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SERGIO APARICIO,
CEO DialApplet

ELENA MOYA,
responsable de marketing VALERIA VACA,

responsable gestion
de proyectos

celebr el 10° aniversario del evento FERNANDA NOCERA,
Global Experience en el Palacio de e s,

la Magdalena en Santander, donde

reunio a algunos de sus clientes

para compartir con ellos la evolucion

de la industria en estos afos,

conociendo asi, sus necesidades

reales y poder responder a ellas de

la mejor manera posible.

EXE RS CIEHES

lberdrola, con la VOCALCOM ha La nueva sede y site El evento, que celebraba
ayuda de Enghouse implantado en operativo de Intelcia este ano su 25 aniversario, ha
Interactive, ha ESPIC un ecosistema en Madrid esta reunido en sus dos dias de
homogeneizado el digital unificado, en linea con otros duracién a 1.600 visitantes,
entorno de trabajo de que acompana su hubs tecnolégicos 79 empresas y mas de 90

sus BPOs. crecimiento. internacionales. speakers.
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solutions
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I |- vision de AEERC

iFAES.

CESAR ANTONIO LOPEZ,
director del Centro de Operaciones del
Paciente (Contact Center) de Quir6n Salud.

a idea de potenciar la visién del
Lcliente pasa por disefiar una

verdadera estrategia omnicanal,
ya desde aquellos primeros pasos que
se dieron para centralizar las gestio-
nes de los clientes. “Esa visibn marcd
nuestras actuaciones y nos llevo a di-
sefiar flujos de trabajo que aunaban
procesos y actuaciones con pacientes
con independencia del canal de co-
municacién elegido, sefiala César An-
tonio Lopez. Y se cred un &rea digital
de gestidn con pacientes que comple-
mentaba esta vision.

Otra apuesta de desarrollo tecnol6-
gico de estos Ultimos afios ha sido la
migracion a la nube. “Esto ha supuesto
un cambio que contempla las mejoras
propias de una tecnologia virtual, pero
y, sobre todo, una evolucidn en el servi-
cio a pacientes en aspectos tales como
la incorporacion de asistentes virtua-
les, complementando a los gestores
del centro, participacion en procesos
proactivos de continuidad asistencial,
etc.”, puntualiza César Antonio Lépez.

R.C: ;Cudles son los objetivos en
los que se trabaja en esta estrategia
omnicanal para seguir mejorando
teniendo en cuenta la voz del cliente?

C.A.L: La omnicanalidad forma par-
te de un profundo proceso de trans-
formacién digital, donde se persigue
el acceso inmediato de pacientes, es-
tableciendo procesos amables y trans-
parentes, que finalizan en resultados
clinicos de primer nivel con un uso
responsable de los recursos.

Estos propdsitos se materializan en
multitud de iniciativas y proyectos,
y surgen entre otras de la escucha de
necesidades de los pacientes. No solo
se tiene en cuenta su voz, Sino que es
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“LA VOZ DEL CLIENTE ES EL ELEMENTO
QUE DIRIGE NUESTRAS ACTUACIONES”™

Desde el afio 2015, Quiron Salud tiene centralizada en un contact center la
gestion de sus citas medicas, proyecto que contamos detalladamente en
su dia en esta revista. Aquel centro fue la respuesta logica a un crecimiento
organico que hoy ha evolucionado hasta convertirse en un Centro de Ope-
raciones, es decir, el epicentro donde se trabajaba en la automatizacion,
prevencion y prediccion de las interacciones con los pacientes. “La idea de
aportar valor nos movio entonces y nos sigue moviendo ahora, para ser un
centro proactivo en vez de reactivo con los pacientes”, cuenta César Anto-
nio Lopez, director del Centro de Operaciones del Paciente (Contact Cen-
ter) de Quiron Salud. Con él hablamos de la estrategia de la compafiia para
poner al cliente/paciente en el centro.

el elemento que dirige nuestras actua-
ciones.

R.C: ;Qué tipo de gestiones se rea-
lizan hoy en este Centro de Operacio-
nes del Paciente?

