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En una época en que la interaccion con los clientes esta
impulsada por la IA, es hora de que las organizaciones suban

de nivel. Las tecnologias de Inteligencia Artificial estan elevando
el nivel de exigencia de la experiencia de cliente' y empresas de
distintos sectores estan invirtiendo millones de euros en mejorar
sus soluciones actuales de interaccion con el cliente.

Sin embargo muchas hacen caso omiso a una parte muy
importante del recorrido del cliente que podria beneficiarse en
gran medida de esa inversion: el agente del contact center.

A medida que la |IA es cada vez mas popular, muchos
temen que pueda sustituir muchos puestos de trabajo.
Pero la IA no ha llegado para sustituir a los agentes
humanos, sino para facilitarles el trabajo. Les ayuda a
encontrar respuestas con mayor rapidez, mostrando
informacién relevante y contextual y permitiéndoles
centrarse en el cliente.

En este libro blanco, analizaremos: A | ﬂ

— ¢Qué puede aportarla IA en su contact center?

Un humano es el mejor

— (Como puede la |A aprender de los mejores agentes recurso en el contact center.
y compartir el conocimiento con otros? Entonces, ipor qué no
empoderarlo con IA?

— ¢Por qué los agentes mas contentos y eficientes
mejoran la satisfaccion del cliente?
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Mas tecnologia no quiere decir que
se pierda el toque humano.

Una sola interaccion frustrante con un
agente puede hacer que el 77% de los
clientes quieran cambiar de proveedor
de servicios, lo que demuestra que las
interacciones con el agente tienen un
gran efecto en la percepcion de

la marca.

Si el 95% de los consumidores utilizan al menos

tres canales o dispositivos para comunicarse con

el departamento de atencion al cliente? y solo el
8,4% de las organizaciones tienen todos los canales
interconectados,’ los clientes no encuentran la
experiencia uniforme y personalizada que buscan en
las empresas.

A pesar de la explosion de nuevos canales, con
chatbots e interfaces de voz, los agentes de atencion al
cliente no estan perdiendo relevancia. De hecho, segin
Mckinsey, el nUmero de interacciones con agentes
fisicos sigue aumentando.”

Cuanto mas facil les resulta a los clientes comunicarse,
mas aumentan sus expectativas. Asi que, aunque la A
ha hecho que el servicio de atencion al cliente sea mas
eficiente, los clientes buscan cada vez mas encontrar
soluciones a sus problemas a través de estos canales
automatizados, donde todavia muchas funciones

del autoservicio no estan ofreciendo lo que quieren
los clientes. A medida que llegan problemas mas
complejos a los canales automatizados, los agentes
fisicos necesitan involucrarse con mas frecuencia.

Segun Forrester, si las organizaciones quieren ser
lo suficientemente agiles para reaccionar a las
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cambiantes expectativas de los clientes, necesitaran
invertir en tecnologfas innovadoras.® Pero mientras

las organizaciones tratan de adoptar estas nuevas
tecnologias, aquellas que quieran destacar necesitaran
ofrecer un servicio humano y personalizado que las
diferencie.®

No solo esta cambiando la experiencia del cliente, sino
gue todos estos canales nuevos estan trasladando una
enorme afluencia de datos a la base de conocimiento.

Esto esta creando una base de conocimiento cada

vez mas complicada de manejar para los agentes.

En palabras de Forrester: «carecen del contexto del
cliente, no pueden acceder al conocimiento y datos
correctos y no pueden seguir el ritmo de los problemas
que van surgiendo». Actualmente, mejorar la calidad de
la base de conocimiento es prioritario para el 45% de
las empresas y es la segunda iniciativa mas popular de
la experiencia de los agentes.’

En un mundo cada vez mas digital y
de autoservicio, las oportunidades
de conexion humana son cada

vez menos. Las organizaciones
deben invertir en estos momentos
en capacitar a sus trabajadores,
empoderarlos y guiarlos para que la
conexion con los clientes sea mejor.

