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Una guia practica para implementar la IA en su
centro de contacto sin perder el toque humano
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Por qué llegé para
quedarse

Sin importar en qué ambito, todos oimos hablar acerca de la IA.
La IA generativa (GenAl), en particular, es un término que esta de
moda en las salas de reuniones, las mesas de cocinay en las
redes sociales a nivel mundial. Y hay razones validas para que
genere tal revolucion. Segun un informe reciente de McKinsey, la
IA generativa podria aportar billones de ddélares a la economia
global. Si no esta aprovechando las oportunidades para
implementar la IA, es probable que quede detras de sus
competidores, sin mencionar que tendra que responder

ante su equipo directivo y los miembros del consejo.

Cuando se trata del centro de contacto, la IA se convierte en un
tema dominante y, sin duda alguna, sentara las bases para lo que
esta por venir. Una investigacion reciente de Omdia predice que,
en el 2024, la Ay el aprendizaje automatico seran una parte muy
importante del 61 % de las estrategias digitales de las empresas.
Con las expectativas de los clientes en aumento y los equipos
cada vez mas dispersos, la IA puede ayudar a crear eficiencias y a
potenciar a los agentes para que proporcionen el tipo de cuidado
que exigen los clientes ahora y en el futuro. De hecho, el informe
reciente de Metrigy, «Transforming customer experience - 6 vital
projects to help improve CX» (Transformacion de la experiencia
del cliente: 6 proyectos esenciales para ayudar a mejorar la CX),
reveld que, cuando las empresas usan la IA para la participacion
de los clientes, aumentan sus ingresos en un promedio del 19,6 %
y mejoran las calificaciones de los clientes en un 20,5 %.

Vimos estos resultados de primera mano en Zoom, donde
nuestro agente virtual inteligente nos ayuda a ahorrar la increible
suma de 13 $ millones por mes y a generar una Puntuacion de
satisfaccion del cliente (CSAT) del 95 % para nuestros equipos
de soporte.
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Zoom Virtual Agent nos ayuda a ahorrar
la increible suma de 13 $ millones por
mes y a generar una Puntuacion de
satisfaccion del cliente (CSAT) del 95 %
para nuestros equipos de soporte.
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No es cuestion de automatizar todo para que sus clientes nunca
traten con un humano. Tiene que ver con habilitar la conexion
humana, lo que proporciona el toque personal que sus clientes
anhelan con la ayuda de la automatizacion.

Al preparar su estrategia de
IA del centro de contacto, es
importante recordar lo siguiente:

—+ Se trata de que los clientes se queden
con esa agradable sensacion de calidez
que solo pueden percibir después de una
experiencia del cliente optimizada.

—+ Se trata de que sus agentes se sientan
mas empoderados, lo que les permitira
recuperar tiempo para manejar consultas
complejas con mayor eficacia.
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Como sefala Gartner en su reciente investigacion,
«Esperamos que el servicio al cliente y los lideres
de soporte que aprovechan la IA generativa para
permitir el contacto humano tengan mas éxito

que aquellos que la aprovechan para reducirlo».

Pero con tanta informacion sobre la IA, descifrar por
donde empezar a implementarla en su organizacion
puede ser un campo minado. Al tratar con los
clientes, es esencial actuar con cautela y evitar
pasarse a la revolucion de la IA generativa sin

un plan.

En esta guia practica esencial, detallamos todos los
beneficios que la |A aporta a su centro de contactoy
le compartimos algunos pasos que puede dar para
comenzar a desarrollar un centro de contacto con

IA que amplie el toque humano que sus clientes
anhelan.


https://www.gartner.com/en/documents/5032931

Hacialo desconocido

Desafios comunes de la IA

Sin lugar a dudas, se debe estar enfrentando a uno o a todos los desafios a
continuacion. jNo es el nico! Veamos los obstaculos mas frecuentes al analizar
como llevar a la practica la 1A en el centro de contacto de forma eficaz.

