-
cias a la implantacién realizada, la
compafiia ha conseguido sustituir
entre cinco y diez llamadas
telefdnicas por un solo mensaje a
través de esta app, aumentando
su tasa de contactabilidad del
70% al 80%.
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TANIA VIDEIRA,
directora del
departamento

de marketing
de GoContact

El plan de internacionalizacion de Go-

Contact continta su curso, reforzando
la estructura de sus equipos internos con
nuevos colaboradores. Tania Videira ha sido
una de las Ultimas incorporaciones, convir-
tiéndose en la nueva directora de marketing
de GoContact a nivel global.
Graduada en Publicidad y Marketing y con
postgrado en Comunicacion, Tania Videira
ha ampliado sus campos de trabajo orientan-
do siempre su carrera a las areas comercial,
marketing y operaciones en mercados como
el portugués, brasilefio e inglés. Entre sus
fuertes destacan la gestion de equipos
multifuncionales y multiculturales, defini-
cion de procesos de negocio de alto nivel,
gestion de proyectos, capacitacion analitica,
planificacion estratégica, planes de negocios
e internacionalizacion y apertura de nuevos
mercados.

Comdata destaca,
nuevamente, como lider
en Gestién de CMX

Comdata ha sido reconocido por

segundo afio consecutivo como
Lider en EMEA por Everest Group en su
evaluacion Services PEAK Matrix® 2021.
Con un andlisis objetivo de los datos,
PEAK Matrix® proporciona una imagen
completa del posicionamiento en el mer-

cado de cada actor, teniendo en cuenta
su vision y estrategia, el alcance del
mercado, la amplitud de los servicios, la
capacidad de entrega y la innovacion.
La calificacion de Lider de Comdata para
el segmento de Gestion de Experiencia
de Cliente es el resultado de sus logros
tras la evolucién de su oferta en analiti-
as de voz, |A conversacional y platafor-

mag'om‘qiéz]al, gracias al desarrollo de
| sus competencias internas'y a los acuer-

dos con proveedores.de alto valor.
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Ubico Corporate Mobility apuesta por Aten-
to para gestionar su estrategia de clientes B2B

Atento ha firmado un acuerdo con Ubico Corporate Mobility, del grupo World-
2Meet, la division de viajes del grupo Iberostar, para brlndar,servmlos de atencion

a sus clientes del segmento empresas.

Ubico ha confiado en Atento y en la experiencia de su equipo eﬁ la gestion de la
relacion con clientes a través de canales remotos, para @disefiar el viaje de sus clientes y
generar unaexperiencia de marca verdaderamente diferencial. Partiendo de un analisis
detallado de los procesos de atencién de Ubico, se identificaron diversas oportunidades
para la mejora del servicio a los clientes. Ademas, Atento colaboré activamente en el
desarrollo de los procesos de atencion del nuevo tour operador y la aerolinea que tam-
bién esta integrada en el grupo W2M, World2Fly. Que la estrategia de relacion con sus
clientes se sustentara en la Omnicanalidad era la principal prioridad de Ubico.

SANTIAGO CORRAL,
nuevo director de _
Arsys Cloud Solution

Santiago Corral cuenta con un pro-
fundo conocimiento del sector IT, al
que se incorporé profesionalmente hace mas
de 20 afios. Desde su posicién contribuira
a consolidar el posicionamiento de Arsys
en el mercado empresarial y a potenciar su
papel como alternativa local para ayudar a las
empresas a digitalizarse. Hasta ahora dirigia
el equipo de ventas del proveedor global
de servicios de tecnologia NTT LTD. Inicié
su carrera profesional en Telefénica, donde
estuvo 17 afios, los dltimos cuatro como
director internacional de ventas. Corral es
ingeniero superior de telecomunicaciones por
la Universidad Politécnica de Madrid.
Dentro del equipo de Santiago Corral, se
integra Fernando Fuentes como responsable
de producto y alianzas estratégicas.
Fuentes lleva méas de diez afios en Arsys vin-
culado al desarrollo de negocio con grandes
cuentas y administraciones publicas. Fuentes
es ingeniero técnico de Telecomunicaciones
y tiene un Executive MBA de IE Business
School.
Estos nombramientos se enmarcan en la
estrategia de la compafiia iniciada el afio
pasado, con el fin de crecer en su area de
soluciones para empresas. Su objetivo es
reforzar su presencia por todo el pais.