— Forrester Research®
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La frustracién de los clientes genera su desgaste

Los canales desconectados y un entorno excesivamente complicado para los agentes hacen que la frustracion de
los clientes sea cada vez mayor. Frost and Sullivan observd que la mayor frustraciéon la producen respuestas no
coherentes (46%).

Posibles fuentes de frustracién
Las principales fuentes de frustracion son las respuestas no coherentes (46%) y las interrupciones (40%).

Hacer preguntas contestadas anteriormente (32%), los silencios largos (28%) y el hecho de que el agente no se
dé cuenta de que el cliente esta molesto (28%) son también fuentes de frustracion.

Cuando un agente ofrece una respuesta que no
es coherente con la respuesta anterior de otro IS 10%
agente, no es nada favorable para el cliente

Cuando un agente interrumpe al cliente o habla a

, 15% 14%
la vez que él durante una llamada

Cuando un agente hace preguntas que el cliente

45% 18% [
ya ha contestado antes 5% 8% [&X4

Cuando hay largos silencios durante la llamada 37% 24% 10%

Cuando un agente no se da cuenta de que el

) , 14% 18%
cliente esta molesto o tenso

Cuando un agente le pide al cliente que repita
una contrasefia o PIN que ya ha proporcionado
anteriormente, 0 comienza a hacer una serie de
preguntas de seguridad para verificar la identidad
de un cliente

1%

Cuando un agente no conoce el historial de las

. 23% 8%
llamadas anteriores

B Muy frustrado Il Algo frustrado [l Nada frustrado No procede

Base: todos los consumidores encuestados (n = 467).
Informe de Frost & Sullivan encargado por Nuance. (Marzo de 2019). Agent Al Adoption Patterns, Preferences, and Potential Benefits:
Consumer and B2B Perspectives.
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Los contact centers se enfrentan a un desafio crucial:
como gestionar mas canales, mas datos y mas
interacciones sin que los costes estén fuera de control.

Silas organizaciones no encuentran una manera mejor
de interactuar con sus clientes, estos clientes se iran

a la competencia. Este tipo de abandono del cliente
podria hacer perder mucho dinero: de hecho, ya
supone 75 000 millones de euros perdidos en ventas
cada afio.?

Y no solo perdera clientes a causa de este descontento.

Los agentes también se iran debido a una carga de
trabajo excesivay a una frustracion cada vez mayor
también para ellos.'

El enfoque de cuatro pasos de Forrester para
empoderar a los agentes™

/I Establecer una base tecnoldgica
solida para el servicio de atencion
al cliente."

2 Maximizar la productividad con
procesos mas eficientes.”

3 Mejorar la eficacia de los
agentes con mejor contenido y
orientacion.”

4 Hacer uso de los datos para
comprender a los clientes y
predecir las mejores acciones
a emprender."

B@ NUANCE

Mas no siempre es mejor

Tradicionalmente, las organizaciones han contratado
a mas agentes para dar salida al aumento de la carga
de trabajo. Esto puede funcionar durante un tiempo,
pero contratar y formar a mas agentes no es barato,
y no soluciona el inminente problema de la base de
conocimiento.

Algunos afladen la |A a la IVR o al asistente virtual para
interactuar con los clientes de forma mas inteligente.
Aunque la tecnologia es muy eficaz para ayudar en las
conversaciones de mayor nivel y aumentar la eficiencia,
no siempre sirve para resolver los problemas mas
complejos y muchos clientes siguen prefiriendo el
toque personal que les ofrece un agente.

Segun Forrester, si cada vez mas organizaciones

siguen implementando chatbots optimizados de forma
deficiente, esto provocara un dafio irreparable en la
percepcion de los clientes ante este tipo de tecnologia.
Se prevé que el 60% de las implementaciones de
chatbots generen rutas de transferencia ineficaces

a los agentes,'” que significa que los contact centers
tendran que contar con una estrategia de conexion por
error cuando esto ocurra.

