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Las 7 mejores maneras
para ofrecer un servicio
que se adapta al momento

El servicio al cliente consiste en responder a una necesidad en el
momento, tanto si se trata de un problema de rutina de un solo
cliente como de una interrupcion masiva que afecte a su empresa.

La pregunta es: ;esta preparado para ambas cosas?

Aunque la mayoria de las personas piensa que el servicio al cliente consiste

en responder preguntas y solucionar problemas, no piensa en los efectos de los
desafios globales en la empresa, como una crisis sanitaria, retrasos en la fabricacién
o escasez de trabajadores calificados. Pero esos mismos tipos de problemas pueden
poner a prueba su capacidad de tener éxito. A continuacidn, se presentan las siete
mejores maneras de mantener a sus clientes contentos y a su empresa funcionando

sin problemas.
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1. Servicio al cliente digital

¢En qué consiste?
El servicio al cliente digital ofrece asistencia a través de canales digitales, como el

chat, el correo electrénico, los mensajes de texto o las redes sociales. Por lo general,
estas experiencias se clasifican en dos tipos.

En el servicio asistido, agentes humanos ofrecen el servicio al cliente
(“ S mediante canales digitales, como el chat o videoconferencias en linea.

A pesar de que los modos de comunicacién son diferentes, estas

experiencias no distan demasiado de sus contrapartes tradicionales.

El autoservicio digital permite que los clientes puedan atenderse por
si solos, sin la necesidad de contar con la asistencia en vivo de un

“ agente. Sin embargo, no se trata simplemente de un servicio de ayuda.
Pueden emplearse funciones avanzadas, como la automatizacién de
procesos, el procesamiento de lenguajes naturales (natural language
processing, NLP) y la inteligencia artificial (artificial intelligence, IA),
para realizar lo siguiente:

resolver problemas;

explicar los términos de contratos o garantias;

restablecer automaticamente credenciales de inicio de sesién;
demostrar un correcto armado y uso;

conectar a clientes con asistencia experta, y mucho mas.

Por qué es importante

El servicio al cliente digital satisface las preferencias de los clientes actuales en
cuanto a opciones, control y rapidez. Pueden utilizar los canales digitales para
investigar, comprar y obtener asistencia, lo que significa que pueden obtener ayuda
en cualquier momento del dia. Ademas, el servicio digital les permite resolver los
problemas en su propio horario y evitar tener que interactuar con un agente.

Estrategias clave para comenzar con el servicio al cliente digital
1. Sus clientes

El servicio al cliente digital no es una solucién universal; es por ello que es
necesario evaluar con atencién los perfiles de los clientes a medida que los
elaboras. Por ejemplo, si bien los asistentes digitales pueden ser una solucién
popular entre los clientes de la Generacion Z, las generaciones menos
familiarizadas con la tecnologia podrian no estar tan de acuerdo en usarlos.
Por otro lado, es posible que los clientes en sectores con altas regulaciones,
como el sector financiero, prefieran no brindar informacién confidencial
mediante una ventana de chat o un formulario web. Para fomentar que mas
clientes utilicen los canales digitales, debe brindar opciones que reflejen lo que
necesitan y prefieren.

2. El equilibrio entre humanos y robots

La mayoria de los negocios se beneficiaran de la combinacién entre un
autoservicio impulsado por la IA y un servicio asistido por humanos. Para
utilizar los recursos de la mejor manera, establezca un umbral que controle
cuando los clientes pueden transferir solicitudes desde un bot a un agente.
Muchos negocios prefieren emplear el autoservicio para tratar solicitudes
recurrentes y simples, como verificar el estado de un pedido o cancelar una
suscripcion. Por otro lado, es posible que las tareas mas complejas, como
determinar la elegibilidad para ascender de categoria o remplazar una pieza
compleja de maquinaria, requieran del toque humano. Debe encontrar el
equilibrio perfecto que satisfaga a los clientes y ayude a los agentes.
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El 56 % de los lideres
de servicio estan
Wz incorporando
nuevos canales
B o caracteristicas
A\ dentro de sus canales
~ existentes, pero
los clientes siguen
llamando para obtene
asistencia en vivo

