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¢Coinciden tus planes y proyectos digitales con lo que te piden tus clientes hoy en dia?
Dado que cada vez son mas las instituciones financieras que reconocen el valor de crear
experiencias fluidas y sin fricciones para sus clientes, también surgen mas preguntas
sobre cémo aprovechar al maximo cada interaccion, independientemente de cudl sea el
canal elegido.

Hemos tenido el privilegio, desde hace varios afios, de trabajar mano a mano con nuestros clientes del
sector bancario, innovando e implementando soluciones de IA que pueden transformar nuestra forma de
trabajar y como nos conectamos e interactuamos con los demas. Con estas alianzas estamos respetando
a nuestros clientes al escuchar lo que tienen que decir, lo que necesitan y, lo mas importante, lo que los
consumidores necesitan de ellos. De hecho, algo que escuchamos constantemente es la importancia de
mejorar la experiencia de los clientes (CX, por sus siglas en inglés).

Mas alla de nuestras propias conversaciones y experiencias, la investigacion y los estudios del sector
también lo corroboran. Forrester publicé recientemente una evaluacién sobre la banca digital, y los
resultados fueron claros: “para conseguir el dominio digital’, escriben, “los bancos tienen que invertir en
capacidades digitales que reflejen el ciclo de vida completo del cliente y le apoyen en los distintos puntos
de contacto”. En este contexto, Deloitte ha publicado un articulo en el que analiza coémo “los clientes
quieren tener experiencias mds personalizadas que den respuesta a sus necesidades, deseos y
expectativas”.

Dicho de otro modo, disefiar e implementar correctamente una hoja de ruta digital significa alinear la

1/3


https://www.facebook.com/nuancecommunications
https://www.linkedin.com/company/nuance-communications
https://twitter.com/NuanceInc
https://www.youtube.com/user/nuancecommsinc
https://whatsnext.nuance.com/es-es/interaccion-con-el-cliente-multicanal/modernizacion-optimizacion-experiencia-cliente-en-banca/
https://whatsnext.nuance.com/es-es/interaccion-con-el-cliente-multicanal/modernizacion-optimizacion-experiencia-cliente-en-banca/
https://whatsnext.nuance.com/es-es/author/tony-lorentzen/
https://whatsnext.nuance.com/es-es/author/tony-lorentzen/
https://whatsnext.nuance.com/es-es/author/tony-lorentzen/
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement/industry/financial-services.html
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement/industry/financial-services.html
https://www.deloittedigital.com/us/en/blog-list/2020/transforming-the-financial-services-industry-through-human-conne.html

Jul 27, 2024 Modernizando y optimizando la experiencia de los clientes en la banca | Whats Next

oferta y las capacidades con el customer journey. Pensemos en cémo la pandemia ha acelerado la
adopcién por parte de los consumidores de productos de banca digital como las carteras digitales, las
tarjetas de crédito virtuales, la banca movil o los nuevos tipos de cuentas. A principios de 2020, nadie
hubiera podido predecir este cambio tan importante, que no sélo ha abierto nuevas oportunidades, sino
que también ha generado algunos desafios que hay que solventar.
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Por ejemplo, ahora que hay nuevos tipos de clientes accediendo a la banca online o mavil, les surgen
innumerables preguntas sobre estos servicios, sobre cémo restablecer las contrasefias e incluso sobre
como acceder a su dinero sin tener que ir a la oficina fisica. Pero mas importante que responder a esas
preguntas ha sido cémo cada institucion financiera ha gestionado la interaccién con los clientes, sobre
todo porque esperan que sean fluidas, personalizadas, oportunas, relevantes e intuitivas. Sin embargo y
desafortunadamente, muchas instituciones no estaban preparadas para el flujo de nuevo trafico a través
de todos los canales tradicionales (teléfono, live chat y correo electrénico). Los volimenes elevados de
contactos retrasaron el servicio en algunos casos, y en otros dificultaron el priorizar a algunos tipos de
clientes que necesitaban mas ayuda que otros.

