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Resumen: La transformacion de las comunicaciones a causa de la cuarta revolucion industrial,
expone nuevos retos en materia de atencion al cliente, con usuarios cada vez mds exigentes que
buscan solucion a diversos requerimientos, usuarios que estan conectados en tiempo real, con
acceso a multiples plataformas desde cualquier dispositivo. Lo anterior suscita nuevos retos en
materia de atencion al cliente, haciendo uso de las tecnologias emergentes. Esta investigacion tiene
como objetivo hacer un andlisis de la transformacion de un Call Center a en un modelo de Contact
Center de una entidad financiera.

Abstract: The transformation of communications due to the fourth industrial revolution, exposes
new challenges in terms of customer service, with increasingly demanding users seeking solutions to
various requirements, users connected in real time, with access to multiple platforms from any
device. This arouse new challenges in terms of customer service, supported on emerging
technologies. This investigation purpose is to analyze this transformation of a Call Center into a
Contact Center model for a financial institution.

Palabras Clave:Contact Center, Call Center, Tecnologias Emergentes, Inteligencia Artificial,

Servicio al Cliente.

1. Introduccion

El Call Center se ve condicionado a cambiar su
modelo de operacion tradicional para atender a los
usuarios no solo a través del teléfono, sino también
del email, chat, o incluso las redes sociales. Cuanto
mayor sea la oferta de atencion en nuevos canales,
mejor sera la imagen percibida por el cliente de la
compafiia, manteniendo los estandares de calidad
esperados por los usuarios.

El consumidor de hoy, es cada vez mas exigente y
tiene a su disposicion una amplia variedad de
opciones donde puede contactar, hacer solicitudes o
reclamaciones a las diferentes empresas proveedoras
de los productos y servicios que consume. Esto

representa claramente una oportunidad para las
empresas de marcar la diferencia en la atencion al
cliente, usando la transformacién digital como
estrategia para atender tanto a los clientes regulares
como a los potenciales, en todos los canales
disponibles; y surge la interrogante, que se traslada a
un caso especifico de estudio en el mercado, y es
(Como debe prepararse el area de call center del
banco Mi casa con sede en Colombia, para migrar a
un servicio mas eficiente como el de los Contact
Center, aprovechando las soluciones tecnologicas del
mercado?

La pregunta nos lleva a considerar inicialmente un
analisis de las tecnologias emergentes que puedan ser
aplicadas a un modelo de Contact Center, de acuerdo



a las necesidades del mercado; asi como de indagar y
comprender el modelo actual de Call Center del
Banco Mi Casa.

2. Problematica

Realizar un andlisis de contenido es fundamental en la
presente investigacion, debemos comprender como la
cuarta revolucion industrial estd cambiando la forma
de hacer los negocios en el mundo, de interactuar con
los clientes, a través de las nuevas tecnologias se
estan creando nuevos conceptos como los de cloud
computing, el internet de las cosas, la inteligencia
artificial, machine learning, big data, robotica, todos
enfocados en desarrollar aplicaciones de movilidad
para el cliente, uno de las grandes impactos es la
forma de comunicarse con los clientes cambiando la
comunicacion tradicional del teléfono a una
interaccion conversacional, la cual se puede realizar a
través de los nuevos canales de comunicacion como
son redes sociales, mensajes de texto, chat, correo,
whatsApp, push e inclusive a través de un agente
virtual.

El Call Center se cred de la necesidad de prestar un
servicio inmediato a los clientes a través de un
contacto telefonico. En sus inicios en el afio 1980, su
principal objetivo era dar informacion a los clientes y
se usaba como gancho dentro de una oferta de un
producto, lo que significaba respaldar el servicio a
través de varios agentes disponibles, cada uno
equipado con un teléfono y su respectivo guidn para
atender las dudas mas comunes de los usuarios. Fue
tanto el éxito y la acogida de este tipo de servicio que
el modelo se trasladd a diferentes negocios,
convirtiéndose en un canal tradicional e indispensable
para contactar a los clientes que demandaban mas este
tipo de atencion, por darle mayor valor a su tiempo
libre.

