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Por que
Covisian
cree que el
futurodela
atencion al
cliente es asi

En el laboratorio del
grupo italiano que opera
los ‘contact center’ para
Zara o BBVA combinan [A
y metaverso para ganar
en empatia humana

Por Agostina Lo Presti

“Esto es diferente al ‘pe-
sao’quetellamadel call
center”, dice del Grupo
Covisian su CEO en Es-
pafia y Latinoameérica,
César Lopez. La empre-
sa italiana presume de
haber puesto en marcha el “contact
center del futuro” mediante del uso de
la inteligencia artificial y el metaver-
so. Gracias al desarrollo de software
propio buscan “incluir alas personas
en el uso de la tecnologia”y derribar
el mito de la automatizacion y la de-
saparicion de los puestos laborales”
enlos centros de atencidn al publico.
Aunque aseguran que cambian los
perfiles y algunas tareas, las perso-
nas se mantienen.

Covisian ha desarrollado en Turin
un centro de innovacién dedicado a
la investigacion, desarrollo y puesta
enmarchadelas soluciones mas avan-
zadas del mercado para mejorar la
experiencia de cliente y la eficiencia
operativa. En las nuevas instalacio-
nes se pretende liderar la revolucion
en el sectory transformarla formaen
que las empresas conectan con sus
clientes, pero siempre con el objeti-
vo, asegura su CEO a Actualidad Eco-
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nomica, de “mantener la empatia hu-
mana’”.

El edificio cuenta con tres salas es-
pecialmente equipadas para desarro-
llar los avances tecnologicos que ofre-
cen: Avatar Customer Care, Avatar Chat
GPTy el ingreso al metaverso.

Aunque sobre el papel este centro
hacelo mismo que cualquier otro, re-
solver dudasy contactar con clientes,
enlaprdctica el proceso sera muy dis-
tinto. Los teleoperadores de los cen-
tros que contraten el servicio de Co-
visian pueden contactar con los usua-
rios a través de un avatar virtual que
reproduce los comportamientos hu-
manos, entrar al metaverso y re-
solver los problemas de los clientes
desde alli o utilizar este alter ego di-
gital para brindar informacién con-
creta y especifica con el uso de la IA.

Segun César Lopez, “este centro re-
presenta un paso importante en nues-
tramision de proporcionar a nuestros
clientes las mejores soluciones del
mercado”. Este centro, asegura, “per-
mitird impulsar la tecnologia de van-
guardia para nuestros clientes”.

Asi pues, el contact center del futu-
ro estd, a su juicio, en el metaverso y
usalanteligencia Artificial para crear
respuestas especificas a cada solici-
tud creada por los usuarios. Pero hay
un motivo para elegir esta localiza-
cién. “Somos una compaiiia tecnold-
gica, siempre hemos trabajado para
que las personas y la tecnologia tra-
bajen juntos”, explica Fabio Sattolo
Chief People and Technology Officer
dela compaifiiaitaliana. “Ademas, pa-
ranosotros es importante que sea sen-
cillo acceder a este servicio y 1o he-
mos logrado porque todas nuestras
aplicaciones son accesibles y no tie-
nen unainterfaz téc-

360

Grados. La visién
de Covisian es la
de una atencion
inmersiva en la
que se combina
el uso de avatares
y el metaverso.

16%

Crecimiento. El
sector del contact
center crecera un
16% en 2023,
impulsado por la
IA, segun la firma
de andlisis Gartner.
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conlosusuariosatra-
vés de avatares que
replican de formarea-
lista sus expresiones
faciales y movimien-
tos corporales de los
seres humanos. De
esta manera no hay
una “intrusion” a la
vida privada de las
personas en las de-
nominadas videocon-
sultas.

Enunrecorrido pri-
vado paraActualidad
Econdmicaporlasins-
talaciones delnuevo
centro de operacio-
nes, pudimos experi-
mentar la creacién de
un avatar a partir del
escaneo del cuerpo
de unapersona. A par-
tir del escaner se crea
una representacion
digital que sera utili-
zada en cualquiera
de los servicios que
brinda Covisianalas
empresas para que
traten con sus clien-
tes.