El gran poder del agente respaldado
por la IA

Debido a que contratar a mas agentes es una solucion
caray a corto plazo, y que afiadir mas automatizacion
impulsada por IA no es la formula magica que buscan
los contact centers para solucionar su dilema, ¢;qué
pueden hacer las organizaciones?

Ha llegado el momento de empoderar a los agentes
gue ya tiene.

Los agentes son la base del contact center, son un
componente vital de las experiencias que se centran en
el cliente® ;No se merecen ser empoderados con una
gran experiencia y las herramientas adecuadas para
compartirlas con los clientes? Para que esto ocurra,
necesita mejorar la calidad de la base de conocimiento,
hacer que los sistemas sean faciles de usar y garantizar
que las métricas sean faciles de entender.
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La IA lo hace posible

Le contamos como:

$4l

Autenticacion en todos los canales

La IA comparte los datos de autenticacion de las interacciones de autoservicio con los
agentes, de forma que la conversacion pueda continuar sin interrupciones. También ofrece
indicadores para ayudar al agente durante toda la interaccion, con el fin de garantizar que la
conversacion continde con el cliente; o le indique al agente cuando debe desconectar si esta
hablando con un estafador.

Ayuda para el agente

La IA ayuda a los agentes a acceder a la informacién a través de recomendaciones de un
asistente virtual interno que monitoriza las interacciones con el cliente. Esto permite a

los agentes ayudar a los clientes con mayor rapidez, sin tener que buscar entre una gran
cantidad de datos, como manuales o bases de conocimiento. La IA puede proporcionar
ofertas relacionadas para conseguir ventas adicionales o ventas cruzadas, sugerencias sobre
las mejores acciones a emprender e informacion contextual de datos existentes.

Informacién sobre la conversaciéon en tiempo real

Gracias a la informacion sobre la conversacion en tiempo real, la IA ofrece a los agentes y a
los administradores del contact center un rapido resumen del progreso de la interaccion.
Los indicadores en tiempo real, como el analisis del sentimiento, seguimiento del
rendimiento, tarjetas de puntuacion y estado de la autenticacion ayudan a los agentes a
reaccionar mas rapido cuando se produce un cambio y ayudan a los supervisores a prestar
asistencia a los agentes cuando estos la necesiten.

Formacion de agentes

La IAincluso puede formar a nuevos agentes, ya que crea registros detallados que permiten
busquedas de todo lo que ocurre durante una interaccion. Destaca areas de mejora de
forma automatica y ayuda a los administradores a monitorizar el rendimiento general. Con
estos datos, las organizaciones pueden personalizar el proceso de incorporacion del agente
y ayudar a los agentes nuevos a ser mas productivos en mucho menos tiempo (0 incluso
ayudar a los agentes ya existentes a ser mas productivos).

Conversaciones analizadas para mejorar las interacciones futuras

La IA aprende de la informacion extraida de los datos conversacionales, lo que permite a
los contact centers mejorar continuamente el autoservicio y las interacciones asistidas por
agentes. Por ejemplo, la IA puede ajustar los guiones de los agentes para que sean mas
eficaces basandose en flujos de didlogo anteriores.

Y al final, un agente mas contento hace que el cliente esté mas satisfecho.
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Codmo la combinacion de agente + IA Todo esto contribuye a puntuaciones CSAT mas altas,
beneficia a la empresa lo que a su vez reduce la pérdida de clientes.

Mejora continua y en tiempo real

Al analizar las conversaciones y el ciclo de vida de los
clientes, y al aprender de los mejores agentes, la IA
puede identificar las mejores practicas y ayudarle a
reproducirlas en el contact center, construyendo asf
una experiencia mas coherente que mejora a medida
que la IA continda aprendiendo.

