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Minsait: disrupcion
para fidelizar al cliente

En un escenario
donde la alta
competencia

y las nuevas
tecnologias
ohligan a los
mercados a
reinventarse

Yy encontrar
nuevas formas
de crear valor
para los
consumidores,
SE requiere
una profunda
transformacion
digital que
abargue desde
el ‘customer
experience’
hasta la
personalizacion
de la atencion
al cliente en
sectores como
bhanca, ‘teleco’
0 Sequros

donde la transformacion digital es impres-
cindible. Un terreno de cambio que supo-
ne un gran desafio, ya que implica una parte del
proceso comercial que no debe dejarse de lado.
Cada vez mas, los clientes exigen a las empresas
no solo una buena experiencia con sus produc-
tos o servicios, sino también un alto grado de ex-
celencia en la postventa. En Minsait, la unidad
de transformacién digital de Indra, son conscien-
tes de ello y apuestan por la tecnologia como fa-
cilitador para responder ante estos nuevos retos.
Gracias a soluciones tecnoldgicas como la Inte-
ligencia Artificial, el Big Data o el Internet de las
Cosas, las compaiiias disponen de mayor infor-
macion sobre sus clientes, quienes a su vez pue-
den disfrutar de un servicio mucho mas perso-
nalizado y adaptado a sus necesidades. Ademas,
facilita los tiempos de respuesta y esto permite
una resolucion de incidencias mas inmediata,
incluso en tiempo real y disponible 24/7, 1o que
mejora el nivel de satisfaccion de los usuarios.
La experiencia de Minsait ratifica el impacto de
esta transformacion que permite incrementar hasta
un 20 por ciento el ratio de fidelidad del consumi-
dor final y mejorar su satisfaccion entre un 5y un
10 por ciento. Unos resultados a corto plazo que

La atencion al cliente es uno de los ambitos

ya han percibido diferentes empresas de multi-
ples sectores: telecomunicaciones, banca, segu-
ros, turismo, energia, etc. y que han sido posibles
a través de su propuesta de valor, basada en un
enfoque integrado y un modelo gil, que atina un
profundo conocimiento sectorial con vision estra-
tégica y de negocio.

Mas alla de la resolucidn de incidencias

Son tres los pilares que en Minsait identifican
como fundamentales para desarrollar los nuevos
contact center de esta era digital. En primer lugar,
los expertos de esta unidad de Indra consideran
que es fundamental que estos centros se nutran
de informacion. La importancia de conocer al
cliente y segmentarlo, de entender sus necesida-
des, incluso antes de que se produzcan, es lo que
aporta un valor diferencial a través de la relacion
que se establece. Un paso mas alld que transfor-
ma la atencion al cliente en relacién con el elien-
te, tal y como apunta Ignacio Migoya, sénior mana-
ger de Servicios Financieros y Seguros en Min-
sait. “La experiencia de usuario a través de todos
los canales, tanto digitales, como fisicos también
juega un papel fundamental. El objetivo es con-
vertir cada uno de ellos en un punto clave de inte-
raccion”, afiade. En segundo lugar, destacan la

Asi son los servicios de atencion al cliente de la era digital
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capacidad de las empresas para operar de mane-
raagil y ripida. En un entorno tan cambiante como
en el que vivimos y, especialmente en sectores tan
complejos como la atencion al cliente, mejorar los
tiempos de respuesta y resolver los problemas de
manera eficaz, proporciona una experiencia mucho
mads satisfactoria, asi como permite cubrir las expec-
tativas de personalizacion e inmediatez de los
clientes.

Otro de los puntos clave para llevar a cabo esta
transformacion es la evolucion de los equipos.
Cada vez son mas demandados los perfiles digi-
tales, aquellos que son capaces de crear una rela-
cién mis alld de la resolucién de incidencias.
Ignacio Migoya, pone como ejemplo el escena-
rio de las aseguradoras, sector en el cual se estin
implantando nuevas formas de vinculacién y
acercamiento al cliente, impensables hasta ahora.

La tecnologia es el aliado clave para hacer posi-
ble esta transformacion del customer service por
varias razones, tal y como explica Roberto Arias,
director en Tecnologias Digitales y Operaciones
en Minsait. Una de ellas es la capacidad de ges-
tion de los datos recibidos. Actualmente, hay
muchas fuentes de infor-
macion que permiten a
las compaiiias saber
como son sus clientes, y
estos, a su vez, recibir . i .
una ofertaad hoc, acor-  MiNsait permite

de con sus necesidades: incrementar
desde el smartphone o hasta un 20%
los distintos wearables, el ratio de
e f‘c’ha’, oo dl‘,gif;a‘jf fidelizacion de
do por el Internet de las los clientes

Cosas, que recoge los

datos del coche o el hogar conectado, hasta la
identidad digital, basada en la recopilacion de la
informacién que los usuarios muestran en redes
sociales, blogs o foros y ayudan a identificar sus
gustos, preferencias o necesidades, “Toda la infor-
macion recibida es de gran valor. Gracias a nues-
tros equipos de Data Scientist y al Big Data, pode-
mos aplicar inteligencia para sacar rendimiento
en el negocio”, destaca Arias.

La automatizacion de procesos y la robotiza-
¢ién actian como dinamizadores a la hora de
reducir costes para las empresas y ofrecer a los
clientes una atencién mas personalizada, agil y
rapida, creando asi una experiencia mucho mas
satisfactoria. En este sentido, Arias también des-
taca la importancia de actuar mas rdpido que el
propio mercado. “Necesitamos disponer de ope-
raciones que sean viables en poco tiempo, alta-
mente robotizadas y muy eficientes. En este sen-
tido, uno de nuestros casos de éxito es haber con-
seguido reducir el tiempo medio de operacion
un 45 por ciento a una de las principales compa-
fiias de telecomunicaciones a nivel europeo, en
sus operaciones de front y back office”.

Hasta ahora la comunicacion siempre se habia
realizado con agentes, pero la tecnologia abre la
posibilidad de elegir entre el contacto humano o
las interacciones robotizadas. Con la llegada de
los chatbots, los usuarios pueden ser atendidos
de manera autoservicio. Ahora la maquina esta
preparada para entender al interlocutor y poder
expresarse en funcion de la persona o situacion.

Otro elemento disruptivo en esta evolucion tec-
noldgica son las plataformas conversacionales, a
través de las cuales las empresas pueden escu-
char la voz de sus empleados y de sus clientes.
Dichas aplicaciones permiten lanzar a través del
smartphone preguntas abiertas que son interpre-
tadas para devolver una respuesta cerrada, una
conclusion. Con esto, la tecnologia permite per-
sonalizar el customer service de manera indus-
trializada, algo que, hasta ahora, era totalmente
incompatible.