3. Complejidad y diversidad de canales

Los clientes modernos aprecian tener opciones a la hora de comunicarse con

el servicio al cliente. Sin embargo, puede haber demasiados canales. En una
encuesta de Gartner, se demostré que las empresas que ofrecen mas canales

de servicios tienen un mayor volumen de solicitudes en los centros de servicio.
En la misma encuesta, se evidencié que el 61 % de los clientes utilizaran los
canales asistidos y de autoservicio para resolver una Unica solicitud de servicio.
Esto se conoce como cambio de canales y puede dificultar la resolucién del
inconveniente y duplicar los costos, ya que implica contar con agentes humanos
e IA". Para evitarlo, elija los canales de servicio digitales con atencién y defina
casos de uso estrictos para cada uno.

4. Canales y silos de datos

Cada canal genera datos de las transacciones, los clientes o los
comportamientos. Sin embargo, si los datos estan aislados y desconectados,

su valor es limitado. Los agentes y los clientes tendran problemas para
comprender todo el asunto: deberdn unir interacciones y registros de
diferentes sistemas de forma manual y, de seguro, encontraradn algin vacio

de informacién en el proceso. Es frustrante y poco eficaz tanto para el agente
como para el cliente cuando este Ultimo debe brindar la misma informacién una
y otra vez. Para evitar que el cliente comprenda erréneamente, una estrategia
de servicio digital debe integrar los canales para que los datos complementarios
estén conectados y completos.

5. Rendimiento de canales existentes

Considere los canales de servicio digital como algo que mejorara los canales
existentes, no los remplazard. El 56 % de los lideres de servicio agregan
funciones y canales nuevos a sus canales existentes, pero los clientes aun
solicitan asistencia en vivo?. Para poder permitirles a los clientes elegir,
optimice y mejore los canales que tiene a medida que desarrolla las
contrapartes digitales.
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2. Gestion eficaz del centro de contacto

¢En qué consiste?

¢De qué forma las empresas manejan sus operaciones diarias del centro de
contacto, como la asistencia técnica, el servicio al cliente y la asistencia en ventas?
¢Y cudles son sus estrategias para ayudar a los clientes en varios canales, como voz,
correo electrénico, chat, video y redes sociales? De eso se trata la gestién del centro
de contacto.

Por qué es importante

Sin una gestién eficaz del centro de contacto, es mas probable que su empresa
experimente lo siguiente:

e (lientes frustrados que tienen dificultad para recibir ayuda, necesitan
repetir su informacion a diferentes agentes y reciben datos incorrectos.

e Alto indice de rotacién de agentes debido a sistemas desconectados
y desactualizados, calificaciones de satisfaccidén poco realistas
y conocimientos institucionales inconsistentes.

e Costos elevados debido a nuevas contrataciones y capacitacion.

e Datos y sistemas dispares que proporcionan diferentes puntos de vista del
cliente y entorpecen la colaboracién interna.

Estrategias clave para mejorar su centro de contacto
1. Preferencias del cliente

¢Sus clientes prefieren tener una interaccion digital o por teléfono? ;Se sienten
comodos con los videos o los mensajes de texto? ;Pueden obtener acceso
facilmente a estos diferentes canales y dispositivos? Preguntas como estas

lo ayudaran a comprender mejor a sus clientes y pensar en qué cambios
puede necesitar implementar. Si les vende a empresas que deben cumplir

con reglamentaciones de privacidad de datos, su centro de contacto también
debera respetar estos requisitos.

2. Metas comerciales (a corto y largo plazo)

Cada organizacidn de servicios tiene objetivos diferentes. A algunas se les pide
que conviertan el servicio al cliente en un generador de ingresos mediante la
venta de productos adicionales. Otras necesitan mejorar la eficiencia operativa
para que se necesiten menos agentes. O tal vez se apunte a automatizar mas
aspectos del servicio al cliente para reducir los costos de personal y financiar
la innovacion. A la hora de desarrollar su plan, considere sus iniciativas y si es
probable que permanezcan igual o cambien con el tiempo.