—> Retorno de la inversion dificil de predecir

Predecir el retorno de la inversion (ROI)
puede ser algo asi como intentar acertar a
un blanco en movimiento. Pero si adopta un
enfogue a conciencia, paso a paso (como
hemos descrito en esta guia), vera donde la
IA puede hacer que sea mas facil lograr los
objetivos finales de mayor satisfaccion del
cliente y mayor productividad y
participacion del agente.

— Repercusiones del coste

Lo entendemos; invertir en la IA puede ser
como tener que firmar un cheque por un
monto importante. Pero no permita que el

simbolo de ddlar lo asuste y quiera abandonar

la idea de inmediato. Con la estrategia
correcta, la IA realmente puede ser un
agregado asequible a su arsenal del centro
de contacto. Por ejemplo, puede comenzar
a ahorrar casi al instante al implementar un

agente virtual como una alternativa de soporte

para facilitar un autoservicio mas sencilloy

reducir los tiempos de gestién de los clientes

que si requieren un agente. Y si es un cliente
de Zoom, la IA se incluye en su cuenta con
sus servicios de pago, pero hablaremos de
€s0 mas adelante.
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—> Formacioén e implementacion

Uno de los mayores obstaculos en la
implementacion de la |A es poner a su equipo
al dia. Desde las sesiones de formacion hasta
el soporte practico, el socio de innovacion
adecuado puede hacer que la implementacion
de la |IA sea un viaje agradable para todas las
personas involucradas. En muchos casos, la
tecnologia de codigo bajo o sin codigo
(incluida la IA generativa) hace que creary
formar chatbots, y modificar flujos de trabajo
sea mas simple hoy en dia que hace unos afios.

Falta de un plan

Como dicen, «La falta de planificacion conduce
a un fracaso seguro». Esto es absolutamente
cierto cuando piensa en cémo implementar la
IA en su centro de contacto. Sin una visién
clara, es posible que no encuentre el rumbo en
la naturaleza salvaje digital. Con un plan sélido,
puede garantizar que su implementacioén de la
IA sea una navegacion placentera.



-

Inquietudes sobre la privacidad de los datos —

Sin duda, la seguridad y la privacidad de los
datos del cliente y de la empresa son
sumamente importantes. En un mar de
modelos y proveedores nuevos que no se
probaron, ;como puede estar seguro de que
la organizacion que elige es una organizacion
de confianza? Es importante entender como
un proveedor usara sus datos para formar
sus modelos de IA o como comparte datos
con modelos de IA de terceros. Elegir a un
proveedor responsable es, tal vez, la decision

mas significativa que tomara.

Falta de conocimiento

Cuando se trata de la IA, ¢siente como si
estuviera zambulléndose en la parte honda
de la piscina sin flotadores en los brazos?
iNo tenga miedo! Uno de los obstaculos
mas grandes en la implementacion de la IA
en su centro de contacto es simplemente
no saber por dénde empezar. Pero
preparese; esperamos que esta guia le
ayude en su recorrido y, si necesita mas
informacion, podemos trabajar con usted
para que el viaje sea aun mas facil.

cComo ayudara la 1A del centro de
contacto a mi organizacion?

Seguramente, ya conoce las novedades: la IA puede ayudar muchisimo al negocio de su centro de

contacto. Pero ;como? Segun indica Forrester en su informe de tendencias, Generative Al: What it means

for customer service (IA generativa: lo que significa para el servicio al cliente), la IA generativa es ideal para

dar soporte a los agentes al mejorar la creacion de contenido, acelerar el analisis de datos y agilizar los

flujos de trabajo de los agentes. El informe también afirma que las buenas practicas de disefo

conversacional son necesarias para las aplicaciones de contacto directo con el cliente, como los chatbots.
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«

«La rotacién de los agentes
del centro de contacto oscila
entre el 30 % y el 40 %.
Cuando la lA se implementa
correctamente, los agentes
dedican menos tiempo a
tareas de poco valor, lo que
les permite participar de
maneras mucho mas
significativas».

f Juanita Coley
Directora general de Solid
L " Rock Consulting

CONOZCA MAS DETALLES

Mas alla del término de
moda: la lA en el centro
de contacto

— Leer el blog
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Comencemos por su activo mas importante: sus agentes. Luego, exploraremos
como la IA puede ayudar a sus clientes y empresa en su conjunto.