Mayor satisfaccién y menor rotacién de agentes
Gracias a la agilizacion de las operaciones, a la facilidad
para acceder a la informaciony a la eficiencia mejorada,
aumentara la confianza y satisfaccion de los agentes.
Como los agentes que hacen uso de la A estan a
menudo mas contentos en su trabajo y es menos
probable que quieran abandonar su puesto de trabajo,
la empresa ahorrara tiempo y dinero al no tener que
buscar ni formar a nuevos agentes.

Al colocar la IA en el centro de las
operaciones, se evita tener que
llevar a cabo nuevas contrataciones
y los agentes aprenden nuevas
habilidades para manejar las
interacciones con los clientes que
exigen conocimientos y analisis.

— Forrester Research™

Mayor satisfaccién y menor pérdida de clientes
Los agentes que hacen uso de la |IA ofrecen una mejor
experiencia a los clientes, ya que:

— Lainformacion contextual compartida hace que
nadie tenga que repetir lo mismo cuando pasa de
un canal a otro

— Los clientes pueden conseguir respuestas mas
fiables con mayor rapidez y resolver sus problemas
antes

— Los mecanismos de autenticacion y prevencion
del fraude garantizan la seguridad y la verificacion
durante toda la interaccion
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El circulo de vida de la IA

Los agentes empoderados no solo mejoran la
experiencia de los clientes; con el tiempo, también
mejoran la tecnologia. En Nuance, llamamos a esto el
«circulo de vida de la |A».

Las conversaciones comienzan con la automatizacion
por IA, como el chatbot o la IVR, lo que ofrece
informacion a los clientes. A continuacion, cuando el
agente del contact center se involucra en la interaccion,
la IA comparte las recomendaciones. La informacion
que llega de estas interacciones del agente «ensefia»
alalA a ser mas inteligente y segura, lo que a su vez
mejora las respuestas que envia a los clientes y las
recomendaciones que hace a los agentes.

B@ NUANCE

Coémo comenzar a usar la IA

Sin los conocimientos adecuados, comenzar a hacer
uso de la IA en el contact center puede ser dificil.

Lo inteligente es trabajar con un proveedor con
experiencia que esté especializado en tecnologias

de Inteligencia Artificial para el contact center, para
garantizar asi que se obtiene la mejor implementacion
posible.

Existen dos tipos de proveedores de interaccion con
clientes:

— Los que usan la IA para la interaccion con clientes,
como los asistentes virtuales, IVR, etc.

— Los que empoderan a los agentes con IA

Nosotros ofrecemos ambos. De esta manera, obtiene
una integracion perfecta entre la tecnologia orientada
al cliente y a los agentes e informacion detallada de
ambas partes.

Combinacion de IA 'y agentes
en el contact center

Optimizacién

- Fuente de datos
para la formacion
con conversacion
automatizada inicial
y continua

Conversacion
con agente fisico

- Recomendacion de contenido,

herramientas y acciones
- Autenticacion de clientes
- Formacién de agentes

Conversacion
automatizada

O

- Correccién del rumbo

en tiempo real
- Deteccidn de sentimiento
- Bucle de retroalimentacién

Transferencia
ininterrumpida

- Enrutamiento basado
en habilidades

- Priorizacién de clientes

- Prevencién del fraude
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IA de Nuance para agentes

La tecnologia de IA de Nuance para agentes

combina los algoritmos del aprendizaje automatico

y la tecnologia de comprension del lenguaje natural
para optimizar el contact center. Monitoriza las
conversaciones activas y ofrece informacion relevante
y en tiempo real ademas de recomendaciones
proactivas, lo que agiliza la resolucién de los problemas
del cliente y mejora su satisfaccion y la de los agentes.

Las empresas que ya han implementado tecnologia
de IA de Nuance orientada a los agentes han obtenido
resultados impresionantes:

En un gran banco
estadounidense, el 60% de sus
agentes se sintié mas satisfecho
en su trabajo.