C.A.L: En una evolucién a una ges-
tién sin tramites para los pacientes, se
estan incorporando actividades como
gestion de autorizaciones, envio de
preparaciones de todo tipo de pruebas
y otras acciones siempre
con un caracter proactivo
en la mayoria de los casos,
desde todos los canales ha-
bilitados (teléfono, email,

SMS).

Por otro lado, la tele-
medicina no solo tiene un
espacio, sino que es un
elemento clave en nuestra organiza-
cion. Dicha asistencia se materializa
en el Hospital Digital, un espacio de
atencion que se vio potenciado duran-
te la pandemia, y que ha desarrollado
proyectos tales como la consulta digital
avanzada, la consulta médica inmedia-
ta o tu medico te llama, por ejemplo.

R.C: ;De qué manera la pandemia
ha potenciado el uso de tecnologfas
como el cloud en el contact center y
c6mo ha repercutido en la implanta-
cion del teletrabajo?

C.A.L: Sin ninguna duda la pande-
mia acelerd y nos ensefid que las cosas
se podian hacer de forma diferente.

La tecnologia nos hizo facil activar,
en nuestra caso, el teletrabajo, una ini-

ciativa que unas semanas antes, se habia pre-
sentado en nuestro Comité, y que paso a con-
vertirse en una realidad. El teletrabajo lleg
para quedarse, y como tal lo adaptamos.

Igualmente, el cloud se sitla en esta linea,
y la pandemia nos empuj6 a pensar que esta
era una decisién no solo correcta sino, y sobre
todo, necesaria.

R.C: Cuando se creé este centro, se pensé
también en adecuarlo para que los trabajado-
res tuvieran un entorno agra-
dable, ;c6mo se sigue cuidando
la experiencia del empleado
para que esta sea 6ptima y re-
percuta también en una buena
experiencia de cliente?

C.A.L: Desde el punto de vista
de infraestructuras, las platafor-
mas tienen unas salas de confort

donde los empleados pueden descansar y des-
conectar, asi como unos offices donde convivir,
conocerse y practicar el networking.

También a nivel de grupo se ha impulsado
el proyecto Quironsalud Contigo, con iniciati-
vas como Contigo Bienestar, donde se abren
talleres sobre nutricion, bienestar personal
(mindfulness), alimentacién y microbiota, ges-
tion de conflictos, salud mental, ... Contigo en
equilibrio, un servicio de asistencia psicoldgica
gratuito para ayudar a nuestros profesionales a
hacer frente a los desafios diarios.

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

WWW.aeerc.com).
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Relaciones digitales que buscan los clientes

Si en un principio, en esta seccion hablabamos de redes sociales como Twitter o Facebook en
las que las empresas, publicas o privadas, querian estar presentes para llevar a sus usuarios,
ahora estan entrando en juego fuertemente, otras redes como TikTok y parece que hay organi-
zaciones que se toman muy en serio la realidad virtual.

Mas de la mitad (el 55%)

de los consumidores espafioles
afirma haber tenido problemas
de atencion al cliente que

no se han resuelto y el 36%

no esta satisfecho con la empatia
de un agente en esa conexion
humana que exigen.

Fuente: “Informe de Tendencias
Globales de Consumo 2023, de
Qualtrics.

| banco BPI acaba de abrir

su primera oficina de Reali-
dad Virtual (VR) y la primera ofi-
cina bancaria virtual del Grupo
CaixaBank. BPI se convierte asf
en el primer banco en Portugal
en ofrecer una experiencia
inmersiva de presentacion de
servicios bancarios y de contac-
to con el cliente en el mundo
virtual y marca el primer paso
de BPI en el metaverso.
Se trata de una oficina inmersiva
100% virtual, construida en 3D,
con diversas areas de negocio y
segmentos (particulares, banca
privada, banca corporativa, seg-
mento joven (AGE) y sostenibili-
dad) que permite acceder a los
contenidos sobre los servicios

del banco utilizando gafas VR
de Meta (Facebook). En este
espacio virtual, los clientes van
a poder transitar por los dos
pisos de la oficina, saber més

sobre la oferta de BPI (incluyen-

do simuladores de productos
de ahorro, hipotecas y crédito
personal, etc.), y disfrutar de

funcionalidades de entreteni-
miento, incluyendo un juego
virtual de minigolf.