Como la IA ayuda a sus agentes

La IA puede ayudar a sus agentes a hacer mejor su trabajo de un
par de maneras sencillas pero eficaces, lo que los empodera
para atender a sus clientes con mayor rapidez y eficacia. Pero
mas alla de eso, pueden recuperar tiempo para hacer trabajos
mas significativos, abocarse mas a las consultas complejas de
sus clientes y anadir mas valor a sus interacciones. Conozcamos
mas detalles.

Minimice la frustracion y la desercion

Las tareas repetitivas crean altas tasas de desercion de los
agentes de los centros de contacto. Como sefiala Juanita Coley,
directora ejecutiva de Solid Rock Consulting: «La rotacion de los
agentes del centro de contacto oscila entre el 30 % y el 40 %.
Cuando la IA se implementa correctamente, los agentes dedican
menos tiempo a tareas de poco valor, lo que les permite participar
de maneras mucho mas significativas». Luego, esta el impacto que
genera en el cliente. Todos hemos pasado por esa situacion
frustrante en la que tenemos que repetir siempre lo mismo a
medida que nos van pasando entre agentes de servicio al cliente.

Las capacidades, como el resumen automatico con IA, ofrecen
sintesis ricas en contexto que ayudan a los agentes individuales
y contribuyen a mejorar la experiencia del equipo. Los agentes ya
no tienen que perder tiempo valioso después de cada llamada
tomando extensas notas, lo que les permite pasar mas rapido a la
siguiente llamada o dedicar mas tiempo a consultas complejas.
Ademas, la capacidad de dar al siguiente miembro del equipo el
contexto necesario para prestar un mejor servicio a los clientes
transferidos o a los que regresan reduce la duracion de las
llamadasy la frustracion tanto del agente como de los clientes.


https://blog.zoom.us/beyond-the-buzzword-contact-center-ai-in-action/
https://solidrockco.net/
https://www.zoom.com/es/blog/beyond-the-buzzword-contact-center-ai-in-action/

Empodere alos agentes y acelere la resolucion
de las llamadas

Otra forma en la que la IA ayuda a los agentes es a través del
conocimiento que les proporcionay que ellos necesitan para
hacer su trabajo de manera eficaz, lo que permite que sus roles
sean mas directos y gratificantes. La IA puede explorar la base de
conocimiento, los datos de CRM o las aplicaciones de la empresa
y proporcionar acceso rapido a la informacion relevante que los
agentes necesitan cuando la necesitan. Al mostrar informacion
en el momento, los agentes ya no tienen que buscar articulos
adecuados mientras el cliente espera impacientemente en la
linea. La resolucion rapida de llamadas no solo es genial para sus
clientes, sino que, ademas, permite a sus agentes recuperar
tiempo para afrontar trabajos mas desafiantes (y significativos).

Logre mayor participacion y el maximo
rendimiento de sus agentes

Lograr que su equipo participe es fundamental para evitar que
los agentes abandonen el barco, ademas de ser esencial para
crear mejores experiencias de los clientes. Con los equipos del
centro de contacto cada vez mas dispersos, ya guedaron atras
los dias en que los supervisores chocaban los cinco con los
miembros del equipo en personay proporcionaban comentarios
en el momento. No puede reemplazar a un supervisor con la IA,
pero la |A puede ayudar a los supervisores a dar soporte a los
equipos distribuidos.