3. Estrategia de crecimiento de la empresa

Si planea expandirse a nivel global, es posible que sus sistemas y empleados del
centro de contacto necesiten cambios. Por ejemplo, podria necesitar contratar
agentes que hablen idiomas especificos o cambiar procesos para cumplir con
las leyes de privacidad y de captura de datos regionales. Si lanzara nuevos
productos y servicios, sus agentes necesitaran capacitacion sobre estos. Y si hay
posibilidades de que surjan fusiones y adquisiciones, es fundamental pensar
detenidamente en los desafios de los recursos tecnolégicos, operativos

y humanos que ocurren al combinar operaciones de centros de contacto.
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4. Contratacion y gestion de talentos

Sus agentes son la cara publica de su empresa, pero la ayuda 6ptima es dificil
de encontrar, y es costosa. Cada vez que pierdes un agente, esto le cuesta a su
centro de contacto entre 35 000 USD y 105 000 USD?. ;Cual es la filosofia de
contratacidon y gestidn de talento de su empresa? ¢Es eficaz la fuerza laboral
remota o necesitas una ubicacidn fisica para los empleados del centro de
contacto? Independientemente de si sus empleados trabajan de forma remota
o0 en el sitio, o si hay una combinaciéon de ambas modalidades, considera cémo
puede mejorar la incorporacion, capacitacién y gestién de sus empleados.

5. Innovacién

Hay muchas oportunidades para optimizar las operaciones del centro de
contacto a través de la automatizacion: desde solicitudes de servicio simples
hasta flujos de trabajo complejos. Evaliue cémo podria utilizar la innovacién
para mejorar la experiencia de clientes y agentes. ;Esas innovaciones
funcionaran con su mapa de ruta de tecnologia de la informacién (information
technology, Tl) y existe apoyo para la inversién y la experimentacién con
tecnologias emergentes? Sus agentes deberan estar preparados para adoptar
estos tipos de cambios vy recibir la capacitacidon necesaria.

3. Gran experiencia de los agentes

¢En qué consiste?
Hay un dicho en el servicio al cliente que dice: “Los agentes felices crean clientes
felices”. Pero conseguirlo depende de la experiencia del agente.

¢Qué tan capacitados y conformes estan sus agentes? ;Qué tan eficientes

y productivos son? ;Disponen de las herramientas que necesitan para ayudar a los
clientes con rapidez o se enfrentan a desafios en cada paso del camino? Estos son Los agentes felices
los detalles que engloban la experiencia del agente. crean clientes felices

Por qué es importante

Cuando equipa a los agentes con la capacitacion, las herramientas y los recursos
de apoyo adecuados, pueden proporcionar un servicio excepcional que deleite
alos clientes. Y, ademds, una buena experiencia de los agentes conduce a una
mayor tasa de retencién, un antidoto perfecto contra el alto costo de la rotacién
de agentes.

Los agentes conformes pueden ofrecer las experiencias de servicio que sus clientes
esperan.

e Servicio mas rapido y preciso: cuando los agentes disponen de los
conocimientos y las herramientas adecuadas, los clientes reciben un
servicio mas rapido y preciso.

¢ Reduccién de la friccién: los agentes con una vision completa del cliente
pueden reducir la friccién a lo largo del recorrido de servicio para ofrecer
mejores experiencias a los clientes, lo que se relaciona directamente con
los ingresos.

e Servicio personalizado: equipados con los datos adecuados, los agentes
pueden personalizar las interacciones con los clientes cuando es necesario.
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Estrategias clave para crear una experiencia del agente positiva
1. Productividad

Los agentes improductivos no pueden asistir a los clientes de la mejor manera
posible. Si un agente tiene que navegar por varios sistemas y pantallas para
encontrar la informacion correcta, y el cliente ha estado en espera mucho
tiempo, esto provocara una mala experiencia en general. Con las computadoras
de escritorio unificadas para agentes que integran todos los canales de
comunicacion y las aplicaciones externas en una sola interfaz, junto con una
base de conocimientos integrada y herramientas de colaboracién en equipo,
los agentes pueden acelerar muchisimo su tiempo de resolucion y ayudar

a mas clientes.

