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INTRODUCCION

Brinda a los clientes opciones y conveniencia
con un servicio digital

Preguntale a cualquier persona que piense sobre su Ultima experiencia de servicio
al cliente. Es muy probable que te conteste algo que implique una emocion: le
encanto o la detestd. Algunas empresas son conocidas por ofrecer un servicio

al cliente mediocre, que provoca hashtags virales un tanto hirientes. Por otro

lado, existen otras empresas que se ganaron fanaticos debido a que brindan un
servicio al cliente excepcional. Las experiencias de servicio son vitales tanto para
la satisfaccion del cliente en el corto plazo como para la fidelizacion del cliente

a largo plazo. Y ahora, dado que muchas actividades tienen lugar en Internet, es
el momento ideal para que perfecciones tu estrategia digital del servicio al cliente.

Si se realiza de forma correcta, las experiencias En esta guia, se describen los factores que deben

de servicio al cliente digital pueden permitirles a las considerarse al desarrollar una estrategia de servicio
empresas ajustarse a las circunstancias comerciales al cliente digital que pueda cumplir con las expectativas
cambiantes, satisfacer las necesidades de los clientes, de los clientes y que también logre que los procesos
incluso cuando se interrumpen los canales de servicio del servicio sean mas eficaces y rentables.

tradicionales. Tus clientes apreciaran la conveniencia
y la flexibilidad de poder comunicarse en los canales
y en el momento que ellos quieran.

Forrester predice que el
volumen de interacciones

del servicio al cliente digital
aumentara en un 40 % en 2021/

o,
Los procesos de un servicio digital intuitivo y moderno 40 %
también les permiten a los agentes del servicio
incrementar la satisfaccién con el empleo y reducir
los costos de cambio de personal. Aun asi, los lideres
de servicio y atencidn al cliente sienten la presion de
tener que innovar manteniendo los costos bajo control.
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SECCION 01

Definicion del servicio al cliente digital

El servicio al cliente digital es justamente lo que su nombre indica:
experiencias de servicio mediante canales digitales, como un sitio web 0 una
aplicacion movil. Por lo general, estas experiencias se clasifican en dos tipos:

En el servicio asistido, agentes humanos ofrecen
el servicio al cliente 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 intelligente, 1A),

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
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Canales frecuentes para el servicio al cliente digital

Asistente digital: suele aparecer en
un cuadro o una ventana emergente
de un sitio web. El asistente digital
puede activarse por voz o mediante
el chat y utiliza técnicas de IA y NLP
para responder las preguntas

mas comunes de los clientes.

Portal web: se trata de un sitio web
de autoservicio que les permite

a los clientes buscar las respuestas
a sus preguntas en una base de
conocimientos o una comunidad
de clientes. Muchos portales

web invitan a los clientes a enviar
formularios de solicitudes de
ayuda o comunicarse con atencion
al cliente asistida por humanos

o |A desde una ventana de chat.

Mensajes de texto: se trata de

un canal cuya popularidad va en
aumento. Ahora muchas empresas
y clientes envian y reciben
notificaciones y consultas de servicio
mediante mensajes de texto. El 84 %
de los clientes recibieron alguna vez 48’2 %
un mensaje de texto de un negocio.

Y de este numero, el 55 % recibid

una notificacion de servicio.®

35,4 %

Redes sociales: en la actualidad,
muchos clientes visitan las cuentas
oficiales en redes sociales de las
empresas para comunicarse con los
departamentos de servicio al cliente.

32,8 %

de las empresas
pueden brindar
asistencia de servicio
completo a través

de las redes sociales.?

de las empresas
prefieren redirigir las
solicitudes de servicio
de las redes sociales

a otros canales.?

de las empresas
aprovechan los canales
en redes sociales
para informarles

de forma proactiva
a los clientes sobre
momentos de
inactividad u otros
problemas, lo que
reduce las solicitudes
de servicio entrantes
relacionadas.?
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Definicion del servicio al cliente digital

Un servicio asistido de forma digital y el autoservicio juntos permiten que las

empresas superen desafios persistentes y transformen el servicio al cliente para
gue no sea un centro de costos, sino una fuente de valor cada vez mayor para la
empresay los clientes.

&
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Los procesos repetitivos
automatizados, un menor
volumen de llamadas entrantes

y una disminucién de la rotacion
de agentes reducen los costos del
servicio entre un 20 % y un 40 %.4

2X

Reemplazar un empleado
puede costar entre un 50 %
y un 200 % del salario
anual del empleado.?
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Los agentes sobrecargados ahora
pueden enfocarse en las interacciones
del servicio que aportan un valor
Unico, como ofrecer sugerencias
sobre productos nuevos, ayudar

a los clientes a subir de categoria

o trabajar en resoluciones complejas.