El aseguramiento de la calidad (QA) es un area donde la IA
realmente marca la diferencia. Solo un subconjunto de
interacciones se puede analizar con herramientas de QA mas
tradicionales. El QA automatizado con IA es posible en cada
interaccion, lo que le proporciona un panorama mas real y
minucioso de lo que sus agentes hacen bieny de lo que
necesitan mejorar. Con estos datos, los supervisores tienen la
posibilidad de asesorar y reconocer el buen trabajo mediante
evaluaciones y puntuaciones integradas, lo que hace que los
agentes se sientan valorados sin importar donde se encuentren.
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«La IA puede responder
preguntas al instante. Sé
que sera una herramienta
que instruira a los clientes
de todo el mundo con
mucha facilidad».

o Andrew Lindley

:».,:n, Director de Tecnologia de
Q 1 Vensure Employer Services
En su intervencion en la conferencia
de Zoomtopia 2023
zoomtopia

«

«[La IA es] un asistente
personal para mi agente.
Es alguien que esta alli
para respaldarlo. Ahi es
donde la lIA nos presenta la
oportunidad en un entorno
de centro de contacto».

= Caleb Schleder
& Director de Servicios Técnicos y

Soporte de Precision Planting

En su intervencion en la conferencia
de Zoomtopia 2023

zoomtopia



https://zoomtopia.com
https://zoomtopia.com
https://zoomtopia.com
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Ademas, con una buena herramienta de administracion del ((

personal, también esta la posibilidad de usar la IA para predecir . e
«Tiene la posibilidad de

mejor el volumen de llamadas y el tiempo de administracion utilizar la 1A para ayudar a

de llamadas, lo que ayuda a los supervisores a programar con optimizar el desempefio de
antelacion, ofrecer autonomia a los agentes y analizar tendencias su agente, implementar la
para mejorar el servicio al cliente. participacion del personal

y crear una operacion mas
eficiente al asegurarse de
i 4 tener alos agentes del
Como lalA ayuda a sus clientes centro de contacto
disponibles en horas de
mayor actividad durante
temporadas altas».

Los chatbots son la forma evidente en que la IA ha ayudado a
acelerar y simplificar la experiencia del cliente. La capacidad de
autoservicio y de obtencién de respuestas rapidas a preguntas

Sidney Fein
. . Director de Tecnologia en
sencillas sin tener que esperar en una larga cola de llamadas @ Plataformas Estratégicas e
es un avance bienvenido. La IA generativa tiene capacidades innovacion de Beam Living
de chatbot avanzadas y permite respuestas mas parecidas a En su Intervencion en la conferencia
de Zoomtopia 2023
las humanas. Pero hay que recordar que no todos los clientes zoomtopia

quieren interactuar con un bot. Comprender a sus clientes y
ofrecerles diferentes maneras de conectarse con sus agentes

es fundamental para lograr un enfoque mas equilibrado. :
CONOZCA MAS DETALLES

Los avances en la IA han perfeccionado mucho el potencial Administracién del
personal del centro de

contacto: como sobrevivir
preguntas, lo que permite a los equipos de soporte al cliente al aumento de actividad

para el reconocimiento de intenciones y la respuesta a

proporcionar ese toque humano y una mejor experiencia de en la temporada alta con

R : lalAy mas
autoservicio a los clientes.

—> Leerel blog

Como la IA ayuda a toda su empresa

Con la necesidad cada vez mayor de los agentes de lograr que

los expertos del back-office respondan a las consultas con ((
mas rapidez, el centro de contacto evoluciona para incorporar
a toda su empresa. A raiz de esto, hay una tendencia en «Alos chatbots se les dan

tareas mas sencillas, no el
trabajo de resolver problemas
mas complejos de los clientes».

aumento de combinar las comunicaciones unificadas (UCaaS)
y las comunicaciones del centro de contacto (CCaaS) en una

plataforma consolidada, un término acufiado mas
. ; Melody Brue
recientemente como MultiCaaS. ﬂ Vicepresidenta y analista

principal de Trabajo Moderno
de Moor Insights & Strategy
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https://zoomtopia.com
https://zoomtopia.com

CONOZCA MAS DETALLES

¢Qué es MultiCaaS y por
qué es el centro de
contacto del futuro?

