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Madurez e innovacion

Las dos caras del lider en soluciones tecnolégicas
para Contact Centers y Marketing Digital.

(Daniel, como los encuentra el
2018 vy hacia donde se dirige
inConcert!?

Nos encuentra celebrando 16 anos
de vida y, para comenzar a respon-
der tu pregunta de hacia donde
vamos, creo que lo mas importante
en una industria tan cambiante y
dindmica como la tecnolégica ~don-
de constantemente surgen jugado-

res nuevos y también se extinguen
"dinosaurios"- es tener un norte
claro y una vision recnologica solida
y consistente.

En este sentido, el mejor varicina-
dor del futuro es el anilisis de la
historia. Ten en cuenta que cuando
en el ano 2000 las grandes marcas
de la industria del Contact Center -
algunas de las cuales hoy ya no
existen —dudaban si arriesgar la in-

corporacion de Teenologia IP en sus
productos, e incluso defendian el
statu quo debido a compromisos
con paradigmas tecnologicos obso-

letos, en inConcert invertiamos
fuertemente en el desarrollo de
tecnologia FullIP, ;Era esto el riesgo
de una startup agresiva o el reflejo
de una vision tecnologica avanzadal
Veamos qué sucedio... Esta apuesta
nos permitio lanzar al mercado una




k £ Ya mas cercaen el tiempo, desde hace un afio, nuestras soluciones incorporan Inteligencia

Artificial y ya estamos desplegando soluciones de loT aplicadas al Contact Center

de las primeras plataformas de
Contact Centers IP puras y adelan-
tarnos a lo que vendria. Unos anos
mas tarde, en 2008, decidimos
nuevamente illllO\’;lr €1 gr}lllde Y
redisenamos completamente nues-
tra plataforma para hacerla viable
en un entorno cloud y multitenant
y, como resultado, nos convertimos
en una de las primeras plataformas
a nivel global para brindar servicios
de Contact Center virtuales en la
nube. Luego, llegd la Omnicanali-
dad v, nuevamente, en 2012, fuimos
innovadores presentando al merca-
do una de las primeras plataformas
realmente Omnicanal para Contact
Centers.

Ya mas cerca en el tiempo, desde
hace un ano, nuestras soluciones
incorporan Inteligencia Arrificial y
ya estamos desplegando soluciones
de IoT aplicadas al Contact Center.
Entonces, para finalmente respon-
der a tu pregunta, la "pelicula” relata
una historia consistente de vision
tecnologica avanzada e inversion en
investigacion y desarrollo con el
objetivo de brindar a nuestros
clientes herramientas para que
optimicen la performance de todas
sus operaciones en las que interac-
tiian con clientes.

iEsto me lleva a preguntarte acerca
de los premios que han recibido?

Entre otras premiaciones que
()1]“[\"]‘.11105, tanto en Ellf[)l)}] COmo
en las Américas, considero que lo
mads significativo -y en particular
relacionado con el mercado mexica-
no=es qlit’, p()r St’glllld() AN0 Conse-
cutivo, fuimos reconocidos con el

“Best Practices Award” de Frost &

Sullivan en la categoria de Innova-
cion Tecnologica para Contact

Latina.

Tal como menciona €l documento

Centers en  América
de Frost & Sullivan, uno de los
que influyé en esta
decision es la consistente e impor-

factores

tante inversion que realizamos en
Investigacion y  Desarrollo  que
comentaba anteriormente. Adicio-
nalmente, menciona la madurez
tecnologica, la solidez financiera y
corporativa, y la extensa experiencia
de inConcert en los mercados que
acttia que, trascienden México, da-
do que hoy operamos en veintiseis
paises en cuatro continentes.

{Cuéntame algo en relacion con el
portafolio de productos de inCon-
cert, donde aplican la Tecnologia
que ustedes desarrollan?

Un tema previo y no menor, que de
alguna forma tu pregunta me da pie
para responder, es que inConcert
Tecno-

no solamente desarrolla

)]

logia. También implementa solucio-
nes con servicios profesionales
provistos por un equipo de ingenie-
ros propios, transfiere conocimien-
to a sus clientes mediante planes de
capacitacion  comprehensivos vy

provee soporte técnico. O

cubre toda la cadena de valor en

sea,

forma directa y sin delegar respon-
sabilidades en terceras empresas.
Ahora, bien, volviendo a tu pregun-
ta, el portafolio de productos
inConcert se ha ido expandiendo,
sin perder foco y lo hemos estrucru-
rado en tres suites principales
integradas entre si: Omnichannel
Contact Center, Workforce
Optimization y Marketing & Sales.
Estas tres suites, o tres pilares del
portafolio, a su vez, son atravesadas
transversamente por funcionalida-
des cognitivas -vale decir, por la
aplicacion de Inteligencia Artificial
a la optimizacion de interacciones—
y por Internet of Things.