Las empresas que ofrecen
experiencias de servicio
mediante canales digitales tienen
mas clientes fieles y pueden
aumentar la satisfaccién de los
clientes entre un15 %y 20 %.4

Desarrollemos tu estrategia
de servicio al cliente digital.




SECCION 02

Establece tu estratégica fundacional

Los expertos tradicionales del sector recomiendan ofrecer a los clientes diversos
canales de servicio. Sin embargo, no poder conectarse a uno de dichos canales
crea una experiencia desarticulada y aumenta la dependencia en el equipo de TI.

~ -

Existen diversas razones por las que es posible

que los clientes actuales no se adapten rapidamente
a los canales digitales: quiza no tienen la tecnologia
necesaria o no se sienten a gusto compartiendo
datos de manera digital porque les preocupa su
privacidad. Y las personas responsables de tomar
decisiones en empresas que no estan dispuestas

a asumir riesgos pueden vacilar sobre la adopcion de
un servicio al cliente digital y dudar del potencial de
su retorno de la inversién (return on investment, ROI).

A su vez, la informacién aislada o incompleta
representa desafios. Por ejemplo, los agentes que
no tienen acceso a la informaciéon de las cuentas,
que esta bloqueada en los sistemas de cadenas de
suministro y financiera, no pueden tener una vision
completa de cada cliente. Ademas, en las empresas
que venden a otras empresas, los equipos de ventas
y servicios que utilizan diversos sistemas de gestidon
y datos no comprenden en su totalidad las
necesidades de los clientes y su historial.
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Si consideramos estos desafios, hay que tener
en cuenta factores importantes para elaborar
la correcta estrategia de un servicio al cliente
digital de tu negocio.

1. Tus 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 elaboras la estrategia. Por ejemplo, si bien

los asistentes digitales pueden ser una solucién
popular entre los clientes de la Generacién 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 informacion
confidencial mediante una ventana de chat

o un formulario web. Para fomentar que mas
clientes utilicen los canales digitales, debes brindar
opciones que reflejen lo que necesitan y prefieren.

La mayoria de los lideres de
servicio coinciden en que hasta
un 40 % de las solicitudes en vivo
de servicio podrian resolverse
mediante el autoservicio.®

40 %

. 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, establece
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 orden o cancelar una
suscripcién. 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. Debes encontrar el equilibrio perfecto
que satisfaga a los clientes y ayude a los agentes.



Establece tu estratégica fundacional
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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, elige

los canales de servicio digitales con atencién

y define casos de uso estrictos para cada uno.

Los canales de autoservicio, como los
portales web tienen un valor de 0,10 USD
por contacto; mientras que los canales
en vivo, como servicios telefonicos,

por correo electrénico o chat tienen

un valor de 8,01 USD.¢
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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: deberan unir interacciones y registros

de diferentes sistemas de forma manual y, de
seguro, encontraran algun 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

Considera los canales de servicio digital como

algo que mejorara los canales existentes, no los
remplazara. 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,
optimiza y mejora los canales que tienes a medida
que desarrollas las contrapartes digitales.

Con una estrategia detallada puesta en practica,
podras ofrecer un servicio al cliente digital que
satisfaga las expectativas del cliente mientras
utilizas los recursos con eficacia.

A



SECCION 03

Cinco pasos para comenzar
con el servicio al cliente digital
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O /I Analiza a tu
competencia

Si sabes como tus competidores ofrecen el servicio
digital podras comprender las expectativas de los
clientes. Averigua cudles son los canales que usan

O 2 Estudia el rendimiento de los O 5 Consulta con los agentes
canales digitales con frecuencia mas exitosos

Preguntate lo siguiente: Los procesos digitales deberian beneficiar a ambos
lados de la experiencia del servicio: a tus clientes
y a tus empleados. Tus mejores agentes ya lo vieron

. Respecto de la adopcion: ;con cuanta

frecuencia se utiliza cada canal?
todo y muchos no dudarian en modificar los nuevos

procesos seguln lo que experimentaron. Considera
sus comentarios seriamente a medida que

tus competidores y como los utilizan. Consulta en
resefas publicas de clientes, informes de analistas
y otros analisis de mercado. Si puedes, simula ser
un cliente de tu competidor y recorre la experiencia
del servicio digital.