00"

Una agencia de cobro
estadounidense redujo las
interacciones con clientes que
usaban un‘lenguaje violento’ en
un 15%, lo que ayudo a evitar
que las llamadas conflictivas se
convirtieran en quejas.

\
15%

Una importante empresa

de servicios publicos
estadounidense aumentd las
conversiones de ventas un 60%
y su puntuacion NPS un 84%.

60%>

Una empresa lider de servicios
hipotecarios redujo el tiempo de
duracién de las llamadas de los
agentes en un 60% y aumento el
volumen de gestion de llamadas
diario en un 82%, sin tener que
contratar mas agentes.

60%>
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¢Qué hace que la tecnologia de IA de
Nuance para agentes sea la mejor
eleccidn para los contact centers?

Nuance une los puntos entre la interaccion inteligente
y automatizada y la infraestructura, haciendo que la IA
trabaje para ayudar a los agentes fisicos.

Al reunir las mejores tecnologias de biometria,
analytics e interaccion inteligente con los clientes para
empoderar a los agentes con informacion en tiempo
real, Nuance ofrece una vision plena del recorrido
completo del cliente, desde las interacciones con el
chatbot o IVR hasta las conversaciones con los agentes
fisicos y todo lo que ocurre entre medias.

La experiencia de Nuance en las soluciones de
interaccion con los clientes, desde las operaciones con
asistentes virtuales hasta las operaciones con agentes
fisicos, hace que entendamos lo que necesitan sus
agentes para ofrecer experiencias significativas a sus
clientes.

Y somos el Unico proveedor que puede ofrecer estas
soluciones para un contact center omnicanal, incluida
la capacidad de autenticar y detectar el fraude.

Es fundamental que consiga una solucién de IA que se
adapte a sus necesidades individuales y que respalde
a toda la organizacion, no solo a las areas en silos.

Le ofrecemos tecnologias combinadas que ayudan a
sus empleados a comprender lo que busca el cliente,
recomendar la mejor accién a emprender, garantizar
una autenticacion adecuada, evitar el fraude y reunir
informacion practica para optimizar de manera
continua la experiencia del cliente.

IA que empodera a los agentes

5:,\9:3 Autenticaciony
Q prevencién del
Optimizacién {:C.):} —IEI fraude
@3 Conversaciones
Analytics automatizadas
Formacién Ayuda para
de agentes L] e agente
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La tecnologia de IA para agentes Vea como la IA puede unir a la
de Nuance le ofrece todo esto y perfeccién a los agentes del contact
mucho mas. Péngase en contacto center con tecnologias inteligentes
con nosotros para saber todo lo para que los clientes no tengan
que puede conseguir. nunca una mala experiencia.
Contactar Ver ahora

MAS INFORMACION

Visite nuestro centro de informacion para descubrir
cdmo crear un contact center eficiente que respalde a
los agentes y a sus directivos con informacion relevante
en tiempo real.
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Sobre Nuance Communications, Inc.

Nuance Communications (Nuance) es una compafifa tecnolégica pioneray lider en IA conversacional e inteligencia ambiental. El 77 por ciento
de los hospitales de Estados Unidos y el 85 por ciento de la lista Fortune 100 global confian en ella como socio full-service. Desde Nuance
creamos soluciones intuitivas que amplifican la habilidad de las personas para ayudar a otros.