BPI prevé que, en el futuro, esta
oficina pueda funcionar como
un nuevo canal para llevar a
cabo operaciones bancarias y
de distribucion de productos y
servicios del banco.

EL PERFIL DEL CONSEJO GENERAL DE FARMACEUTICOS

| perfil en TikTok

del Consejo
General de Colegios
Farmacéuticos ha
sido el ganador de
los Premios ASPID

en la categoria

de campafias en
redes sociales. Los
galardones estan
organizados por la
revista especializada

del sector farmacéu-
tico PMFarma, en
ellos se reconoce la
creatividad publicita-
ria de productos far-
macéuticos, asi como

iFAES.
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EN TIKTOK, RECONOCIDO EN LOS PREMIOS ASPID

la comunicacion de
servicios relaciona-
dos con el ambito de
la Salud y Sanidad.

El canal de Farma-
céuticos en TikTok se
puso en marcha en
junio de 2021, coin-
cidiendo con el Dia
Mundial de las Redes
Sociales, dentro de la
labor de divulgacion
sanitaria que viene
realizando el Consejo
General de Colegios
Farmacéuticos en
redes sociales.

El objetivo de este
proyecto, que cuenta
con la colabora-

cion de la agencia
Prodigioso Volcan, es
fomentar la educa-
cién sanitaria y el uso
responsable de los

medicamentos entre
el publico joven,
principales usuarios
de esta red social.
Entre las piezas que
se estan elaboran-
do en este nuevo
canal destacan, por
ejemplo, contenidos
orientados a frenar
el mal uso de ciertos

medicamentos con al-

cohol, asi como inci-
dir en la importancia
de un uso correcto
de los antibidticos, la
existencia de ciertos
farmacos que afectan
a la conduccion o ad-
vertir de los efectos
nocivos y la combi-
nacion peligrosa de
algunos medicamen-
tos junto con tomar
el sol.

Toda la difusion

de los contenidos

a través de esta
plataforma se esta
realizando a través
de los hashtags #Tu-
Farmacéuticolnforma
y #Aprendecon-
TikTok. Un proyecto
de divulgacion farma-
céutica, adaptando el
lenguaje al formato
de la red social,

que busca aportar
informacion sanita-
ria de utilidad, con
evidencia cientifica, a
un publico mayorita-
riamente joven.

En la actualidad, el
perfil de Farmacéuti-
cos en TikTok supera
los 52.000 seguido-
res y los 109.000 me
gusta.
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servicio de
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Zendesk mejora el servicio de atencién al
cliente. Nuestro software esta disefiado para
satisfacer las necesidades de los clientes,
preparar a tu equipo para el éxito y mantener
tu negocio en perfecta sintonia.

www.zendesk.es
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EL CONSUMIDOR Z: MEJOR NO EMPEZAR LA CASA
POR EL TEJADO Y UN PAR DE RECOMENDACIONES FINALES

FERNANDO
VALVERDE,

consultor

y formador.

ntes de preocuparnos por los
Acanales més adecuados, debe-

riamos poner a nuestra empre-
sa frente al espejo y determinar si so-
mos el tipo de organizacion a la que los
miembros de la GZ le comprarian. Para
ello, analicemos un par de conceptos
que aparecen en los estudios, de ma-
nera unanime, cuando se habla de las
demandas de la GZ a las empresas. Les
piden que sean:

1. Inclusivas.

2. Sostenibles.

La GZ deja el liston bastante alto exi-
giendo acciones reales y comprobables
que superen estrategias de maquillaje
para aparentar ser lo que no es o hacer
lo que no se esta haciendo.

Analicemos estos dos conceptos.

'I EMPRESA INCLUSIVA LG[IHIEY I
contrata a sus componentes con
igualdad de oportunidades sin que im-
porten cuestiones como géenero, orien-
tacion sexual, raza, edad o religion.

Entre los rasgos més caracteristicos
de una empresa que apuesta realmen-
te por lainclusion estéan los siguientes:

1.1. Contratan de manera transpa-
rente y posibilitan la igualdad de opor-
tunidades para todas las personas.

1.2. Sus valores como compafiia
acogen la inclusion y se alejan de cual-
quier tipo de discriminacién.

1.3. Se facilita la conciliacion de la
vida personal y profesional.

1.4. Se establecen politicas salariales
y de promocion claras basadas en la
idoneidad, curriculum y experiencia
alejandose de cualquier estereotipo.