Para obtener mas informacién,
lee Making Sense of Agent

2. Satisfaccion laboral Experience (El sentido de la
experiencia del agente)
En un mundo dedicado al servicio al cliente, mantener una fuerza laboral

conforme puede ser todo un desafio. Algunos de los factores que afectan
a la satisfaccién laboral de los agentes incluyen los siguientes:

a. Sueldos bajos

b. Tareas repetitivas

c. Horarios de trabajo inflexibles
d. Falta de desarrollo profesional
e. Tratar con clientes frustrados

Aunque la gestion del centro de contacto no puede mitigar todos estos factores,
el incentivo para mejorar la experiencia de los agentes debe ser una prioridad,
ya que la tasa media de rotacién de agentes puede alcanzar un asombroso

45 % 4. Si la gestion puede abordar la mayor cantidad posible de problemas,
aumentarad la probabilidad de que los agentes complazcan a los clientes v,

a su vez, producird mayores indices de satisfaccion de los clientes.

3. Herramientas

Los agentes necesitan las herramientas adecuadas para hacer su trabajo con
eficacia. Con herramientas como los guiones para los agentes, las acciones
recomendadas por la IA y la automatizacion de las decisiones, los agentes
pueden resolver las solicitudes de servicio con una capacitacion minima.
Mediante la automatizacién y la orientacién dindmica, los agentes pueden
cumplir con procesos paso a paso para ofrecer un servicio mas rdpido y preciso
sin tener que rebuscar la respuesta correcta. Algunas herramientas del oficio
incluyen las siguientes:

e Computadoras de escritorio para el agente: una Unica interfaz para
las aplicaciones de servicio al cliente y los datos asociados del correo
electrénico, los sitios web, las tiendas fisicas, las ventas por celular
y lainformacion de la cuenta que los clientes proporcionan cuando
se comunican con el servicio de asistencia.

e Andlisis del agente: cuadros de mando e informes basados en funciones
que ayudan a la gestién a comprender mejor la productividad y la eficacia
de los agentes.

e Base de conocimientos: un repositorio de informacién para responder
a las preguntas con precisién y coherencia.

¢  Flujos de trabajo automatizados: tecnologia que automatiza los procesos
manuales en las interacciones diarias.
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e Gestion de comentarios: un proceso en el que los agentes solicitan la
opinién de los clientes para mejorar constantemente.

4. Capacitacion

En lugar de una capacitacién Unica, los agentes deben tener oportunidades
continuas de mejorar su prestacidn de servicios en general, incluida tanto la
capacitacién técnica como la de habilidades blandas.

e Habilidades técnicas: aprendizaje de las herramientas necesarias para
prestar el servicio, incluidos los sistemas telefénicos, la computadora de
escritorio del agente y la capacitacién sobre productos especificos.

¢ Habilidades sociales: aprender las habilidades de las personas para
interactuar con los clientes, los supervisores y otros empleados con éxito,
como la comunicacién y la resolucién de problemas.

5. Organizacién

Organiza a sus agentes en funcion de las diferentes funciones que desempefian
en su empresa. En algunos casos, tiene sentido alinear a los agentes en niveles
segln su experiencia y conocimientos del producto. En otros casos, puede tener
sentido organizarlos por linea de productos, geografia o conjunto de
habilidades (como el idioma extranjero). Una vez establecido este marco,

el software moderno del centro de contacto puede utilizarse para dirigir las
solicitudes entrantes al agente mas adecuado para mejorar la eficiencia

y la calidad de las interacciones.

4. Servicio proactivo

¢En qué consiste?

¢Recuerda la Ultima vez que un camarero rellend su café sin que se lo hubieras . 1
pedido? ;O el recordatorio que recibiste para el cambio de aceite? Estos son |
ejemplos de un servicio proactivo: prever las necesidades del cliente antes de ’

que pidan ayuda. Es el tipo de servicio que ahora pretendemos recibir.