— Leer el blog

Coémo transformar su
experiencia de cliente: un
nuevo estudio muestra las
ventajas de las plataformas
UCaaS y de centro de contacto
integradas

— Mas informacion
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Esto, efectivamente, significa tener una plataforma de
comunicaciones para toda su organizacion, lo que integra
la experiencia de empleado (EX) y la experiencia de cliente
(CX).

Obviemos los acronimos por un momento. En la practica,
MultiCaaS parece habilitar a los agentes para que se pongan
en contacto facilmente con los expertos del back-office y,

en ultima instancia, empoderarlos para prestar un mejor
servicio, afadir valor y sentirse mas realizados en una
plataforma unica, integrada y facil de usar. Y eso, sin
mencionar el ahorro en presupuesto y tiempo que significa
tener solo una factura para todas sus comunicaciones.

Ademas, con un paguete de plataforma de un proveedor
innovador, todos los empleados pueden disfrutar de las
mismas capacidades en toda su pila de comunicaciones.

Un estudio reciente de Omdia llamado Trends to Watch:
Unified Communications and Collaboration (Tendencias que
hay que observar del 2024: comunicaciones unificadas y
colaboracion) revel6 que los paquetes de |A y MultiCaaS
eran las principales tendencias que hay que observar. Segun
el informe, esta claro que muchas empresas sienten lo
mismo, ya que el 63 % de los clientes de CCaaS quieren
comprar un paquete combinado de UCaaSy CCaaS. Y

hay un buen motivo. Metrigy descubrié en su grupo de
investigacion que la integracion de las comunicaciones
unificadas y las soluciones del centro de contacto generé
una mejora del 26,5 % en las calificaciones de los clientes,
una reduccion del 18 % en los costes operativos, un
aumento del 22,6 % en los ingresos y un incremento

del 23,1 % en la eficiencia de los empleados (Metrigy,
Transforming customer experience, January 2024
[Transformacién de la experiencia del cliente, enero

de 2024]).


https://www.zoom.com/es/blog/what-is-multicaas-and-why-is-it-the-contact-center-of-the-future/
https://omdia.tech.informa.com/OM033835/2024-Trends-to-Watch-Unified-Communications-and-Collaboration
https://omdia.tech.informa.com/OM033835/2024-Trends-to-Watch-Unified-Communications-and-Collaboration
https://www.zoom.com/en/blog/contact-center-workforce-management-surviving-the-peak-season-surge-with-ai-and-more/

Integracion de las comunicaciones unificadas
y las soluciones del centro de contacto

El 63 %

de los clientes de CCaaS
quieren comprar un
paquete combinado de
UCaaSy CCaaS

de aumento en
los ingresos

@
+

Un 22,6 % Un 26,5 %

de mejora en las
calificaciones de
los clientes

ElI18 %

de reduccién en
los costes
operativos

Un 23,1%

de incremento en la
eficiencia de los
empleados
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Estas son algunas otras formas en las que el enfoque de
MultiCaas, con tecnologia de IA, puede ayudar a su empresa.

Compartir conocimiento para mayor
informacion del cliente.

Cuando sus empleados pueden colaborar
perfectamente entre si, pueden suceder grandes
cosas. Los agentes no solo pueden ponerse en
contacto con expertos del back-office de manera
mas eficaz para resolver problemas del cliente,
sino que ellos mismos pueden volverse expertos
también. Los equipos de innovacion y desarrollo
de productos pueden consultar con ellos mas
facilmente para obtener informacion del cliente,

lo que generara innovacion centrada en el cliente.