Es ser capaces de comunicar lo que
hacemos a través de nuestros canales
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Desde hace afos, se viene anunciando en el mundo del contact cen-
ter el ocaso de las llamadas telefénicas como ejemplo mas significa-
tivo de lo que sucedera cuando la denominada generacion Z (a partir
de ahora GZ) sean los “jugadores’ mas significativos en el tablero
del consumo. Existen argumentos o explicaciones que sustentan
esta teoria basados en que la GZ valora tener en su smartphone
datos por encima de minutos para hacer llamadas. Ojala las cosas
fueran tan sencillas, pero el asunto es algo mas complejo.

digitales y vigilar y proteger nuestra
reputacion. Este punto es importante
remarcarlo con fluorescente porque
nos dirigimos a una generacion de
nativos digitales. Si queremos que nos
consideren y valoren tenemos que ser
capaces de contarles lo que hacemos
adaptandonos a su medio habitual,
que no es otro que el de internet y el
de sus canales favoritos. Se requiere
proactividad y abandonar cualquier
atisbo de pasividad, nosotros hemos
de salir a buscarlos.
2 Es aque-

lla que se involucra en cuestiones
medioambientales y sociales con el fin
de que el impacto de sus acciones ge-
nere beneficios no solo en el presente
sino también en el largo plazo.

(Qué hace una empresa que apuesta
por lasostenibilidad? Entre otras cosas:

2.1. Gestiona de manera eficiente la
energia en sus centros de trabajo.

2.2. Recicla.

2.3. Conciencia a sus trabajadores,
proveedores y también a sus consumi-
dores.

2.4. Reduce la huella ambiental. Tra-
ta de minimizar el impacto negativo
que su actividad puede generar en el
medio ambiente.

2.5. Apuesta por el transporte sos-
tenible, potenciando, por ejemplo, el
vehiculo eléctrico.

Resumiendo, la preocupacién por
los canales de venta es absolutamente
legitima a la hora de valorar qué va a
suceder cuando la GZ vaya ocupando
un lugar aln mas estelar en el mundo
del consumo. Pero quizas es mas im-
portante entender que si no cumpli-

mos los minimos que nos van a exigir como
empresa, poco importaran los canales.

Lo Unico que parece cierto es que el perfil
futuro de un agente de ventas va a ser el de un
hibrido entre un profesional con competen-
cias comerciales y digitales, que le permitan
mantener una comunicacion multicanal con
una tipologia de clientes que apuestan fuerte-
mente por los medios sociales en un proceso
de venta. El contact center del futuro tiene que
estar formado por esos perfiles hibridos. La es-
pecializacion serd insuficiente. Serd preferible
una persona fuerte en todas las competencias
requeridas que alguien muy experto, pero solo
de manera parcial.

Respecto a los canales, habré que ir pivotan-
do en funcion de las necesidades y tendencias
que marquen nuestros futuros clientes y la
potencia de nuestra marca para establecer es-
pacios de comunicacion con el usuario. Y este
ultimo es otro punto critico a tener en cuenta:
la capacidad de la marca para estipular espa-
cios de compra y conversacion y convencer al
cliente de que los utilice. El futuro dira.

Fernando Valverde, consultor y formador.
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sabias que...

1V EY nombra a
ARMANDO TRIVELLATO,
Vicepresidente de lberia y Brasil

En los préximos afos, Es-
pafia y Portugal seran foco
estratégico de Five9 para su ex-
pansion global y su apuesta por un
crecimiento exponencial en esta
region, estard a cargo de Armando
Trivellato. Asi mismo, gracias a su
experiencia internacional, tendra
también a su cargo el crecimiento
y desarrollo de la region brasilefia.
Ingeniero de Telecomunicaciones por el INATEL (Brasil) y MBA por
el IMD Suiza, Trivellato cuenta con més de 25 afos de experiencia
en los sectores de tecnologia, telecomunicaciones y servicio al
cliente, contribuyendo significativamente al crecimiento y desarro-
llo de importantes multinacionales.