Hay tres tipos de experiencias de servicio proactivo.
1. Humana (de persona a persona)

Un profesional del servicio reconoce una necesidad futura y se la recomienda

al cliente. Por ejemplo, mientras activa un internet de alta velocidad, el técnico El servicio proactivo

sugiere la compra de un router nuevo que alcance la velocidad de conexion (o preventivo) evita
por la que paga el cliente. estos problemas al

2. Técnica (de maquina a persona) anticiparse y atender
Un proveedor de tecnologia resuelve de manera preventiva un problema las necesidades de los
técnico. Por ejemplo, una empresa B2B de software como servicio (SaaS) lanza clientes antes de que

una actualizacién en el software que arregla un error que los usuarios alin no
han notado. O, un refrigerador comercial inteligente registra una reparacién
urgente y comunica los datos necesarios para hacer esa reparacién mediante de ellas
Internet of Things (loT).

estos se den cuenta

3. Orientada al cliente (de persona a empresa)

Los datos de atencidn al cliente previenen problemas y necesidades a gran
escala. Por ejemplo: un fabricante recibe muchas quejas sobre fallas en una
cafetera de oficina. En lugar de esperar a que cada cliente que compro esa
maquina entregue un recibo, los datos de apoyo mandan una alerta para enviar
cafeteras de repuesto a todos los que encargaron una.
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Por qué es importante

La mayoria de las personas creen que el servicio al cliente es una funcién de las
empresas para solucionar problemas, como cuando recibes un producto defectuoso
y te pones en contacto con atencion al cliente para solicitar un cambio. Este modelo
tradicional se conoce como servicio reactivo. Pero si ese es el Unico tipo de servicio
que se ofrece, puede causar una serie de problemas.

e Laresolucién de problemas lleva mas tiempo si esperas a que sus clientes
te avisen de los problemas, y, como consecuencia, se aumenta el costo
y el esfuerzo de su equipo.

e Cuando los recursos se limitan a lidiar con una gran cantidad de llamadas,
no queda espacio para impulsar la innovacién y puede que su empresa
pierda su lado competitivo.

e Un servicio ineficiente hace que los clientes se queden con productos
0 servicios que no pueden usar, lo que provoca insatisfacciéon, pérdida
de clientes, reduccién de ingresos y cuotas de mercado.

El servicio proactivo (o preventivo) evita estos problemas al anticiparse y atender las
necesidades de los clientes antes de que estos se den cuenta de ellas.

Estrategias clave para crear un servicio proactivo
1. Expectativas de los clientes

¢Qué tan bien conoce a sus clientes? ;Alternan entre servicios en linea

y presenciales en diversos canales cuando buscan ayuda? ;Tienes una visién
clara de qué clientes son candidatos para un servicio proactivo? La verdad es
que todos los clientes son diferentes vy, si bien algunas personas agradecerian
un contacto proactivo que les brinde actualizaciones sobre problemas menores,
puede que otros prefieran que se los contacte solo cuando sea necesario. Evalle
qué situaciones realmente ameritan un contacto proactivo para evitar molestar
a los clientes o enviarles tantas actualizaciones menores que los problemas
criticos pasen desapercibidos.

2. Habilidades de los empleados

El servicio proactivo requiere un cambio en la forma en que su organizacién

y sus agentes abordan el servicio al cliente. Ser proactivo implica algo mas que
las notificaciones salientes o la supervision de activos de la loT. Al reducir las
llamadas entrantes rutinarias, sus agentes tendran que ser capaces de resolver
solicitudes de servicio mas complejas. ;Cuenta con el equipo adecuado para
resolver este tipo de problemas? ;O tendra que contratar y capacitar a sus
agentes para que pasen de ser receptores de llamadas a expertos?