Respecto de la satisfaccion del cliente:
¢como califican los clientes su experiencia en
cada canal? ;Cual es la tasa de resolucién y el
tiempo promedio de resolucion de cada canal? estableces tu estrategia.
¢Los clientes cambian de canal durante una

intervencion? sPor qué lo hacen?

Respecto de la eficacia: ;con cuanta frecuencia

se transfieren las interacciones del autoservicio a

los agentes humanos? ;Estas interacciones son en
verdad tan complejas que requieren la asistencia de
un humano? ;O se podria optimizar la experiencia del
autoservicio para que la resolucién sea mas sencilla?

@ Estrategias esenciales para un servicio al cliente digital 7



Cinco pasos para comenzar
con el servicio al cliente digital
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O 4 RelGnete con
el equipo de TI

Estudia el plan tecnolégico de la empresa para
comprender las presiones comerciales que enfrenta

O 5 Habla con los lideres
de marketing

Solicita que se investigue y obtenga conocimiento
sobre las condiciones del mercado actual y tu
percepcidn de la marca. Asegurate de estar en

el departamento de Tl porque es muy probable que
tu también las estés enfrentando. Preguntale a tu
equipo cual es el costo de mantener e integrar los
canales de servicio actuales, aprende sobre las
actualizaciones planificadas de la infraestructura
técnica y evalua su nivel de comodidad con nuevas
tecnologias, como asistentes digitales o servicios

linea con quiénes son tus clientes, qué esperan
y qué piensan de la empresa.

de inteligencia artificial.
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SECCION 04

Disfruta los beneficios de una estrategia
exitosa de servicio al cliente digital

Los canales digitales estratégicos te permiten satisfacer las crecientes demandas
de contar con el autoservicio y el servicio asistido en todo momento y todo lugar,
para asi poder mejorar la percepcion que tus clientes tienen de tu marca.
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1. Satisfaccion del cliente 2. Satisfaccion del agente 3. Costos reducidos 4.Generacion de mayores ingresos
Una combinacién eficaz de canales Los clientes capaces pueden dedicarse Implementar la automatizacién Sin la carga adicional de tener que
tradicionales y digitales hace que a las solicitudes de servicios Unicas y la IA para resolver las consultas resolver solicitudes de servicio
los clientes reciban la asistencia que les brindan la oportunidad de servicio simples aceleran los repetidas, los agentes mas exitosos
que necesitan de forma mas de ofrecer mas valor a los clientes. tiempos de resoluciéon y mantienen pueden dedicar su talento en lograr
rapida y sencilla. Esto aumenta la satisfaccién respecto los costos bajo control. que los servicios generen ingresos.

del trabajo y la retencion del empleo.
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SECCION 05

Ofrece una experiencia
moderna de servicio
digital con Oracle

Con Oracle Digital Customer Service, podras
resolver inconvenientes con rapidez y mejorar

la experiencia del servicio para los clientes

y los agentes con funciones como la navegacion
conjunta en Internet, las herramientas de
productividad optimizadas para clientes,

las pruebas A/B de servicios y mucho mas.

éQuieres obtener mas informacidén?
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http://www.oracle.com/cx/service/digital-customer-service/

éQué descubriras a continuacion?

Publicacién en el blog: How to Blend Automated Service and
Human Interaction for Frictionless Customer Experience

Infografia: 6 Ways to Meet Your
Customers’ Digital Expectations

Video: Leading energy provider Exelon delivers
great service with a mix of digital channels



https://blogs.oracle.com/cx/how-to-blend-automated-service-and-human-interaction-for-frictionless-customer-experience
https://blogs.oracle.com/cx/how-to-blend-automated-service-and-human-interaction-for-frictionless-customer-experience
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/six-ways-to-meet-customers-digital-expectations.pdf
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/six-ways-to-meet-customers-digital-expectations.pdf
https://youtu.be/yXSmG7-NPhM
https://youtu.be/yXSmG7-NPhM

Acerca de Oracle Advertising y CX

Haz que cada interaccidn con el cliente cuente al conectar todos tus datos comerciales

en publicidad, marketing, ventas, comercio y servicio. Oracle Advertising and Customer
Experience (CX) es un conjunto conectado de aplicaciones que va mas alla de la CRM
tradicional para ayudarte a forjar y cultivar relaciones duraderas con los clientes. Desarrolla
un panorama completo de cada cliente y cada interaccion, sin importar cémo y cuando
participa el cliente. Permite que toda la empresa ofrezca a los clientes experiencias
excepcionales, desde la adquisicion hasta la retencidn, y en todas las etapas intermedias.
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