DAVID ALGARA LUJAN,
director de marketing de /1o cied

David Algara es experto en estrategias y herramientas digitales,

lo que permitira a Marktel aplicar técnicas de Lead Management
(Tracking, Scoring, Routing y Nurturing) para generar, conocer, tratar y
clasificar los leads y alcanzar valores dptimos en lo referente al ratio de
conversion. Marktel progresa en eficiencia y especializacion en las solucio-
nes digitales, ampliando su capacidad de innovacion y logrando satisfacer
mejor las necesidades de sus clientes.
Algara, lleva méas de 15 afios ocupando puestos de direccion de mar-
keting y direccion digital en multinacionales como Mitsubishi Electric,
Delonghi o Emergia, asi como en empresas lideres de tecnologia como
Telefénica, y en sus Gltimas etapas laborales especificamente en direccién
de tecnologia digital como Walmeric o Calima Technologies.
En el 2011 fundé la consultora digital OSCE, especializada en proyectos
de transformacion digital en banca y seguros y en el 2012, la consultora
digital Global Marketing Services, orientada al asesoramiento de estrate-
gias digitales y user experience.

CM.com abre oficinas en Madrid
y Barcelona

La apertura de estas nuevas oficinas tiene como objetivo

impulsar su negocio en Espafa. La compafiia, que ha
visto como el volumen de su equipo se ha duplicado durante los
dltimos dos afios, ha creado un hub de desarrollo especializado
fundamentalmente en la linea de negocio de pagos y WhatsApp,
apoyado por una estructura comercial, situado en el madrilefo
Paseo de la Castellana 79. En Barcelona, la empresa se traslada
a Plaza de Catalunya, en una sede que albergara los equipos de
servicio técnico, ventas y account management, legal y expansion
y marketing. Para este impulso de su negocio, CM.com ha lanza-
do tres lineas de negocio durante 2022: pagos, ticketing y comer-
cio conversacional. Su objetivo para 2023 es seguir creciendo a
doble digito y consolidarse como una de las compaias lideres en
digitalizacion de procesos en Espafia.

De izquierda a derecha, Blanca
Moraleda y Nuria Candia.

Ultimos nombramientos en la ctipula directiva de

*La compafifa ha nombrado a Blanca
Moraleda directora de operaciones in-
ternacionales y a Nuria Candia, growth direc-
tor Spain y Latam, un puesto que es de nueva
creacion en el organigrama de la empresa.
Blanca Moraleda es una consolidada directiva
con Master en Ingenieria Industrial por la
UPM, Master en Competencias Digitales por
ESIC y Master en Digital Business por The
Valley. Cuenta con una sélida experiencia en
empresas internacionales, en las que ha lide-
rado la transformacién de equipos multidisci-
plinares de diversos sectores.

Es una profesional con amplia vocacién de
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servicio y con foco en el cliente. Ha desem-
pefiado funciones directivas tanto desde el
punto de vista de las operaciones externa-
lizadas, como desde el del cliente, configu-
rando el disefio y la operacion estratégica de
los servicios de atencion cliente, el customer
journey y la experiencia de cliente.

En cuanto a Nuria Candia, se une al Comité
de Direccion con funciones muy especificas.
Trabajara para conseguir el crecimiento de
Intelcia hasta posicionar a la compafiia entre
los diez mejores players del sector a nivel
mundial. Para ello, la nueva directiva buscara
alternativas al desarrollo tradicional a traves

de clientes, mediante la identificacion, ana-
lisis e implementacion de oportunidades de
crecimiento para la compafiia, con enfoque
en proyectos de integracion en ambito
nacional e internacional. Ademas, sera la res-
ponsable de coordinar las nuevas aperturas
de los diferentes sites, como la inauguracion
en Repulblica Dominicana.

Su incorporacion forma parte del objetivo
global de la compafia, denominado Mission
Two Five, que contara con la implicacion de
la region de Espafia y Latinoamérica para
trabajar de manera proactiva en su cumpli-
miento.







sabias que...