La IA puede apoyar estos esfuerzos al permitir
transferencias inteligentes y resumenes de
reuniones generados automaticamente que
organizan informacion critica al instante. Luego,
estos datos se pueden anadir rapidamente a la
base de conocimiento del centro de contactoy
los flujos de trabajo del cliente y del agente.
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Operaciones mas eficientes.

Cuando hay una interfaz o una pantalla de control
en la que navegar, su personal de administracion
puede ser mas agil. La IA puede asumir la tarea de
escribir flujos de su equipo de Tl que llevan mucho
tiempo y hacerlos tan sencillos que cualquier
persona de su equipo puede ponerlos en marcha
tan rapido como el tiempo que lleva preparar una
taza de café. Si su equipo conoce la plataforma
que utiliza tanto para las comunicaciones
unificadas como para la atencion al cliente, la
incorporacion se vuelve mucho mas facil y rapida.



Informacion mas detallada para obtener mejores resultados comerciales

Esta es un area clave en la que puede aprovechar las ventajas de la IA cuando se adopta un enfoque
MultiCaaS de plataforma unica. Tenga en cuenta todos los datos que puede obtener de toda una
plataforma, combinados con los datos que muestran informacion que podria pasarse por alto en una
organizacion mas aislada. Por ejemplo, imagine la ventaja que obtendria su equipo de desarrollo de
producto al acceder facilmente a los datos del cliente desde el centro de contacto para dirigir la
innovacion y el disefo de las caracteristicas del producto.

Cinco pasos hacia la
excelenciadelalAenel
centro de contacto

¢ Por donde empezar? Lo principal es no lanzarse sin analizar

la situacion. Piense bien acerca de la implementaciondelalAy
asegurese de que sea un esfuerzo multidisciplinario que responda a las
necesidades de sus clientes. La IA —particularmente, la IA generativa—
es una tecnologia revolucionaria que es nueva para muchos de
nosotros. Piense bien y estratégicamente, y asegurese de tomarse
el tiempo para evaluar y corregir el rumbo cuando sea necesario.
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Cree unavision

Segun indica Forrester en su reciente informe
sobre la IA generativa, adentrarse demasiado
rapido en su aventura de IA puede tener un
impacto negativo. El exceso de automatizacion
puede generar un sentimiento de frustracion
en el cliente y que este solicite hablar con

una persona real. Si no hay demasiada
automatizacion, los clientes pueden
impacientarse mientras esperan una respuesta
e, incluso, pueden cambiar a una marca que
sepa tratar mas con los clientes. Aunque la

IA existe hace décadas, hace muy poco que la
IA generativa la ha colocado en primer plano.
Todos somos nuevos en esto, asi que una
planificacion cuidadosa es fundamental. Tome
como ejemplo el libro de Rocket Connections,
cuyo vicepresidente ejecutivo de Operaciones
Comerciales, Stacey Caster, sefalo: «Pusimos
en marcha un Consejo de IA que reune a
miembros de equipos multidisciplinarios en
varios niveles para establecer mejor la manera
en que podemos aprovechar la IA para
perfeccionar nuestro negocio.

En este aspecto, revisar sus herramientas
actuales del centro de llamadas o del centro
de contacto puede serle util. Lleve a cabo un
analisis de deficiencias para determinar sus
necesidades. Esta practica lista de verificacion
para la actualizacion del centro de llamadas
puede ayudarle a identificar el lugar donde la
IA podria ser util para la resolucién de algunos
de sus problemas.

Lista de verificacion para la

actualizacion del centro de llamadas
— Descargar
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Adopte un enfoque centrado en
el cliente

A continuacion, adopte un enfoque que permita la
conexion humanay no que la reduzca. Una manera
inteligente de hacerlo es realizar un seguimiento
del recorrido de su cliente y revisar sus puntos de
contacto. Comience con sus puntos de entrada,
como su chatbot y el sistema de telefonia IVR;
luego, trasladese a la interaccion de los agentes

y priorice lo que debe hacerse primero. Evalue

los datos de su cliente para generar informacion
en areas de oportunidad.