Con el tiempo y desde la década de los 90, gracias al
auge del internet y la aparicion de los correos
electronicos, los Call Centers han enfrentado el reto
de dar respuesta a los clientes en los diferentes
canales digitales que han aparecido; a lo anterior se le
suman otros desafios en materia de la operacion, que
implica disponibilidad del recurso, una constante
capacitacion de los agentes para garantizar un buen
servicio al cliente, de la mano de altos indices de
rotacion de personal, escalabilidad del servicio en
tiempos cortos y el aprendizaje del manejo complejo
de las relaciones con un cliente cada vez mas
exigente. Son precisamente estos retos y el de la
fuerte competencia los que han impulsado Ia
transformacion de los Call Center tradicionales al
nuevo modelo de Contact Center, para atender de
forma mads eficiente los requerimientos de los clientes,

que prefieren el contacto a través de los diversos
canales, adicional al contacto telefonico, como los
mensajes de texto, el email, las redes sociales, entre
otros, unificando sus solicitudes.

Después del afio 2014, los avances tecnologicos han
modificado considerablemente la forma en la que
funcionan estos centros de servicio, superando los
obstaculos de comunicacion, llegando cada vez a mas
usuarios, y optimizando los costos de operacion a
través de la integracion estratégica de sus servicios
bajo el concepto de omnicanalidad.

La migracion eficiente para los centros de servicio
que aun operan bajo la figura de Call Center implica
determinar cuales serian las fases idoneas en respuesta
a las necesidades del mercado y a la maduracién de
las tecnologias emergentes que pueden ser aplicadas a
los modelos de operacion de los Contact Centers.

3. Metodologia

El problema y los objetivos que se abordaron en esta
investigacion, determinaron utilizar tanto
instrumentos cualitativos como cuantitativos, es decir,
desarrollar una investigacion de tipo mixta; por una
parte, representada por el analisis de informacion para
el caso de las tecnologias emergentes que pueden ser
aplicadas al modelo de Contact Center, asi como el
analisis del contexto de infraestructura y practicas
utilizas de forma regular en el Call Center del Banco
Mi Casa, a través de levantamiento de informacion y
entrevistas con el personal responsable de esta area.
De otra parte, la evaluacion de datos estadisticos y
analisis de resultados de encuestas, el comportamiento
de los usuarios del Banco Mi Casa para valorar en
escala de preferencia los servicios mas utilizados por
los clientes de acuerdo a rangos de edad, nivel de
ingresos y cantidad de servicios con el Banco.

Este tipo de investigacion permitid tener una
perspectiva mas amplia, variada y dinamica del
contexto, en el momento de determinar las fases o
pasos de la metodologia eficiente para la migracion
del servicio de Call Center a Contact Center en
funcion del Banco Mi Casa.

Una vez capturada toda la informacion de
infraestructura,  procedimientos, estadisticas y
encuesta que incluyd la muestra de tipo no
probabilistico por conveniencia de 167 personas, se
procedi6 a elaborar cuadros de informacion y graficas
que permitieran hacer un analisis mas detallado para
cada uno de los instrumentos, en funciéon de
determinar las conclusiones de la investigacion que
compete.
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4. Resultados

Los resultados de la investigacion en materia, fueron
obtenidos a través de varios instrumentos, tanto
cualitativos como cuantitativos. A continuacion se
relacionan cada uno de estos con los datos
correspondientes:

4.1. Analisis de Contenido

El instrumento seleccionado para realizar la
evaluacion de las tecnologias emergentes fue el
analisis de contenido, el cual se realiz6 y detall6 en
un cuadro comparativo de las mismas, ver resumen
Figura 1, donde se realizo la sintesis de las fases que
se recomiendan para la implementacion de las
tecnologias emergentes en la migracion del Call
Center a un Contact Center:

Fig ira 1. Amiisis e Tcnuloas

El futuro de las
aplicaciones para los
Contact Center esta
en el desarrollo de
soluciones basadas
en tecnologia

cognitiva disruptiva.