R ——

JAVIER GARCiA,
channel
account manager

de NFON Iberia

Javier Garcia cuenta con

una experiencia profesio-
nal de mas de 15 afios ligada al
sector de las telecomunicacio-
nes y operadoras, gestionando
departamentos comerciales y
técnicos de empresas como
akiwifi. Javier Garcfa se une al
equipo de NFON para gestionar
la estrategia de canal, optimizan-
do el programa de partnersy los
procesos de ventas existentes.
“La experiencia de Javier en el
mercado de operador aportara
gran valor a la hora de desarrollar
nuevas formulas que nos permi-
tan incrementar la penetracion
en este mercado, ayudando asi
a hacer crecer nuestro programa
de partners NGAGE”, explica
David Tajuelo, director general
de NFON.
Recordemos que AG NFON AG,
con sede en Munich, cuenta con
mas de 3.000 partners en 15
paises europeos y siete filiales,
ademas, tiene como clientes a
mas de 50.000 empresas.
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Chat
en directo

La receta perfecta
para una atencion al cliente de 10

1 plataforma, 4 soluciones basadas enlalA

La atencién al cliente es como la alta cocina: Nuestra plataforma de software basada en Inteligencia

cualquier pequefio error puede fastidiar la experiencia. Artificial y el Procesamiento de Lenguaje Natural permite

, . ) automatizar conversaciones de una manera sencilla e intuitiva,
Asegurate de que tu servicio de soporte dispone de todos los ) ]
: : . gracias a sus 4 soluciones:
ingredientes necesarios:

) ) ) ) « Chatbot: respuestas y transacciones automatizadas.
» Asistencia automatizada en tiempo real, las 24h.

« Knowledge: nuestro centro de ayuda basado

Capacidad de transferir casos facilmente a un agente. enlalA

Soporte en mas de 40 idiomas. . ., .
» Messenger: sistema de gestion de casos y chat en vivo.

» Coherencia en la atencion a través de todos los canales. . e .
« Search: busqueda semantica en multiples fuentes.

» Transacciones automatizadas, sin esperas.

Reduce costes de atencion, mejora la experiencia de usuario y construye nuevas relaciones
con clientes sélidas a través de cualquier canal (Web, App, WhatsApp...) gracias a una plataforma
escalable y de gran fiabilidad.

Inben ta | visitanosy pruébalo gratis en www.inbenta.es, o contactanos en el 902 646 579
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El primer Virtual Hub que Emergia
abre en Espana se centraliza en Canarias

Este Virtual Hub que se sitda en Las Palmas de Gran
Canarias, es un centro de mando para las operaciones en
modelo de work at home y work at center.
En él se centraliza la gestion de los agentes en remoto de
operaciones de venta y digitales, ubicadas tanto en la isla
como en remoto, dando cobertura a una red de mas de 200
profesionales.
Durante la pandemia, emergia implanté el modelo work at
home para trasladar al 100% de su plantilla al modelo de
trabajo en remoto, cuidando a sus colaboradores y asegurando
' la continuidad y calidad del servicio para sus clientes. A raiz de
. este modelo se ha desarrollado una solucion complementaria,
ada Virtual Hub, un centro de mando para las operaciones
delos hibridos de trabajo en casa y en el centro, dotados

e @Blogia y herramientas de gestion.

Dos terceras partes del negocio
de los call centers en Espaifia,
en manos de diez compainiias

La estructura de la oferta del negocio de los call

centers en el mercado nacional se caracteriza por
el alto y creciente grado de concentracion. Esto queda
reflejado en el hecho de que los diez primeros operadores
ya concentran mas de las dos terceras partes del volumen de
negocio sectorial, segun el estudio Sectores “Call Centers”,
publicado recientemente por el Observatorio Sectorial DBK
de INFORMA.
En este informe se refleja que las nuevas operaciones de
compra y fusion de empresas siguieron propiciando un
aumento de la concentracion de la oferta. La cuota de
mercado conjunta de las cinco primeras empresas alcanzo el
50% en 2020, elevandose hasta el 67% en el caso de las diez
primeras.
Asimismo, el volumen del negocio generado en 2020
ascendio a 3.300 millones de euros, cifra tan solo un 0,8%
superior a la del afio anterior. La crisis sanitaria y econdmica
provocada por la COVID-19 dio lugar a una notable desace-
leracion del ritmo de crecimiento del mercado respecto a las
registradas en los ejercicios precedentes, si bien mantuvo
una tasa de variacion positiva, sustentada en la demanda
nacional. La prestacion de servicios a clientes ubicados en
Espafia aumentd un 3,9%, alcanzando los 2.375 millones de
euros. Por el contrario, los ingresos generados por la deman-
da extranjera decrecieron un 6,6%.
Las previsiones de evolucion del negocio para el bienio
2021-2022 apuntan a una reactivacion de su ritmo de cre-
cimiento, en un contexto de recuperacion de la economia.
Sin embargo, los elementos de incertidumbre que estan
surgiendo y la fuerte competencia en precio podrian hacer
que aquella sea menor de lo inicialmente previsto.

En la inauguracién del centro, de izquierda a derecha: Miguel Matey (CEO),
Lorena Lopez Santolay (analista CX), Manuel Herrero (gerente de servicio),
Francisco Trujillo (gerente de servicio), José Garcia (director general), Guadalupe
Cerro (directora de unidad de negocio), Leyre Santana (gerente de personas) e
Isabel Guerrero (backup de CX).

