Sep 22,2023 El contact center impulsado por la IA, parte 1: Crear experiencias digitales atractivas | Whats Next

r‘NUANCE WHAT'S NEXT BLOG [ fHin M ¥]

IA para Contact Centers, Interaccion con el cliente multicanal

El contact center impulsado por la IA, parte
1: Crear experiencias digitales atractivas

Tony Lorentzen | General Manager & Senior Vice President, Intelligent Engagement

8 diciembre 2022

Con el anuncio de la nueva Plataforma de Contact Center Digital de Microsoft, Microsoft y
Nuance hemos demostrado nuestro compromiso de poner a nuestros clientes en primer
lugar para ayudarles a conseguir sus objetivos. Descubre cdmo, juntos, estamos
ayudando a nuestros clientes a crear experiencias digitales atractivas y personalizadas
para atraer y retener a mas clientes, y lograr resultados de negocio extraordinarios.

Este blog se publico originalmente, en inglés, en Microsoft.com.

Hoy en dia, los clientes esperan recibir una atencién mas personalizada y un servicio mas atractivo
cuando contactan con las empresas. Quieren un autoservicio inteligente y flexible, capaz de ofrecerles
una experiencia digital 360 en el canal que mas les convenga. También esperan que los agentes, ya sean
humanos o virtuales, no solo sepan quiénes son, sino que ya tengan una idea de por qué se dirigen a ellos
y como ayudarles.

Por eso lanzamos la Plataforma de Contact Center Digital de Microsoft,una plataforma abierta, extensible
y colaborativa para ofrecer una atencién al cliente omnicanal sin interrupciones a gran escala, construida
con las mejores soluciones de IA y la tecnologia de Nuance.
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Llevar el poder de la IA al contact center

La IA se esta convirtiendo rapidamente en una parte esencial de la estrategia de todo contact center,
ayudando a mejorar las experiencias de los clientes al tiempo que se reducen los costes,y ayudando a
los lideres de los contact centers a lograr sus objetivos de adquisicidn, fidelizacién y retencion de clientes,
al mismo tiempo que aumentan los ingresos.

Ahora, las empresas tienen ain mas formas de optimizar su estrategia de experiencia digital gracias a la
IA.

El lanzamiento de la plataforma Microsoft Digital Contact Center demuestra nuestro compromiso de
poner a nuestros clientes en primer lugar. La plataforma incluye las mejores innovaciones y soluciones de
IA de Nuance y Microsoft para ofrecer experiencias de autoservicio inigualables, mejorar la relacién con el
cliente en tiempo real, experiencias de colaboracion con los agentes, las mejores herramientas de
analytics, automatizar procesos de negocio, y las tecnologias de IA conversacionales y prevencién de
fraude mas avanzadas del mercado. En esta serie de articulos, describiremos cémo las soluciones de
Nuance aportan valor a las soluciones existentes de Microsoft, para formar una verdadera plataforma
omnicanal de contact center digital capaz de proteger, analizar, entender, ayudar y resolver cada
interaccion con el cliente a través de todos los canales.

Mejores experiencias digitales

En esta nueva etapa para el contact center potenciado por la IA, estamos deseando seguir ayudando a
nuestros clientes a optimizar sus estrategias experiencia de cliente con las capacidades de las soluciones
conversacionales de Nuance y Dynamics 365, Teams, Power Platform y Azure.

Flexibilidad y capacidad de eleccién, con una plataforma

abierta

Muchas empresas quieren aumentar sus capacidades digitales para ofrecer experiencias inteligentes en
todos los canales. Pero también necesitan proteger las inversiones que han realizado en sus soluciones
actuales de atencién al cliente, plataformas de contact center y sistemas de back- office.

La Plataforma de Contact Center Digital de Microsoft incorpora las soluciones abiertas y agnoésticas de
Nuance para adaptarse a las necesidades y particularidades de las empresas que:

= Deseen integrar las mejores soluciones de asistentes virtuales conversacionales de vozy
texto o live chats con un CRM de terceros de cualquier proveedor.

= Tienen un asistente virtual de terceros, pero necesitan integrarlo con una plataforma de
agentes.

= Quieren afadir nuevas y potentes funciones de mensajeria a un escritorio de agente de
terceros.