3. Metas financieras y empresariales

A algunas organizaciones se les pidié que transformaran sus operaciones de
servicio de un centro de costos a un centro de beneficios. A otras se les dijo que
debian mejorar la eficiencia operacional para reducir la necesidad de personal.
Y a algunas, ambas cosas. Para formar su estrategia, considere todas las
maneras en que el servicio proactivo puede mejorar su balance y preguntese

si es probable que la presidn por reducir costos y aumentar los ingresos

se mantenga, aumente o disminuya con el tiempo.
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4. Innovacion

Para algunas empresas, la creacién de un modelo de servicio proactivo puede
requerir una inversién en tecnologia, sobre todo si sus clientes quieren mas
automatizacion y soporte por canales, como la mensajeria de texto o las redes
sociales. También es importante considerar qué innovaciones tecnolégicas

y de procesos aumentaran la productividad de sus agentes. ;Necesita conectar
la informacién de las cuentas de los clientes que actualmente se almacena

en sistemas separados, como el financiero y el de la cadena de suministros?
ZY qué sucede con la loT? Estas preguntas son fundamentales para mejorar

la experiencia del cliente y aumentar su ventaja competitiva.

5. Campeones del liderazgo

Si bien algunos cambios en el servicio proactivo solo implicaran que los agentes
y gestores de lineas de negocios informen sobre las tendencias en la interaccion
con los clientes, puede que necesite una analitica de datos para identificar
patrones o areas de friccidn en el recorrido del cliente en particular que
desgasten la fidelizaciéon del cliente y aumenten las pérdidas. Dependiendo

de sus tecnologias actuales, esto podria requerir una inversién financiera.
identifique “campeones” del liderazgo para que lo apoyen en la organizacién

y designen el financiamiento que necesita.

5. Autoservicio guiado

¢En qué consiste?

El autoservicio digital se ha convertido en el mejor método que los clientes utilizan
para encontrar respuestas y resolver problemas. Les permite evitar los largos
tiempos de espera del centro de llamadas y les da el control. El autoservicio guiado
incorpora la asistencia automatizada para hacerlo ain mas eficaz. Puede ser un
chatbot que haga preguntas que dirijan al cliente hacia la mejor resolucién o un
mensaje emergente que proporcione informacién adicional a alguien que esté
completando un formulario en linea.

Ejemplos de autoservicio guiado:

e En casa o en la carretera: imagina que tiene una rueda pinchada. Llama
a su servicio de carretera o a su companiia de seguros y el sistema le pide
que “marque uno” para solicitar el servicio de remolque. Luego, le envian
un mensaje de texto con un chatbot que le hace preguntas y se comunica
automaticamente con el servicio de remolque mas cercano para enviar la
asistencia. Le envian un mensaje con el nombre de la empresa de remolque
y una hora estimada de llegada. Después, se le pregunta si esta conforme
con el servicio o si necesita mas ayuda. El chatbot le da un nimero de
teléfono al que puede llamar con un solo toque.

¢ Enla oficina: el autoservicio guiado puede ayudar a los empleados
a inscribirse en beneficios como el seguro de salud y a completar tareas
como promociones, transferencias y aumentos. En el caso de los seguros,
aparecen preguntas automatizadas para ayudarte a determinar a qué
beneficios tienes derecho en funcidn de su ubicacidn, su situacion familiar
y otros datos personales. A continuacion, se proporcionan elementos de
acciéon y otra informacién basada en sus respuestas.

Ademas de ser facil de usar y de darles a los empleados el control, el autoservicio
guiado ofrece capacidades moviles, aprobaciones y flujos de trabajo integrados,
a la vez que elimina el papeleo.
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Por qué es importante

Los clientes esperan grandes experiencias de asistencia digital. Dado que el 40 % de
los consumidores ahora prefieren el autoservicio y no el contacto humano, y que el
69 % de los consumidores intentan resolver su problema por si mismos,>® es
fundamental que las empresas ofrezcan un autoservicio guiado para garantizar el
éxito. Las preguntas frecuentes y los formularios de contacto ya no son suficientes.
La asistencia automatizada va mas alla para ofrecer a las personas la orientacién
que necesitan para resolver sus problemas, basandose en sus circunstancias

y preferencias particulares.

El autoservicio guiado también ofrece varias ventajas empresariales.

e Mejora de la experiencia del cliente y de la fidelizacion a la marca: Ia
posibilidad de encontrar respuestas y resolver problemas con rapidez hace
que los clientes estén contentos, y los clientes contentos se convierten en
clientes fieles.