Empodere a sus agentes y
supervisores

Pongase en el lugar de los agentes y los
supervisores, e incluyalos en el equipo de
planificacion o en el Consejo de IA si es posible.
Teniendo en cuenta que hay un 54 % de clientes
que abandonan una marca después de una mala
interaccion, sus agentes son fundamentales para
crear la fidelidad del cliente y lograr la continuidad
comercial que todos buscamos. Una buena forma
de estimular a su equipo es proporcionandole
todos los recursos y las capacidades de IA que
necesita para hacer su trabajo de manera eficaz

y eficiente.

Implementar la IA para crear resumenes de
llamadas y tomar notas es un primer paso facil
que puede ayudar a mejorar la productividad
y el bienestar de sus agentes, y aumentar sus
puntuaciones de CSAT.


https://www.forrester.com/report/generative-ai-what-it-means-for-customer-service/RES179529
https://www.forrester.com/report/generative-ai-what-it-means-for-customer-service/RES179529
https://www.linkedin.com/in/staceycaster/
https://www.linkedin.com/in/staceycaster/
https://kgrbaj.files.cmp.optimizely.com/download/assets/Zoom+Call+Center+Upgrade+Checklist/3de31648e19511ee9d5b1ee67fc1e8d9
https://kgrbaj.files.cmp.optimizely.com/download/assets/Zoom+Call+Center+Upgrade+Checklist/3de31648e19511ee9d5b1ee67fc1e8d9
https://blog.zoom.us/cx-trends-consumer-expectations/
https://blog.zoom.us/cx-trends-consumer-expectations/
https://blog.zoom.us/cx-trends-consumer-expectations/

Muchos centros de contacto ahora tienen una herramienta de IA
generativa integrada, lo que facilita la puesta en marcha. Por

El 54 %

de los clientes abandonara la marca
después de una mala interaccion

ejemplo, Zoom Al Companion, que ofrece resumenes de llamadas
entre otras herramientas de IA con valor afadido, esta disponible en

todos los paquetes elegibles de Zoom Contact Center sin coste (Fuente: Investigacion sobre las
A i expectativas de los consumidores
adicional. de Morning Consult, 2023)

Siguiente paso hacia el uso de la IA para ampliar su base de
conocimiento: verifique patrones al azar y obtenga informacion que
pueda crear un banco de conocimiento para ayudar a los agentes
con futuras llamadas y a aumentar las cifras de resolucion en el
primer contacto. Por ejemplo, Zoom Al Expert Assist dentro de Zoom
Contact Center muestra un tesoro oculto de informacion relevante
de bases de conocimiento o aplicaciones conectadas y fuentes de
datos que era muy dificil de encontrar en el pasado.

Otro lugar que puede tener en cuenta para implementar la IA con el
fin de apoyar a los supervisores del centro de contacto es Workforce
Management (WFM). Una buena herramienta de WFM, como
Workforce Engagement Management de Zoom, no solo ayudara a
garantizarle contar con el numero adecuado de agentes con las

habilidades correctas disponibles en el momento adecuado.
También aprovechara la |A y el aprendizaje automatico para que «Los agentes sienten

pueda obtener datos a fin de predecir el volumen de llamadas y el que fallan porque no
pueden resolver un

problema que se generé
antes. Compartir
informacion significa
que el equipo puede
e celebrar la victoria en

conjunton.

tiempo de administracion de las llamadas. Esta capacidad le ayuda
a programar con hasta cuatro semanas de antelacion para analizar
tendencias y determinar facilmente sus necesidades futuras.