El alcalde de Madrid, José Luis
Martinez-Almeida, ha inaugurado
la nueva sede de

Inetum formaliza la apertura de su nueva oficina en

la capital espafiola, con la inauguracion oficial de la
misma, a la que ha acudido el alcalde de Madrid, José Luis
Martinez-Almeida. De esta manera, con la inauguracion
de este centro (que supera los 9.500 m2 y 900 puestos de
trabajo flexibles), la compafia impulsa el perfil tecnolégico y
disruptivo que en los Ultimos afios esta adquiriendo Madrid.
Situada en Maria de Portugal, la sede potencia ademas el
cambio de paradigma en el modelo de puesto de trabajo
que esta desarrollando e implementando Inetum (WOW-
New Way of Working) para combinar lo mejor del modelo
tradicional con las nuevas formas de trabajo, siempre bajo
las premisas de la flexibilidad, la confianza y compromiso
mutuos entre la compafiia y los profesionales.

El alcalde de Madrid, José Luis Martinez-Almeida, junto a otras personalidades de la comitiva oficial que
acudio a la inauguracion, junto a representantes de Inetum.

El mercado del call center recupera

el ritmo prepandemia

El volumen de negocio de las

empresas de call centers expe-
rimentd un incremento de un 4,8% en
2021, llegando hasta los 3.460 millones
de euros, recuperando de este modo el
ritmo de crecimiento prepandemia. Las
previsiones a corto plazo apuntan a una
desaceleracion. Son datos publicados por
el Observatorio Sectorial DBK de INFOR-
MA (filial de Cesce).
Los ingresos procedentes de servicios
a clientes ubicados en Espania experi-
mentaron un incremento de un 5,5%,
alcanzando los 2.505 millones de euros.
Por su parte, la facturacion a clientes en
el extranjero registré un incremento del
3,2%, hasta cifrarse en 955 millones de
euros.
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Con 2.230 millones de euros, el segmento
de recepcion concentré el 64,5% de la
facturacion total. El 26,7% correspondio al
area de emision, que aport6 unos ingre-
sos de unos 925 millones de euros.

El nimero de operadores presentes en

el sector de call centers se ha mantenido
estable en los Ultimos anos, identifican-
dose actualmente unas 75 empresas con
un volumen de negocio significativo. Los
movimientos corporativos de compra y
absorcion de empresas protagonizados
por los operadores lideres han impulsado
el grado de concentracion de la oferta.

La cuota de facturacion conjunta de los
cinco primeros alcanzé el 51% en 2021,
elevandose hasta el 68% en el caso de los
diez primeros.

MARIA GARCIA-TREVIJANO
directora de RR.HH.
de

Se unié a la compafia hace mas de cuatro
anos y anteriormente ocupaba el cargo
de gerente de relaciones laborales y preven-
cién de riesgos. Su experiencia laboral incluye
empresas como Transcom, GSS (Covisian), Temps
Multiwork o la Embajada de Espafa en Santiago
de Chile. Cuenta con una licenciatura en derecho
por la Universidad Complutense de Madrid y un
master por ICAI- ICADE en Asesoria Juridica de
empresas, derecho laboral, mercantil y fiscal.
A pesar de que acaba de ocupar esta nueva
posicion, ya ha identificado varios retos a los
que enfrentarse durante su nueva etapa, y se ha
marcado importantes objetivos que contribuiran
significativamente a la actividad de Atento en
EMEAy al bienestar del equipo humano.

MARIA PEREZ ROLDAN,
directora comercial, marketing
& comunicacioén de

Uno de los objetivos de Maria Pérez Roldan en
ISGF sera consolidar y aumentar su posiciona-
miento en el sector, con un crecimiento sostenible y
transformador, que ademas sea beneficioso para sus ac-
tuales clientes al fortalecer su vinculo con la aportacidn
de maés valor estratégico y un mejor desempefo.
Entre las responsabilidades de su nuevo rol en la com-
pafia estaran la de captacion de nuevo negocio, y la
de fidelizacion y crecimiento de los clientes existentes,
buscando siempre su satisfaccion. También sera la perso-
na encargada de la comunicacion y de la gestion del
marketing corporativo.
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Iris Global reduce un 60% el tiempo de respuesta

por la automatizacion

Las plataformas de aprendizaje

automético de Google Cloud, utili-
zadas por Iris Global (Grupo SANTALUCIA)
para implementar modelos de inteligencia
artificial, aceleran el tiempo de respuesta al
cliente en un 60%.
Las soluciones de Google Cloud que Iris
Global ha implementado son un ejemplo de
cémo la inteligencia artificial estd ayudando
a mejorar el mundo de los seguros. Una de
las tareas que mas tiempo consumen en
este sector es la gestion de documentos, ya
que casi todos los procesos implican mucho
papeleo. La automatizacion de procesos

y la gestion de documentos ha dado a Iris
Global la oportunidad de ofrecer un mejor
servicio a sus clientes.