Los bancos que utilizaron canales de mensajeria asincronos como SMS/Google Business Messages
obtuvieron mejores resultados porque los clientes no tuvieron que permanecer a la espera para recibir
respuestas, incluso cuando los agentes respondian con retraso. Todo ello apunta al valor de afiadir
canales de mensajeria asincronos (como SMS, WhatsApp, Google Business Messages, etc.) a la
combinacion de canales, ya que pueden aliviar la carga durante periodos de mucha actividad, mejorar la
productividad de los agentes e incluso generar mejores puntuaciones NPS.

Las soluciones de customer engagement basadas en IA, disefladas especificamente para el sector de los
servicios financieros, pueden ayudar a las instituciones a satisfacer las demandas de los clientes para que
disfruten de experiencias multicanal sin fricciéon y consistentes, al mismo tiempo que se adaptan a las
nuevas realidades de la banca digital. Es decir, los clientes van a tener preguntas sobre sus cuentas, esto
es algo que no se puede evitar. Las soluciones de asistentes virtuales y chatbots (o banking bots) pueden
anticiparse y dar respuesta a las preguntas, automatizando algunos aspectos del servicio de atencién al
cliente y conectando sin problemas con agentes en directo cuando resulte mas apropiado. Ademas, una
solucion de banking bot que pueda desplegarse rapidamente y que pueda manejar varias docenas de
preguntas frecuentes puede reducir el tiempo de lanzamiento a unas pocas semanas.

Teniendo en cuenta que la informacién puede cambiar con frecuencia, formar a los representantes del
servicio de atencidn al cliente para responder a cualquier pregunta rapidamente y con precision es casi
imposible. Las soluciones de |A para agentes tienen un valor incalculable, ya que pueden aportar las
mejores respuestas y acciones en tiempo real, de modo que todos los agentes, incluso los mas nuevos,
puedan dar las mismas respuestas que daria un agente experimentado y de alto rendimiento.

En definitiva, las instituciones financieras pueden modernizar y optimizar las experiencias de los clientes
en la banca, reducir la carga de trabajo del personal y prepararse para lo que pueda suceder en el futuro.
Todo ello es posible cuando se confia en soluciones de asistentes virtuales de IA/chatboty de IA para
agentesy se incorporan estrategias de customer engagement a través de nuevos canales de mensajeria
como SMS/Google Business Messages.

Para saber como Nuance puede ayudar a tu empresa a ofrecer mejores experiencias de banca digital, y
de forma mas rapida, consulta este enlace.
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Tenemos la préxima innovacién que va a revolucionar el sector

Entendemos las demandas de los servicios financieros. Trabajemos juntos para darles respuesta.

Engage us

About Tony Lorentzen

Tony, que cuenta con mas de 25 afios de experiencia en el sector
tecnoldgico, trabaja en Nuance desde hace 17, donde es vicepresidente
de Intelligent Engagement Solutions dentro de la divisién Enterprise.
Previamente lider6 varios equipos en la compafiia, incluyendo Ingenieria
de Ventas, Consultoria de Negocio y Product Management. Con su
experiencia, Tony lleva las soluciones de Nuance al mercado empresarial,
asociandose con los clientes para garantizar que las implementaciones
generen un verdadero retorno de la inversién. Antes de Nuance, trabajé
en Lucent y Verizon, donde dirigié equipos que aplicaban las ultimas
tecnologias para resolver problemas empresariales complejos. Tony se
[in] licencié en la Universidad de Villanova y obtuvo un MBA en el Dowling
College.

View all posts by Tony Lorentzen

3/3


https://whatsnext.nuance.com/es-es/tag/experiencia-de-cliente-en-es/
https://whatsnext.nuance.com/es-es/tag/servicios-financieros-en-es/
https://www.nuance.com/en-au/omni-channel-customer-engagement/industry/financial-services.html?cid=7016T000002LIR3QAO&utm_campaign=XXX-WL-FY21-NA-Engage-Us-Blog&utm_medium=Website&utm_source=whats-next
https://www.linkedin.com/in/tonylorentzen/
https://whatsnext.nuance.com/es-es/author/tony-lorentzen/