Anilisis de Tecnologias Emergentes

Fases Tecnologia Deseripcion Ventajas
S . = Aumento de productividad del agente.
Automatizacién de | Automatizacidn de procesos At P =
kel roceso (rpa) operativos a traves de un robot = Con Eaie e Bioe
P P P = Cero reprocesos
e = Soporte a los clientes en linea.
El chatbot es un robot al servicio P : ..
Fase 2 Chat Bots : = Implementar sistemas de autogesticn
del cliente .
para los clientes.
Algoqtmas para ¢l PrOCesamienio | . p.onie of analisis de informacién
’ de millones de datos v millones de ]
Fase 3 Motores Insight : estructurada v no estructurada en linea.
fuentes a grandes velocidades, para i 5 i :
= : = Predice el comportamiento de los clientes
crear un ecosistema de registro.
Sistemas de Aplicaciones de reconocimiento de | > Autenticacidn de clientes.
Fase 4 Reconocimiento v | voz soportadas en IA para el = Conocer mejor al cliente.
analisis de voz analisis de los sentimientos. = Anticiparse a las necesidades del cliente.
Asistente (robot) que puede i :
: o) : = Autoaprendizaje todo el tiempo.
- Asistente Virtual interactuar de forma natural basado e ] e
Fase 5 5 : : = Proporciona nuevas experiencias
(ITVAS) en lenguaje conversacional con el . ;
it personalizadas al cliente.

4.2. Entrevistas

Las entrevistas nos permitieron construir el diagrama
actual del Call Center del Banco Mi Casa, analizar la
operacion, el funcionamiento, la composicion de
hardware y de software, el otro instrumento son las
pruebas estadisticas que son los querys que se
realizaron para generar las estadisticas de las llamadas
que ingresan al call center actualmente y de los cliente
que realizan transacciones en los diferentes canales
virtuales y oficinas.

De acuerdo a los resultados de las entrevistas la
infraestructura actual del call center del Banco Mi
Casa es:

e PSTN red publica de lineas telefonicas del
proveedor ETB

e ACD realiza la distribuciéon automatica de
llamadas, Genesys.

e CTI Integracion de Computador y Teléfono.
Genesys



e IVR Respuestas Interactivas de voz (sistema
de audio respuesta), Genesys

e CRM Administracion de Relacion Cliente
Proveedor., Siebel 360

e Marcadores Automaticos,
progresivos, Genesys

e Sistema de grabacion digital de voz y datos, de
marca Nice.

predictivos y

Dentro de la investigacion se concluydo que la
infraestructura para un contact center es mantener la
infraestraestructura actual del call center y crecer con
la infraestructura  de las aplicaciones que se
comunican con el cliente diferentes al teléfono y la
infraestructura que soporta los motores insight (biga
data), las cuales relacionamos a continuacion:

e Servidores que almacenan y procesan todos los
RPA  (procesos de automatizacion y
robotizacioén) desarrollados .

e Storage de gran capacidad para el
almacenamiento de los datos no estructurados
de los clientes.

e Servidores para el almacenamiento y
procesamiento los IVAS (asistentes virtuales
inteligentes) y que procesan la informacion
que le generan los motores insight (big data)

e Servidores de aplicaciones en donde corren las
soluciones adquiridas a nivel de software de
inteligencia artificial basadas en machine
learning y deep learning .

Se puede observar del resultado de las entrevistas
como se encuentra conformado actualmente el Call
center del Banco Mi casa a nivel de procesos e
infraestructura que se tiene, orientada a cumplir a
cabalidad la demanda de llamadas a nivel de soporte y
servicios personalizados avanzados en tema de
procesos de respuesta, en resumen, se tiene la
infraestructura y la capacidad de utilizar los servicios
de las tecnologias emergentes para llegar al usuario
final y brindarle un servicio “post venta” que cumpla
con todas las expectativas y utilice las herramientas
que hoy en dia se encuentran a mano y son mucho
mas facil de acceder y utilizar para gestionar de una
manera mas eficiente su tiempo con un resultado
satisfactorio sin la necesidad de acceder al agente
humano como wltimo recurso.