¢ Reduccién de costos: con la tecnologia adecuada, los clientes pueden
ayudarse a si mismos, y su empresa puede reducir los costos de servicio
porque se necesitan menos vales de servicio y llamadas.

e Aumento de la productividad: cuando el autoservicio esta automatizado,
su equipo puede centrarse en cuestiones mas criticas y complejas en lugar
de consultas simples y repetitivas.

Estrategias clave para una estrategia de autoservicio guiado exitosa

El autoservicio guiado puede ser el diferenciador de su marca. Pero no puede
simplemente establecerlo y olvidarse de él. Se trata de una evolucién continua
del servicio impulsada por varias herramientas y métricas fundamentales para
garantizar su eficacia. Una estrategia de autoservicio guiado exitosa debe incluir
estas capacidades clave.

1. Bases de conocimiento

Informacién sobre sus productos y servicios, muchas veces, incluida en las
preguntas mas frecuentes, libros blancos, tutoriales en video, etc.

2. Chatbots

También conocidos como asistentes digitales o agentes digitales, los chatbots
utilizan software de IA o NLP para comprender, analizar y responder las
consultas de los clientes.

3. Inteligencia de clientes

El proceso de recopilacién y andlisis de la informacién del cliente, como su
historial de compras, datos de comportamiento o detalles del cliente, para

proporcionar una asistencia personalizada y desarrollar una relacién mas solida.

4. Automatizacion de decisiones

Tecnologia que guia al cliente a través de una serie de preguntas y le ofrece
informacion y consejos personalizados.

5. Participacion proactiva

En funcién de la actividad del cliente, esta asistencia automatizada puede
presentarse como ventanas emergentes del chat, contenido sugerido de la
base de conocimientos (también conocido como conocimiento contextual)
u opciones para hablar con un agente en vivo.
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6. Compromiso visual

¢En qué consiste?
El compromiso visual consiste en la colaboracién en tiempo real con los clientes.

El uso de canales con elementos visuales dindmicos, como videollamadas, pantallas
compartidas y reuniones de terceros, te permite:

e ayudar alos clientes a navegar hacia informacion especifica en el sitio web,
como las especificaciones técnicas o las instrucciones de montaje;

e demostrar un producto, como un software o un dispositivo pequefo;

e asistir alos clientes mientras completan una compra en linea, un formulario
u otro proceso;

e diagnosticar y resolver problemas, como la instalacién incorrecta de un
software o el deterioro de un articulo durante el envio.

Por qué es importante

La pandemia mundial aumentd la dependencia del video, ya que el servicio en
persona estaba limitado o prohibido por completo. Desde entonces, las empresas
y los consumidores se han sentido mas cdmodos con el video y siguen viéndolo
como una forma cdmoda de obtener la ayuda que necesitan.
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Estrategias clave para iniciar el compromiso visual con sus clientes

1. Enlaces directos en su sitio web

Cree enlaces directos facilmente visibles en su sitio web para que los clientes
puedan iniciar una sesién de chat, voz o video basada en texto. Estas opciones
pueden mostrarse siempre en todas las paginas, o puede limitar las opciones
a ciertos horarios de atencién o determinadas paginas. También puede limitar
el acceso a ciertos tipos de clientes, como los que han pagado paquetes

de soporte prémium, miembros de recompensas de fidelidad o cuentas de
alto valor.

2. Invitacion después de una transferencia

Si un cliente sigue teniendo un problema sin resolver después de interactuar
con el primer canal o canales, puede elevar su caso a un nivel mas profundo de
compromiso, como el video o la pantalla compartida. Las transferencias pueden
plantearse de diferentes maneras, por ejemplo:

e un bot puede realizarla de manera automatica en funcién del texto que
el cliente ingresa;

e apedido del cliente, haciendo clic en un botén o ingresando la consulta
en una ventana de chat;

® por sus agentes, que pueden transferir la interaccién desde el chat, la voz
o el teléfono al video o la pantalla compartida.