Los programas de-
sarrollados por el gru-

nica o tecnologica, .
esdecirelusuario " Hay que derribar
notiene que ser ga- 3
mer para acceder a de unavez el mltp
unos de nuestros de la automati-
ici ”’ 2l d N 4
ol S anade zacion y la desa-
Medianeesiain- paricion de pues-
novacién, las em- .
presas clientes del tos de traba] O"

Grupo Covisian po-

dran contactar con sus clientes a tra-
vés del Avatar Customer Care. La he-
rramienta tecnoldgica permite que
los operadores puedan interactuar
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po permiten también
la creacion de entor-
nos personalizados
en metaversos dedi-
cados; o entornos per-
sonalizados dentro
de metaversos de open
space. Asi los usua-
rios de sectores como
consumo, banca, se-
guros, entretenimien-
to y demas puedan
vivir un viaje inmer-
sivode 360 gradosen
lasinstalaciones de las empresas que
les ofrecen servicios durante su aten-
cién.

Entre los clientes que tiene la em-
presay utilizan estas tecnologias pa-
rasus centros de, precisamente, aten-
cién al cliente, se encuentra la multi-
nacional Enel con su proyecto Casa
Electrificada. A través de un entorno
virtual y mediante el uso de gafas de
realidad virtual —aunque se puede ha-
cer también sin ellas—, los usuarios
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pueden ser capaces de instalar pane-
les fotovoltaicos, estaciones de recar-
ga de coches, calderas y sistemas de
almacenamiento de energia para pro-
bar, antes de comprar, el valor que una
casa electrificada puede ofrecerles en
términos de beneficios econémicos,
mejora de su propiedad y menor im-
pacto en el medio ambiente.

En Espafa también esta nueva ge-
neracion de contact centers cuenta con
una gran cartera de clientes: BBVA,

Telefonica, Vodafone, Endesay hasta
150 grandes compaiiias.

Aunque las palabras IA y metaver-
so enciendan las alertas en muchos
sectores, por posibles pérdidas de
puestos laborales que conllevan, el
grupo asegura que no buscan re-
ducir personal sino formarlos en el
uso de estas tecnologias. “No quere-
mos sustituir puestos laborales, que-
remos formar personas para que cum-
plan con un rol dentro del proceso y

Realidad virtual.
Andrea Fileccia,
Chief Innovation
Officeren
Covisian.
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GRUPO COVISIAN

Facturacidn en Espaiia
La empresa ingreso 189
millones de euros en
2022y preveé a llegar a
200 millones en 2023.
Clientes activos: Mas de
150 clientes, de sectores
que van desde la banca a
ala energia.
Empleados: Cuenta

con 7.000 empleados

en Espana.

Paises. Esta presente a
nivel operativo en ocho
paises, repartidos en
tres continentes.

para que puedan adop-
tar nuestra filosofia con
capacidad derespuesta”,
afirma Fabio Sattolo.

Otro desarrollo que for-
ma parte de la atencion
al cliente del futuro que
desarrolla Covisain des-
deTurin es el “Avatar GPT".
Los usuarios se encon-
traran con un nuevo asis-
tente virtual, basado es-
ta vez en la inteligencia
artificial de Chat GPT.
Con estaherramientaes
posible entender las pre-
guntasynecesidades de
los usuariosy proporcio-
nar respuestas mas pre-
cisas y oportunas, gra-
cias a su posibilidad de
aprendizaje continuo.

“En este caso es nece-
sario tener a una perso-
na que sea responsable
defiltrary verificarlain-
formacioén que se le brin-
daal bot para que sea correctay se den
respuestas concretas alos problemas
solicitados”, explica Sattolo.

La compaiiia realiza diariamente
millones de interacciones con el clien-
te final y espera que en proximos afios
se produzca un aumento exponencial
de dichas interacciones, pero con un
servicio mas personalizadoy eficien-
te, gracias a la aplicacién de la IA ge-
nerativa, que, a suvez, se traduciraen
crecimiento del negocio. m
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