Especial Anual:
Customer Experience & Contact Center

La linea de fuego, a otro nivel con cloud + IA
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Las dos grandes innovaciones transformadoras con que
dispone hoy el mercado de CX y contact center en América
Latina, son cloud e IA. Ambos son conceptos fuertes y ya ex-
tendidos, pero su efecto real en el dia a dia del sector hoy es
muy disimil y variado dependiendo de los distintos paises y
segmentos de mercado. Su combinacién define el presente
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del sector y plantea con qué futuro se construye.

* De cloud se viene trabajando ya hace anos, entro lento al
sector y luego se fue afianzando, hoy es objeto de los mayores
procesos de superacion. Migraciones y cambios de soluciones
a medida que se va entendiendo el negocio,y con mucho aun
que hacer. Supera las barreras fisicas y crea nuevos ambitos
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donde antes no habia opciones. Ya no se puede pensar nada,
no sélo contact center, sin la gestion nube.

* De IA se habla muchisimo, pero las soluciones que se
desarrollan o que estan disponibles a gran escala hoy en la
region, son muy incipientes, se trata recién de la punta del
iceberg a donde se puede llegar. A cada pas se escucha de
nuevos usos o aplicaciones, pero la IA no aparece como pro-
ductos separados o nuevas plataformas con IA diferencial,
sino hasta ahora como herramientas que mejoran de a poco
lo existente,a medida que se va entendiendo de qué se trata.

—Eso si, la regién todavia esta atrasada frente a otras re-
giones del mundo, en particular Europa. Viajar a eventos de
contact center en Espana, por ejemplo, da otra perspectiva.

e Por ejemplo, la IA, que en Europa ya hay leyes para re-
gularla; el ano pasado fue de analisis, este de leyes y el que
viene de ejecucion. En Latam se habla mucho pero lo que
hay es todavia incipiente o experimental, primeras solucio-
nes que todavia no se alejan demasiado del Chat GPT que
todos conocen.

e Otro tema es el GDPR, por ejemplo en Francia hay una ley
que fija que so6lo los usuarios que aceptan pueden ser llama-
dos, no los que no contestaron. Esto cambiara los llamados

8 ups & downs 2024

* 12% de crecimiento vs 2023, pero con un negocio tradicional flat y 25%
de aumento en los nuevos rubros: cloud, IA, omnicanalidad

de ventas o cobranzas, hay que moverse por digital.

( o o La IA bien entendida, y sus primeros twists
* Proyectos nuevos: incorporacion de canales digitales y desarrollo de IA . . . L,
—Estos son tiempos de investigacion, testeos, acumular ex-

* Fuerte crecimiento de las areas de servicios profesionales: 30-40% en periencias. Todo el mercado habla de IA, pero el tema es im-
varios vendors. La tecnologia debe ser envuelta por expertise de negocio plementar aplicaciones especificas de negocio para contact

center. Ya la mayoria de los players tiene desarrollos de IA

» Mercado mas fraccionado en marcas, con muchos players locales

buscando ser regionales y poco players globales. Los nativos cloud, lideres que enriquecen los productos existentes, pero aun falta para

e Entonces, hoy el cambio grande en CX & Contact Center
se da con cloud,y se construye de a poco con |A. Que esta sea
naciente no quiere decir que no tenga gran fuerza transfor-
madora, con enorme cantidad de inversiones volcandose a
ella. Por eso la suma, la sinergia a generar entre cloud + IA,
es lo que permite al CX & Contact Center saltar de nivel hacia
mundos y servicios superadores.

Paso a paso, con cloud

—ELl mercado esta cambiando fuerte Ya no se venden posi-
ciones como antes, casi no crece el parque tradicional, salvo
casos puntuales, la mayoria son reemplazos de una marca a
otra, por mejores condiciones o tecnologia innovadora. Las
ventas de puestos on premise ya casi no existen.

—Donde se crece es en las migraciones de on premise a
cloud, de plataformas/soluciones antiguas a modernas,y en
servicios. Los servicios profesionales crecen del 30 al 40%
segun el vendor, porque cada vez mas se necesita envolver la
tecnologia con el expertise de negocio. La tecnologia sola no
dice nada, hoy hay que saber dirigirla.