{Daniel, puedes explicarme como
una empresa con foco en Contact
Center se ha expandido al 4rea de
Marketing?

En realidad, es un movimiento
natural. Tu sabes que una de las
aplicaciones principales de las
soluciones de Contact Center
-ademds del Customer Service o
Cobranzas- es la venta y adquisi-
cion de clientes.

No es una novedad que la transfor-
macion digital y las preferencias de
los consumidores han cambiado el
terreno de juego y cada vez mas la
captacion de clientes y generacion
de ventas a través del Marketing
digital toma mayor relevancia. Sin




embargo, no todo es e-com-
merce puro. De hecho, hay
importantes estudios que
dejan en evi- dencia que la
respuesta inmediata a través
de Contact Center, ante una
registracion en una pagina
web, mejoran significariva-
mente los ratios de cierre. Es
en este contexto que enten-
demos que la unificacion del
proceso de generacion de
demanda con el funnel de
Marketing y ventas, sumado
a una trazabilidad indivisa
del ciclo de vida del lead, es
fundamental. Esto lo hemos
plasmado en wuna suite

especializada: inConcert Marketing
& Sales.

{En relacion con Inteligencia
Artificial que estan haciendo?

A comienzos del afno pasado esta-
blecimos una alianza con Microsoft
mediante la cual integramos servi-
cios cognitivos de Azure a nuestra
tecnologia. De esta forma, podemos
ofrecer soluciones de Contact Cen-
ter y Marketing Digital innovadoras
con prestaciones cognitivas embebi-
das -como, por ejemplo, chatbots
inteligentes, enriquecimiento de
leads y analisis de interacciones- en
entornos de Atencion Omnicanal.
Asi, ayudamos a que nuestros clien-
tes optimicen sus operaciones y
generen fuertes ahorros de costos,
p[est‘wall(l[) l'li C{l]idﬁ(l en 12[ ex-
periencia de sus clientes.

;Dime algo mas respecto al Chat-
bot, que suena interesante!

Como en toda disrupeion tecnolo-

gica, en las etapas iniciales la desin-
formacion y medias verdades, pue-
den confundir a los consumidores

en relacion a los reales alcances de
la tecnologia y la correcta compara-
cion entre ellas. El punto de partida
es dejar en claro que no todos los
chatbots son iguales. Nuestro pro-
ducto ofrece un conjunto completo
de funcionalidades dirigidas a la
gestion e integracion eficiente de la
operacion del chat de las empresas.
En particular, existen cuatro ele-
mentos clave que la diferencian de
otras aplicaciones. En primer lugar,
la tecnologia cognitiva embebida en
la solucion aplica la Inteligencia
Artificial al analisis de las expresio-
nes, lo que permite que el bot
entienda, con un alto grado de
precision, la intencion del usuario y
obtenga los datos que encierra cada
trase. Como segundo punto, incor-
pora herramientas para disenar
procesos de Servicio al Cliente que
permite integrar el bot con los
sistemas, datos y procesos de nego-
cio. En tercer lugar, permite confi
gurar ("1 L‘.01111)0[1‘:!1111&111‘() exacto dt‘].

robot en diferentes situacio-
nes de Servicio al Cliente; y
finalmente, el bot estd
integrado
COn TOCIOS 105 d{’l].‘liis (.‘.':1112]1("'5

omnicanalmente

de contacto existentes que
una empresa ofrece a sus
clientes.

{Daniel, como te gustaria ce-
rrar esta entrevistal

Preferiria que el cierre lo ha-
ga un tercero calificado y no
yo, que no puedo abstraerme
a una carga subjetiva impor-
tante:

“Mis de 15 afos de compro-
miso constante con la innovacion
tecnologica en todo su portafolio
de productos y la incorporacion de
capacidades de ultima generacion
en las prueban la
innovacion visionaria sin igual de
inConcert en la industria de sis-
temas de Centros de Contacto de
América Latina. Frost & Sullivan
cree que el rendimiento financiero

soluciones,

positivo de inConcert, la solida
lealtad que tiene su marca y su
continuo potencial de crecimiento
se deben en gran parte a su propia
tecnologia madura y la extensa
experiencia en el mercado que tiene
la empresa. La comprension de las
necesidades de sus clientes, asi co-
mo el reconocimiento de las princi-
pales tendencias y las dindmicas
que afectan a la industria de los
Centros de Contacto en América
Latina han mantenido como lider
de la industria a esta empresa. Con
su fuerte rendimiento general,
inConcert ha ganado el premio
2017 a la innovacion tecnologica
otorgado por Frost & Sullivan.”




