Adaptabilidad y fiabilidad

U

mbas compaiifas han expe-
rimentado un crecimiento
imultaneo y paralelo que las

ha llevado a codearse con gigantes
en sus respectivas dreas, pero sin
perderse de vista el uno al otro, sus
necesidades y particularidades.

Los ecosistemas en los que se de-
sarrollan los contact centers deben
priorizar la experiencia del cliente,
incorporando las tltimas tecnolo-
gfas, pero aportando la suficiente
personalizacién en los procesos de
conversacion y conversion.

Asi, conocer el perfil del cliente
y personalizar al médximo el dis-
curso es clave para la venta o la
mejor atencién y contar con una
plataforma versatil y flexible que
facilite esa personalizacién es es-
tratégico para alcanzar los resulta-
dos esperados.

n momento clave para Stream Mobile,
se produjo durante el confinamiento a

causa del COVID-19. El cierre de los estable-
cimientos fisicos centralizé toda la atencién
al cliente, que crecié durante los dias del

encierro, a través de unos agentes telefénicos
que, en muchos casos, también desarrollaban

su actividad desde un entorno diferente.
“No hubo tiempo de nuevos desarrollos,
fue un momento crucial para el software de

DialApplet y la respuesta fue todo un éxito”,

sefala, Alejandro Gonzalez, CEO de Stream

Mobile. Recuerda cémo de esencial fue para la

organizacién disponer de una plataforma es-

table en momentos de tanta incertidumbre "y
en la que tampoco sabiamos dénde estaria el
pico en la demanda del cliente”, ha apuntado.

implantacion tecnolégica de éxito

Por eso, la actualizacién del soft-
ware es una de las prioridades de
DialApplet y su departamento de
I+D, enfocado en hacer una inte-
gracién armoniosa entre las he-
rramientas mds innovadoras y la
necesidad de relacién personal.

Digitalizacién con el
agente en el centro
Con el objetivo de mejorar ratios
en productividad, eficienciay con-
tinuidad, el combo formado por
ambas compaiifas mira hacia ade-
lante para implantar nuevas solu-
ciones basadas en la inteligencia
artificial, multicanalidad o speech

analytics, entre otras.

El objetivo es incrementar la ca-
pacidad de trabajo girando sobre
un doble eje, la experiencia del
cliente final y la de los empleados

"En aquella época de miedos e incertidumbre, nosotros aportamos fiabilidad,
confianza y un soporte 24x7. Eso, unido a nuestro software testado y estable,
fue lo que convirtié una época de inestabilidad en nuestro resorte de consolida-
cion internacional”, puntualiza Sergio Aparicio, CEO de DialApplet.
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STREAM MOBILE Y DIALAPPLET: )
MAS DE UNA DECADA DE EXITO AL UNISONO

El crecimiento exponencial de Stream Mobile en los Gltimos afios ha
venido acompafiado de un escalado en instalaciones fisicas y tecno-
l6gicas. En el acompafiamiento de este crecimiento, un socio impres-
cindible ha sido DialApplet, compafiia con la que lleva una década
de trabajo conjunto, y que le ha dotado de una ventaja competitiva
como es la disponibilidad, eficacia y estabilidad en sus procesos.

que diariamente trabajan con la
herramienta.

En este punto, crear soluciones
agiles, intuitivas y, sobre todo, usa-
bles es uno de los principales focos
del equipo de UX de DialApplet,
que encuentra en los agentes de
los contact centers uno de sus prin-
cipales retos. “Escuchar al equipo
durante todos estos afos ha sido
esencial para incorporar mejoras
en la herramienta de gestién, lo
que ha repercutido positivamente
en la experiencia del trabajador y,
en consecuencia, en la atencién
que reciben los clientes”, comen-
ta Alejandro Gonzilez, CEO de
Stream Mobile.

“Los empleados de la compaiifa
son los principales activadores de
los KPIs, por lo que no debemos
perderlos de vista en ninguno de
los puntos del proceso de toma de
decisiones’, afiade.

Pero ademds, estamos hablando
de una herramienta muy intuitiva,
que facilita su uso a los trabaja-
dores. “Los desarrollos realizados
en DialApplet siempre han res-
pondido a las particularidades y
crecimiento de Stream Mobile, es-
calando en capacidad y funciona-
lidades con una herramienta 100%
adaptada, intuitiva y funcional’,
comenta, Marcos de la Vega, res-
ponsable IT de Stream Mobile.

Y este es el sentir que comentan
los agentes que utilizan la solu-
cion. Muchos de ellos, tras haber
estado en diferentes plataformas,
han destacado la facilidad que ex-
perimentan trabajando con ella,
hasta el punto de haber podido
moldearla a sus necesidades.

En la imagen superior, Alejandro
Gonzélez, CEO de Stream Mobile, y

en la inferior, Sergio Aparicio, CEO de
DialApplet. Para ambas empresas, el
camino recorrido en estos afos ha sido
ha afianzado la confianza mutua y la co-
laboracién hacia unos mismos objetivos.

“Sabemos que nuestras herra-
mientas son palancas para la con-
version, productividad y, en de-
finitiva, rentabilidad de nuestros
clientes, por lo que nos tomamos
muy en serio cada optimizacién o
mejora’, apunta Sergio Aparicio,
CEO de DialApplet.

Mas que sinergias

Tras mds de una década traba-
jando juntos, las sinergias em-
presariales entre Stream Mobile
y DialApplet han generado rela-
ciones de confianza que ayudan a
afianzar el trabajo en equipo. Por
ello, ambos CEOs prefieren hablar
de éxito conjunto, logros alcanza-
dos como empresas independien-
tes pero que solo se entienden si
son compartidos, una relacién de
adaptacién que va mucho mds alld
de los términos cliente y proveedor.

Redaccién
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RAUL HERNANDO,
socio fundador
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socio fundador

Weber Group (Weber Solutions, RPA Technologies y Weber Cloud) celebra este afio su 10° aniversario
haciendo patentes las fortalezas adquiridas en este tiempo y mostrando cémo su desarrollo empresarial
se ha ido adaptando a las necesidades reales del mercado, con profesionales altamente cualificados
y comprometidos con el éxito de sus clientes y de los partners tecnolégicos con los que trabajan.
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Caso de éxito
Implicados en la LaLiga cuenta con Younited ha confiado La Guia recoge las empresas
materia y expertos, la ayuda de ISGF en CM.com para que participan en esta 25
analizan el polémico en su lucha contra la implantacion de edicion de Expo Relacion
Proyecto de Ley del la pirateria, aqui WhatsApp como Cliente, asi como aquellas que
Servicio de Atencién a exponen su trabajo canal de comunicacion  Ree]Elslel N RS =RV - Xe)
la Clientela. conjunto. con sus clientes. relacioncliente.es.
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