Desde la compania recuerdan que los mo-
delos machine learning alin estan en fase de
formacion, pero el ahorro de tiempo ya es
significativo. Antes, sus empleados tenian
que comprobar y clasificar manualmente
30.000 documentos al mes. Hoy en dia, esta
nueva herramienta puede asignar la mitad
de estos documentos a la categoria correcta
de forma automatica, y estamos seguros

de que podemos conseguir que la tasa de
éxito llegue al 90%.

inaugura oficina en Madrid

El pasado mes de octubre, Aircall

celebro la apertura oficial de su
oficina en Madrid, reforzando asi su
presencia en Espafia. En este objetivo
busca rodearse del mejor talento en
las areas de tecnologia y producto,
desarrollar aln mas su ecosistema de
partners tecnoldgicos y garantizar a sus
clientes locales un perfecto conocimien-
to de sus necesidades.
Tras un significativo crecimiento del
102% el pasado afio en la region, espe-
cialmente relevante en los sectores de
viajes, servicios financieros, educacion o
tecnologia, Aircall confirma la implanta-
cion registrada en el mercado espariol

en los dltimos afios. Con més de 1.000
clientes locales, como Colvin, Wallbox,
Spotahome o DKV Seguros, ha observa-
do una fuerte necesidad de proximidad
y, sobre todo, de apoyo y comprension
de los desafios locales.

Situado en el barrio de Chamberi,
este hub retne a los 80 empleados
espafoles. El espacio se divide en
cinco areas, disefiadas para ofrecer

a los equipos locales y a los futuros
talentos las mejores condiciones de
trabajo posibles, al tiempo que se
promueven momentos memorables
entre los equipos, asi como con los
clientes y los partners.

Enreach, proveedor de comunicaciones

unificadas mas innovador

*Enreach ha sido reconocida como la compania de comunicaciones unificadas
(UCaas) que més ha aportado a la innovacion tecnoldgica del sector y la que més
ha crecido en el mercado europeo, segun el informe Frost Radar 2022, informe elabora-
do por Frost & Sullivan. Ser el proveedor con sede en Europa que mas ha crecido en el
mercado, lo demuestra su paso a soluciones basadas en la nube en mercados grandes
europeos y su enfoque distintivo para ofrecer productos UCaaS nativos para moviles.
Frost & Sullivan también ha destacado su capacidad para innovar con rapidez y consolidar
sus tecnologias, ademas de reconocer el modelo Unico de comercializacion de la empresa
a través de ventas directas, socios de canal y proveedores de servicios.
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Meta resalta la capacidad
de InConcert para integrar
WhatsApp Business Platform
en una estrategia CX

Meta ha desarrollado WhatsApp Business
*Platform, un servicio de computo en la nube
que extiende las capacidades de la aplicacion de
WhatsApp Business (como la gestion de toda la
mensajeria y las llamadas, la visualizacion de métri-
cas y estadisticas o la programacién de respuestas
automaticas) a marcas que necesitan gran escala-
bilidad. Muy pocas empresas en el mundo tienen
acceso a esta API, pero cualquier compafiia puede
aprovechar las ventajas competitivas que ofrece
si contrata los servicios de un Business Solution
Provider (BSP) de WhatsApp, entre los que se
encuentra inConcert.

Con BSP, inConcert ayuda a certificar el nimero de
una empresa y a distribuir todos los mensajes que
necesite, sin importar la escala de su base de con-
tactos, garantizando el maximo nivel de privaci-
dad. Ademas, la combinacion de las soluciones de
inConcert con WhatsApp Business Platform per-
mite integrar WhatsApp dentro de una estrategia
omnicanal. De esta manera, inConcert facilita las
herramientas necesarias para gestionar mensajes
con multiples usuarios, con un nivel de control y
gestion, a medida de cada empresa.