Grupo Marktel adquiere Interactivo Contact
Center Colombia

Marktel ha llevado a cabo la adquisicion de la compafiia Interactivo

Contact Center Colombia, empresa BPO que acttia como hub regional
proporcionando servicios a clientes para diversos paises. Toda esta operacion ha
sido posible gracias a la colaboracion con el Fondo Santander Smart, destinado
exclusivamente a acompafiar iniciativas con potencial de crecimiento, sostenibles,
innovadoras y digitales.
El Fondo Santander Smart ha querido apostar por la trayectoria y evolucion del
grupo, apoyando el plan estratégico de crecimiento inorganico. Marktel es una
compaiifa full BPO presente en Espafia y Portugal, con 21 afios de trayectoria. En
la actualidad, proporciona servicios a diferentes clientes presentes en el IBEX 35
y que forman parte de los principales sectores de actuacién como son las teleco-
municaciones, seguros, banca, utilities y retail, entre otros.
Interactivo es una empresa BPO que cuenta con 23 afios de trayectoria y sede
en Bogota. Funciona como hub regional proporcionando servicios a clientes para
diferentes paises: Argentina, Chile, México, Centro América y Brasil, ademas de
la propia Colombia. En este momento es socio estratégico de clientes en varios
sectores relevantes de la administracion publica, telecomunicaciones, banca,
seguros, retail, industrial, sanitario y farmacolégico.

Nace Safe travels, un concepto de
seguridad integral desarrollado por Iris Global

En torno a la seguridad en

viajes, Iris Global ha desarro-
llado Safe travels, un concepto de
proteccidn total que descansa en
tres ejes: seguro de viaje, una app
con informacién de utilidad para los
asegurados y una red de asistencia
internacional propia y reforzada en
todo el mundo.
L? puspaEDp e dlversos_serw- tualizada emstorno a la evolucion de
I reIauonados_ e I §egur|dad la emegﬁa sanitaria y orientacio-
personal en los viajes, asi como una nes médicas en sentido amplio.

amplia informacion médica necesaria %~ ¥

para la seguridad integral del viajero.
Esta aplicacion cuenta con datos de
mas de 220 localizaciones alrededor
del mundo. Incluye una descripcion

general del pais, alertas e informa-
cion de seguridad en el lugar de
destino, orientaciones sobre qué
hacer durante el viaje, contenidos
culturales, asi como informacion ac-
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I | ost2do de la cuestion

ranking global

Espafia lidera el ranking global en el uso de mensajeria
movil (mensajes enviados a través de SMS, servicios de
comunicacion enriquecida -RCS-, y aplicaciones de men-
sajeria como WhatsApp, Apple Business Chat y Facebook
Messenger), tanto entre las grandes empresas (68%)
como en pymes (49%). Una cifra por encima de la media
internacional, que se sitda en el 47%. Son datos del In-
forme sobre tendencias de uso de la mensajeria movil en
2021 elaborado por Esendex, en colaboracion con PwC,
sobre una muestra de mas de 4.300 organizaciones locali-
zadas en Europa y Asia Pacifico, en la que mas de 680 de
ellas son espafiolas.

En este mismo informe se sefala que si nos focalizamos
en los SMS su uso por parte de las compafiias ha aumen-
tado una media de un 38% durante la pandemia. En tal
contexto, las empresas se han apoyado especialmente en
este canal para realizar comunicaciones y avisos de emer-
gencia, debido a que los SMS con esta finalidad han au-
mentado hasta un 42%.

HOLANDA FRANCLA REMNG UNIDD TTALLA ALSTRALLY

Tasa de

penetracidn global

iFAES.

> 250
empleados

Menor penetracion

Mayor penetracion

La tasa de penetracion en Espafia, como puede verse, es menor en las
pymes (con un 49%) y mas elevada en las empresas de mayor tamafio
(con un 58%). Aungue aun existe una clara brecha, en el estudio se mues-
tra que se esta cerrando, pues el 50% de la nueva penetracion corres-
ponde a pymes que tienen intencion de hacer uso de la mensajeria movil
en el futuro.
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Motificaciones y recordatorios a clientes

Comunicaciones y avisos de emergencia

Atencién al cliente

Identidad y verificacion

Pagos y recogidas

Comunicaciones internas

Campafias

Marketing basado en eventos

Estudios de mercado

Una vez que una empresa adopta la mensajeria movil, esta
se convierte en el canal de comunicacién dominante para
todos los casos de uso, superando incluso al email, al chat
online y a los call centers.
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Eficiencia/ Facilidad/ Alcance Seguridad

efectividad capacidad de
personalizacién

Aprovechando que el SMS esta a punto de cumplir 30
afios desde sus inicios, en el estudio se ha preguntado
a las empresas, qué es lo que mas valoran del mismo y
la respuesta se refleja en los datos del siguiente grafico.

Fuente: “Tendencias sobre el uso de la mensajeria mévil 2021 “, Esendex- PwC.
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