= Buscan dar mejor soporte a sus agentes para que puedan ofrecer recomendaciones de
productos, las mejores acciones siguientes, informacién sobre el histérico de conversaciones
de los clientes, asistencia técnica o sistemas de gestion de pedidos a un escritorio unificado.

Y ahora que las innovaciones de Microsoft y Nuance estan en una sola plataforma, es ain mas sencillo
para las organizaciones que actualmente utilizan la Plataforma Nuance Digital Engagement, beneficiarse
de todo lo que ofrece la nube de Microsoft, incluyendo CRM, gestién del conocimiento, gestiéon de casos,
herramientas de colaboracién y muchos otros servicios.

Una larga trayectoria aumentando las capacidades de

autoservicio y la generacion de ingresos

Las soluciones de Nuance, ahora integradas en la plataforma Microsoft Digital Contact Center, llevan
muchos afios fomentando el uso del autoservicio inteligente y aumentando la contencién.

Por ejemplo, el motor de segmentacién basado en la |A que hay detras del Asistente Virtual de Nuance y
de Live Assist utiliza los perfiles de los clientes y su historial de compras para atraerlos con incentivos
personalizados y ofertas relevantes en el momento adecuado. Esto crea oportunidades mas valiosas de
ventas adicionales y cruzadas, ayudando a aumentar las ventas en los canales digitales. Esurance, por
ejemplo, aumento las ventas a través del live chat en 4,4 millones de ddélares en sélo un trimestre
después de implementar Nuance Live Assist, y también observé un 86% mas de satisfaccién a través de

2/3


https://cloudblogs.microsoft.com/dynamics365/bdm/2022/07/19/introducing-the-microsoft-digital-contact-center-platform-a-comprehensive-flexible-customer-care-solution/
https://cloudblogs.microsoft.com/dynamics365/bdm/2022/07/19/introducing-the-microsoft-digital-contact-center-platform-a-comprehensive-flexible-customer-care-solution/
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement/landing/program/microsoft-digital-contact-center-platform/explore.html
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement/landing/program/microsoft-digital-contact-center-platform/explore.html
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement/digital-and-messaging-solutions/live-assist.html
https://www.nuance.com/omni-channel-customer-engagement/case-studies.html

Sep 22,2023 El contact center impulsado por la IA, parte 1: Crear experiencias digitales atractivas | Whats Next
este canal.

Décadas de experiencia desarrollando soluciones de IA

para el contact center

El éxito de las soluciones digitales de Nuance viene de afios de experiencia e innovacion en el campo de la
Inteligencia Artificial, desarrollando soluciones de interaccién con el cliente para todos los canales.

Al incorporar la Inteligencia Artificial de Nuance en la plataforma Microsoft Digital Contact Center, las
organizaciones pueden utilizar la segmentacién proactiva para ofrecer el tipo de experiencia adecuada
para cada cliente, exactamente en el momento adecuado. Pueden mejorar las experiencias digitales
mediante el uso de widgets multimedia en los canales de mensajeria. Pueden reducir el tiempo y el coste
de la incorporacién de nuevos agentes y ofrecer ayuda y recomendaciones en tiempo real directamente
en el escritorio del agente. Y un largo etcétera.

Ademas, las soluciones de autenticacion biométrica y prevencion de fraude inteligente de Nuance
mejoran la experiencia de los clientes y protegen cada interaccion. Y todo se ofrece a través de una
interfaz web altamente segura y compliance, capaz de cumplir con las estrictas normas de privacidad y
seguridad de datos que exigen los reguladores, las empresas y los clientes.

El roadmap del contact center digital

Es un momento emocionante para el sector de la atencién al cliente. Estamos trabajando de forma
constante en el roadmap de la nueva plataforma de contact center digital de Microsoft, y aunque
afiadiremos nuevas capacidades continuamente, también nos aseguraremos de que las inversiones
existentes de nuestros clientes estén protegidas, permitiéndoles migrar facilmente a nuestra plataforma a
su propio ritmo. Descubre cémo Nuance y Microsoft pueden ofrecer una flexibilidad ilimitada, una
eficiencia operativa inigualable, una experiencia de cliente y empleado sorprendentes para conseguir los
mejores resultados de negocio con la plataforma Microsoft Digital Contact Center.
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More Information

Mas informacion

Descubre como Nuance, Dynamics 365 y Microsoft Teams puedan dar forma al futuro de tu
contact center.

Learn more
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