NURIA DIAZ, directora
de gestion de personas de

Este nombramiento obedece a la apuesta de la com-

paia por el impulso del talento joven y cualificado.
Nuria Diaz tendrd la responsabilidad de gestionar y liderar
en su totalidad el 4rea de Personas en esta empresa,
marcandose como objetivo prioritario la mejora continua en
cuanto a la fidelizacion y bisqueda del talento. Nuria Diaz
cuenta con una dilatada experiencia profesional como abo-
gada especializada en el émbito laboral y civil, y asesora de
empresas y particulares. Entrd a formar parte del equipo de
ILUNION en 2018, cuando inici6 su andadura en ILUNION
Facility Services como especialista en relaciones laborales.
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I <! cstado de la cuestion

De una estrategia con foco en los clientes
a otra que |lo pone en las personas

La estrategia de orientacion al cliente que prioriza la experiencia comienza a agotarse tal y como se viene reali-
zando por parte de las empresas, al menos eso es lo que se desprende del informe de Accenture “La paradoja
humana: del foco en el cliente al foco en la persona”.

hacen que ladindmicaen larelacién entre

empresay cliente sea mas complicada. En
este informe se sefiala que si las compafiias con-
tinGan con una vision simplista de sus clientes
y no aceptan que se trata de personas multidi-
mensionales, cambiantes y sometidas a fuerzas
externas impredecibles, las empresas no podran
seguir avanzando.

Pero, ;qué bases son las que sostienen esta
nueva estrategia? El disefio de la misma ha de
estar orientada a la vida de las personas, es decir,
ha de tener en cuenta el lado humano del consu-
midor, sus distintas facetas y las fuerzas vitales
impredecibles a las que tiene que hacer frente. Y,
¢cOlmo lo pueden conseguir? Pues, teniendo en
cuanta 3 elementos:

Es evidente que los momentos que vivimos

0Ver alos clientes en su totalidad. Si las em-
presas se limitan a modelos de segmentacion
estaticos y a experiencias del cliente lineales,
corren el riesgo de no saber qué es lo que deter-

mina el comportamiento de los consumidores,
por lo que no podran generar valor ni establecer
nuevas relaciones.

Necesitan una vision integral y dinamica de
quiénes son los clientes y qué es lo que motiva
su comportamiento, ademas de tratarlos como
algo més que simples compradores.

e Responder a escenarios cambiantes. Las
empresas con foco en la persona saben adap-
tarse y ofrecer opciones relevantes para que sus
productos y servicios respondan a las fuerzas vi-
tales que afectan a sus clientes.

Para eso hay que tener en cuenta dos factores
clave: tiempoy control. En latoma de decisiones,
el factor tiempo (necesidades a corto o a largo
plazo, compras urgentes o sin limite de tiempo)
puede cambiar segin el momento, pero siempre
determina la eleccién de los consumidores. Su
deseo de control también es muy importante. A
veces quieren algo muy concreto, mientras que
otras buscan inspiracion y nuevas ideas.

Las opciones que combinen valores y priori-
dades de una forma nueva seran atractivas para
los consumidores que estén replantedndose lo
que quieren y lo que necesitan. En altimo tér-
mino, las empresas deben dejar atras la idea de
productos y servicios para todos y ofrecer opcio-
nes flexibles.

eSimpliﬁcar para ser relevantes. Para faci-
litarle la vida a los consumidores, las empresas
pueden recurrir a los datos, IA y opiniones de
expertos que les ayuden a establecer conexiones
entre las necesidades de sus clientes y las fuer-
zas externas que les afectan. También tienen que
simplificarse ellas mismas, evolucionando de
manera continua.

Este estudio de Accenture sefiala que una es-
trategia de orientacion a la vida ayudara las em-
presas a responder a las cambiantes circunstan-
cias y prioridades de los clientes y les facilitara
estar mas preparadas para todo lo que pueda
depararles el futuro.

SENALES DE DESCONEXION ENTRE LAS EMPRESAS Y SUS CLIENTES

118

Las empresas no estan
invirtiendo en lo que mas
importa a los consumidores.

Fuente: Accenture Research.
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