4.3. Pruebas estadisticas

Los querys realizados sobre la base de datos de los
clientes del Banco mi casa nos permitieron realizar la
siguiente clasificacion por generaciones:

e Generacion Baby Boomers  25,15%
e Generacion X 43,45%
e Generacion Millennials 31.40%

De la misma forma nos permitié realizar la
clasificacion por segmento, premium (ingresos a
partir del minimo integral), clasicos (ingresos mayor a
4 salarios minimos mensuales y salario integral) e
inclusion (ingresos entre un salario minimo y 4
salarios minimos mensuales), con el siguiente
resultado:

e Clientes premium 10.05% , a los cuales se
les debe estructurar en todos los servicios del
Contact Center atencion con prioridad alta.

e Clientes del segmento inclusion son el
7.63%, a los cuales se les debe enrutar a los
servicios de autogestion.

e Los clientes del segmento clasico 82.32%,
es el grupo mas grande al cual se le debe
estructurar  servicios de  autogestion,
enrutados al sistema de audio respuesta,
hacia la pagina de internet, el app, las redes
sociales y en ultima instancia direccionarlo a
un agente del contact center.

Se debe establecer que la prioridad para la atencion
personalizada que se debe implementar para el el
contact center €s:

e C(Clientes Premium
e Clientes Clasico
o C(Clientes inclusion

El banco debe generar un programa de derivacion
transaccional para trasladar a los clientes de las
oficinas a los canales virtuales incluyendo el contact
center, en donde se debe brindar soluciones de
autogestion para los clientes soportadas en las
tecnologias emergentes de inteligencia artificial.

A partir de los hallazgos encontrados, ratificamos el
planteamiento del problema que establece la
transformacion de las comunicaciones a causa de la
cuarta revolucion industrial lo cual conlleva a que los
consumidores de hoy sean cada vez mas exigentes con
los productos y servicios que adquieren. Estos
resultados guardan relacion con el call center que se
ve en la necesidad de cambiar su proceso de ejecucion
para satisfacer las necesidades de sus clientes no
Unicamente a través del teléfono, sino también del
email, chat, o las redes sociales, como se planean en
los casos de estudio de implementacion de Contact
center (Update, 2017) y servicios en la nueve (Fluss,
2015).

con los resultados de las entrevistas se
evidencia las claras diferencias en los servicios y
resultados que tiene actualmente el call center frente a
un Contact center, a fin de cuentas se establece como
canal de comunicacion en el Call Center la linea
telefonica y/o correo electronico frente a la diversidad
de tecnologias y/o herramientas que prestaria el
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Contact Center ya anteriormente mencionadas. y al
trabajar en una plataforma que introduce estas
herramientas de tecnologias emergentes el resultado
en todos los frentes de Contact center es una
percepcion de un correcto analisis del problema
manifestado con un conocimiento sobre las
herramientas que debe utilizar para un mejor dictamen
que conlleva en tultima instancia a la satisfaccion del
usuario final.

4.4. Encuesta

La encuesta consta de cinco preguntas, relacionadas
con las preferencias del uso de canales del Banco Mi
Casa. Se inici6 las pruebas piloto correspondientes
realizando tres de estas como pruebas iniciales de la
misma encuesta con una muestra de clientes
seleccionados y se afino acorde a las observaciones
antes de liberar la encuesta definitiva.

Figura 2. Ficha técnica encuesta

Ficha Técnica

Tipo de Estudio | Preferencias de Servicio en
Canales del Banco Mi Casa
Fecha de | 16, 17 y 18 de Abril de 2018
Levantamiento
Poblacién | Hombres y mujeres usuarios
Objetivo | de los productos del Banco
Mi Casa
Método de | 167 Encuestas muestreo No
Muestreo | probabilistico por
Conveniencia
Variables de | Rangos de Edad, Ingresos,
desagregacion | Preferencia de los canales
del estudio | de atencion

El orden jerarquico de preferencia de los canales de
comunicacion  seleccionados por los clientes
encuestados del Banco Mi Casa es:

Primer Lugar App

Segundo Lugar Portal del Banco
Tercer Lugar Call Center

Cuarto Lugar Atencion en Oficina
Quinto Lugar Email

Sexto Lugar Mensajes de Texto
Séptimo Lugar Chat

Octavo Facebook.