—Con todo esto, el mercado tradicional puro de compra
de plataformas de contact center por parte de los BPOs y los
contact centers empresariales esta estable, pero las imple-
mentaciones de medios digitales, cpmo wsapp y redes socia-
les, + IA, crecid un 25% este ano en América Latina,y mas va
a crecer el ano que viene.

soluciones separadas disruptivas. EL cloud y el |IA se parecen
en eso, en que estan en todas partes aplicados a otros, mas
que con nombres propios.

—Uno de los secretos es donde se aplica la IA,mas que la IA
en si. Mientras se suele mirar cémo lograr efecto directo en el
cliente final, lo que mas rinde por ahora es el soporte de IA a
los agentes, para que dispongan de mucha mas informacién
en tiempo real y automaticen decisiones correctas. También,
en soluciones de calidad y productividad de los contact cen-
ters. Para esto no se necesita futuro, sino buenos aplicadores
de la tecnologia en el presente.

+ Alza de proyectos nuevos, centrados en lo emergente: cloud + IA

+ Automatizacion & autogestion, productividad, lo mas requerido

« Vueltas de tuerca en servicios, sobre proyectos y en
servicios profesionales

* Vendors: alejamiento de los players nativos cloud frente a los
migrados. Cambios profundos frente al mapa tradicional

—Solemos consultar a Gerardo Andreucci de TecnoVoz, pla-
yer argentino y regional. Expresa un interesante concepto:
‘Hoy lo que rige el negocio no es la tecnologia, es el acompa-
namiento, el valor agregado, lo que uno hace alrededor desde
el diseno de los productos hasta los servicios, para que el
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*Mercado extendido, con soluciones CX, colaboracién, grabacién, analytics, workforce management, etc.
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cliente se sienta con respaldo en la evolucion. Las variables
blandas se vuelven duras, antes lo duro era el precio, ahora
es lo que se construye. La IA es el mejor ejemplo. Nadie pide
IA a secas, todos necesitan |A aplicada a algo y que ese algo
sea productivo. Saber dénde aplicarla, y como llevarla es lo
que valoran los clientes. Quien entiende esto, hace diferen-
cia hoy en dia’
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—Si uno buscara resumir con palabras el anhelo de la
mayoria de los gerentes de contact centers sobre IA, seria
que la tecnologia seleccionara el ‘Best time to call) al ‘Best
moment, best channel, to the most adequate person’ ;Es
esto posible? Es como preguntarse ‘;Es posible ser feliz?’. Lo
maximo se puede lograr por momentos, o siempre trabajar
para eso, estando mas cerca progresivamente. A medida que
uno avance, surgiran nuevos objetivos; a medida que avance
el mercado, mas competitivas y dificiles estaran ciertas me-
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tas. Asi que vale apostar a futuro pero con los pies sobre la
tierra, cuidando el negocio presente.

—;Qué es lo que se viene que aun no se ve? Hay un mundo
de desarrollo con IA, que llevara a muchos lugares nuevos
que hoy se ven. Vale volver al comienzo de este informe: lo
mas diferencial surgira de la combinacidn de las ventajas de
cloud con las ventajas de IA, potenciando ambas. Porque la
verdad, son muy complementarias. Mientras la primera per-
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mite saltear las barreras tradicionales de distancias y crea
comunidades,’ mercados’ donde hay nuevos negocios en base
a la interaccidn, la sequnda dispara la capacidad de procesa-
miento para automatizar lo buscado, sea lo de mayor calidad
o lo mas productivo. Hay que lograr que 1+1 sea mas que 2,
que el conjunto supere la suma de las partes.

Contact Center: Market Share por Vendors, 2024*. Por Pais

Argentina

TechoVoz Wolkbox
Genesys BGlobal
Avaya

Vocalcom GrupoCesa
Verint CyT

Neotel GoContact
Nice Otros
Mitrol

Entonces, a imaginarse un mercado sin barreras fisicas ni
de volumen, donde todo se acomode so6lo hacia los lugares
correctos. Parece dificil de pensar, suena directo a mundo fu-
turista. Pero hacia alla van los que tomen decisiones positi-
vas. Esto no significa cambiar la realidad tradicional, seguira
existiendo el mundo que conocemos. Pero seran oportunida-
des nuevas, rubros nuevos como aparecié Amazon para el re-
tail online o Uber para los servicios de taxis. En CX & contact
center, la generacion de valor sera cada vez mas importante,
el ‘acompainamiento, como decia Andreucci. A Repensar mu-
chas cosas.
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