© 2021 Nuance. All rights reserved.
ENT_3732_01_WP_SP, Nov 4, 2021


https://www.linkedin.com/company/nuance-communications
https://twitter.com/nuanceinc
https://www.facebook.com/nuancecommunications/?ref=bookmarks
https://www.youtube.com/nuanceinc
mailto:cxexperts%40nuance.com?subject=
https://www.nuance.com/es-es/index.html
https://www.crmxchange.com/webcast/toptrends2019/nuancejan20149.asp
https://www.crmxchange.com/webcast/toptrends2019/nuancejan20149.asp
https://www.forrester.com/report/FutureProof+Your+Customer+Service+Build+An+AIInfused+Cognitive+Contact+Center/-/E-RES137693
https://www.forrester.com/report/FutureProof+Your+Customer+Service+Build+An+AIInfused+Cognitive+Contact+Center/-/E-RES137693
https://www.dimensiondata.com/en-us/insights/technology-trends/customer-experience-trends-2019
https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/why-your-call-center-is-only-getting-noisier
https://www.forrester.com/report/2018+Customer+Service+Trends+How+Operations+Become+Faster+Cheaper+And+Yet+More+Human/-/E-RES142291
https://www.forrester.com/report/2018+Customer+Service+Trends+How+Operations+Become+Faster+Cheaper+And+Yet+More+Human/-/E-RES142291
https://www.forrester.com/report/2018+Customer+Service+Trends+How+Operations+Become+Faster+Cheaper+And+Yet+More+Human/-/E-RES142291
https://www.forrester.com/report/FutureProof+Your+Customer+Service+Build+An+AIInfused+Cognitive+Contact+Center/-/E-RES137693
https://www.forrester.com/report/FutureProof+Your+Customer+Service+Build+An+AIInfused+Cognitive+Contact+Center/-/E-RES137693
https://www.customercontactweekdigital.com/call-center-management/whitepapers/ccw-winter-executive-report-contact-center
https://www.customercontactweekdigital.com/call-center-management/whitepapers/ccw-winter-executive-report-contact-center
https://www.forrester.com/report/The+Three+Customer+Service+Megatrends+In+2019+As+AI+Eats+Jobs+Agents+Are+More+Valued/-/E-RES148556
https://www.forrester.com/report/The+Three+Customer+Service+Megatrends+In+2019+As+AI+Eats+Jobs+Agents+Are+More+Valued/-/E-RES148556
https://www.forrester.com/report/The+Three+Customer+Service+Megatrends+In+2019+As+AI+Eats+Jobs+Agents+Are+More+Valued/-/E-RES148556
https://www.forrester.com/report/The+Three+Customer+Service+Megatrends+In+2019+As+AI+Eats+Jobs+Agents+Are+More+Valued/-/E-RES148556
https://go.forrester.com/blogs/predictions-2018-blended-ai-will-disrupt-your-customer-service-and-sales-strategy/
https://go.forrester.com/blogs/predictions-2018-blended-ai-will-disrupt-your-customer-service-and-sales-strategy/
https://www.forrester.com/report/How+To+Build+A+Modern+Agent+Desktop+And+Transform+Customer+Service+Experiences/-/E-RES144018
https://www.forrester.com/report/How+To+Build+A+Modern+Agent+Desktop+And+Transform+Customer+Service+Experiences/-/E-RES144018
https://www.forrester.com/report/Predictions+2019+Customer+Service+And+Sales/-/E-RES144715
https://www.forrester.com/report/Predictions+2019+Customer+Service+And+Sales/-/E-RES144715
https://www.customercontactweekdigital.com/call-center-management/whitepapers/ccw-winter-executive-report-contact-center
https://www.customercontactweekdigital.com/call-center-management/whitepapers/ccw-winter-executive-report-contact-center
https://www.forrester.com/report/2018+Customer+Service+Trends+How+Operations+Become+Faster+Cheaper+And+Yet+More+Human/-/E-RES142291
https://www.forrester.com/report/2018+Customer+Service+Trends+How+Operations+Become+Faster+Cheaper+And+Yet+More+Human/-/E-RES142291
https://www.forrester.com/report/2018+Customer+Service+Trends+How+Operations+Become+Faster+Cheaper+And+Yet+More+Human/-/E-RES142291
mailto:Pilar.Blasco%40nuance.com?subject=
https://youtu.be/ubrd0hfJeSk
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement.html