Evalle y corrija el rumbo

~m Adrian Swinscoe

Como sucede con cualquier tecnologia nueva, siempre existe un N\#F Director de Punk CX

cierto grado de pruebay error. La buena noticia es que la IA también

puede ayudarle a obtener informacién detallada para identificar lo que

sucede y lo que no. Asegurese de programar reuniones periddicas * Es posible que Zoom Al

con su Consejo de IA. Al repasar su vision y su plan, se asegurara de Companion no esté disponible

paratodas las regiones 'y

que su estrategia de IA del centro de contacto sea sdlida y pueda : _
sectores de la industria.

sobrellevar lo que depare el futuro.
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https://punkcx.co.uk/
https://www.zoom.com/es/ai-assistant/
https://www.zoom.com/es/products/contact-center/?_ga=2.155586811.1150858347.1701717560-464876142.1701717560
https://www.zoom.com/es/blog/zoomtopia-2023-new-offerings/?_ga=2.36958243.2071367500.1711045276-1278372795.1711045275&_ics=1711057074689&irclickid=~931WLHEyCzpijligijpwmdeda49~30SW0PIOPFGwuqkh961QHyvl#:~:text=than%20ever%20before.-,AI%20Expert%20Assist,-%2C%20which%20serves%20up
https://explore.zoom.us/es/products/contactcenter/features/workforce-engagement-management/

o «

Aseglrese de tener al socio adecuado
«Creo que la lA

No sorprende que la IA vaya a tener un rol fundamental a la hora cambiara las reglas del
de dar forma al centro de contacto en el futuro. Las posibles juego, y queremos
ventajas son claras: un mayor nivel de satisfaccion del cliente, estar justo ahi con
un equipo de servicio al cliente mas participativo y una mejora Zoom Contact Center,

en los resultados comerciales. Al adoptar un enfoque practicoy liderando el cambio».

Vicepresidente de
Experiencia del Cliente de
Vensure Employer Services

orientado al ser humano, como se describe en esta guia, estaria Nick Smith
en condiciones ideales para obtener el maximo beneficio de la IA @
sin perder el toque personal.

Es fundamental asociarse con una empresa que esté ala
vanguardia de la innovacion del centro de contacto para ayudarle
a incursionar en el territorio poco conocido de la IA. En Zoom,
aprovechamos nuestro enfoque federado de la IA para crear el
centro de contacto de ultima generacion. Nos encantaria
escuchar su opinidon y ayudarle en su recorrido por la IA en
cualquier etapa en la que se encuentre.

Afiance las relaciones con
sus clientes

Hable con un experto de Zoom para obtener mas

informacion sobre las ventajas de nuestro Zoom
Contact Center

Obtener mas informacion acerca de: '

— Zoom Contact Center — Zoom Virtual Agent — Workforce Engagement Management de Zoom
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https://www.zoom.com/es/products/contact-center/?_ga=2.204723219.2071367500.1711045276-1278372795.1711045275&_ics=1711057833444&irclickid=~931WLHEyCzpijligijpwmdeda49~30SW0PIOPFGwuqkh961QHyvl#:~:text=Talk%20to%20a%20Zoom%20Expert
https://blog.zoom.us/the-next-generation-contact-center-5-ingredients-for-success/
https://blog.zoom.us/zoom-federated-ai-maximizes-performance-quality-affordability/
https://blog.zoom.us/zoom-federated-ai-maximizes-performance-quality-affordability/
https://www.zoom.com/es/products/contact-center/?creative=671282573009&keyword=zoom%20contact%20center&matchtype=e&network=g&device=c&zcid=13526&gad_source=1&gclid=CjwKCAiArLyuBhA7EiwA-qo80JJoirGYCk8OA_U0I7n1QgWfw8daJWlKvLdT2hSQ-yTp4xd8X8j4oxoCHmAQAvD_BwE
https://www.zoom.com/en/products/contact-center/features/virtual-agent/
https://explore.zoom.us/es/products/contactcenter/features/workforce-engagement-management/

Gracias
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