7. Chat

¢En qué consiste?

El chat es una forma cdmoda para que los clientes y los agentes de servicio se
comuniquen en linea. ;Cémo funciona? Al igual que un mensaje de texto, las
ventanas de chat aparecen en el sitio web o la aplicacion mévil de una empresa
para invitar a los visitantes a conectarse. Esta tecnologia permite a los clientes
potenciales y a los clientes obtener respuestas a sus preguntas y resolver sus
problemas con rapidez, sin tener que llamar al servicio al cliente.

Hay dos tipos de tecnologias de chat.

e Elchat en vivo se refiere a agentes de servicio humanos que se comunican
con los clientes en tiempo real a través de una interfaz de chat.

e Los chatbots utilizan un software dotado de inteligencia artificial (I1A) para
comprender, analizar y responder las consultas de los clientes enviadas
a través del chat.

Por qué es importante

Aunque el chat existe desde mediados de los noventa, su adopcién ha crecido
significativamente en los Ultimos afios gracias a tecnologias avanzadas, como la IA.
EI NLP, una rama de la inteligencia artificial, ayuda a las computadoras a entender,
interpretar y manipular el lenguaje humano para crear conversaciones de chat mas
relevantes y personalizadas.

Hacer un uso adecuado del chat es importante para sus clientes, sus agentes
y SuU empresa.
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Los clientes aprecian:

® no tener que estar en espera ni navegar por un interminable menu telefénicc
automatico;

e poder hacer varias cosas a la vez mientras chatean con un agente;

e obtener respuestas y solucién a su problemas mas rapido por chat que por
teléfono o correo electrénico.

Desde una perspectiva empresarial, el chat puede:

e ayudar alos agentes de servicio a trabajar de forma mas eficiente
y productiva;

e reducir los costos de asistencia cuando se utilizan chatbots en lugar
de agentes en directo;

e mejorar la calidad del servicio y fomentar la fidelizacidn de clientes;

e brindar asistencia las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, a través
de agentes en directo o chatbots.

Estrategias clave para mejorar su experiencia del chat

1.

Equilibrar la productividad del agente y la satisfaccion del cliente

Ambas son importantes, y ninguna debe priorizarse sobre la otra. Utilice el chat
para proporcionar la asistencia inmediata que demandan los clientes, al tiempo
que mantiene a los agentes productivos y eficientes.

Preparese para lo mévil

¢Esté optimizado su portal de chat? ;Tiene capacidad de respuesta? ;Se carga
rapido? Estos son factores importantes que debe tener en cuenta si quiere
mantener a los clientes contentos y ganarse su lealtad.

Asegurese de que la IA y los humanos trabajen juntos

La tecnologia de chatbot es cada vez mas sofisticada. Sin embargo, muchos
clientes siguen prefiriendo chatear con un humano. Haga que los clientes pasen
sin problemas del chatbot al agente en vivo compartiendo la informacién del
cliente de forma eficaz.

Mida y supervise el éxito del chat en directo frente a otros métodos
de interaccién consultando continuamente sus indicadores clave
de rendimiento.

¢Cudl es el tiempo de atenciéon promedio? ;O la tasa de desviacidn de llamadas?
Pregunte a sus clientes sobre su experiencia con sus capacidades de chat.

Examine las herramientas y tecnologias, como la integracién de su base
de conocimientos o la herramienta de automatizacion de decisiones, que
lo ayudaran a mejorar y personalizar su experiencia del chat.

Silos chats en directo se dirigen primero a través de un asistente digital,
aumentara el éxito del autoservicio con conocimientos integrados y entrevistas
dinamicas.

Habilite el chat en vivo en otros puntos mas que solo en su pagina de
servicio al cliente.

Es un buen punto de partida, pero puede que no sea el Unico lugar en el que
un cliente se encuentre con un problema o en el que quiera iniciar un chat.
Ofrecer el chat en directo en varios puntos de su sitio web, como el carrito

o la pagina de pago, puede aumentar las tasas de conversidn, el valor
medio de los pedidos y la satisfaccién del cliente.
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