La App es el primer canal solicitado por los clientes
del banco y el ultimo es el de atencion a través de
facebook. El correo electronico y el mensaje de texto

son de gran aceptacion, mientras las redes sociales
como facebook y el chat aun no tienen una gran
acogida dentro de los servicios del banco.

Los resultados de la encuesta son interesantes pues en
ellos se concluye que el servicio de atencion al cliente
a través de recursos digitales se incrementa, mientras
que el trafico de voz “Call Center”, se reduce y se
sitlia en cuarto lugar, de los canales mas utilizados por
los clientes del Banco Mi Casa. Por esto los resultados
de la encuesta representan un cambio mas grande en
el negocio de los centros de contacto con la
implementacion de nuevas tecnologias en el servicio
al cliente.

5. Conclusiones

El analisis de los resultados de los instrumentos
seleccionados para esta investigacion, nos permitid
identificar:

Las fases, producto del analisis de contenido de las
tecnologias aplicables a un modelo de servicio de
Contact Center, que se deben implementar para la
transformacion del Call Center del Banco Mi Casa:

Fase 1 Automatizacion de proceso (rpa)

Fase 2 Chat Bots

Fase 3 Motores Insight

Fase 4 Sistemas de Reconocimiento y analisis de
voz

Fase 5 Asistente Virtual (IVAS)

Cada fase debe trabajarse como un proyecto, en donde
se establece el alcance, cronograma, costos,
presupuesto, desarrollo, pruebas y puesta en
produccidén, para iniciar la siguiente fase es requisito
la implementacién exitosa de la fase anterior.

Las entrevistas a funcionarios del area técnica y de
operacion del Call Center del Banco Mi Casa, nos
permitieron establecer que la infraestructura actual se
puede usar como punto de partida para escalar a una
infraestructura de contact center.

Con los resultados de la encuesta se evidencio que los
clientes estan cada vez mas cansados del mal servicio
que reciben en los canales tradicionales de atencion y
ven en las nuevas tecnologias una alternativa para
autogestionarse a través canales de comunicacion
digitales como el portal web y el app, por esto, el
banco Mi Casa debe buscar mejorar el servicio
utilizando plataformas omnicanal, para recibir todas
las peticiones de los diferentes canales, donde la
tendencia es el uso de sistemas conectados a una red
donde las barreras entre el comercio fisico y el digital
tiende a fusionarse progresivamente.
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Estos resultados nos permite proyectar nuevos retos
para el Banco mi casa en la migracion a Contact
Center para los siguientes medios de comunicacion:

1. Cambiar el chat tradicional atendido por un
agente por un chatbot en donde la interaccion
con el cliente es en linea, automatica y sin la
intervencion de un agente humano.

2. Habilitar las nuevas funcionalidades en el
canal de mensaje de texto, como son
mensajeria  bidireccional con  respuestas
automaticas para los temas de soporte para el
cliente.

3. Habilitar nuevas funcionalidades para el canal
de mailing como son arboles de decision, que
permiten generar respuestas automadticas de
acuerdo a la interaccién con el cliente.

4. En el canal de atencidn a través de facebook en
la implementacion se debe blindar a nivel de
seguridad, para generarle confianza al cliente
en su utilizacion.

El objetivo es posicionar estos cuatro canales de
comunicacion como apoyo a los canales del APP y el
portal, que permitan brindarle al cliente varias
opciones de autogestion

El futuro de las aplicaciones para los Contact Center
esta en el desarrollo de soluciones basadas en
tecnologia cognitiva que permiten predecir el
comportamiento y las preferencias de los clientes,
pensando en ellos como individuos, incluyendo sus
emociones ¢ intenciones, es un sistema que
comprende datos estructurados y no estructurados,
razona sobre esos datos, aprende de cada interaccion y
nunca deja de aprender, siendo las bases para la
implementacion de los asistentes virtuales, los cuales
se desarrollaran para que interactien con el cliente en
lenguaje natural, con una gran capacidad de
aprendizaje, el cual hace recomendaciones y tiene
conversaciones para proporcionar una nueva
experiencia personalizada al cliente.
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