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Una nueva
generacion de
CX omnicanal

en la era
delalA




XM PARA ATENCION AL CLIENTE

No te limites a preguntar...
presta atencion
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Cada dia, los clientes dejan un rastro de informacidn para decir
qué quieren, cOmMo se sienten y cuales son sus preferencias.
Cada llamada telefdénica, chat, visita al sitio web, publicacién en
redes sociales y resefia online genera miles de millones de
datos sobre lo que han hecho, por qué lo han hecho y como se
han sentido.

Imagina un mundo en el que cada uno de esos marcadores, de
cada interaccion, se traduzca automaticamente en insights
practicos que impulsen la innovaciéon en cada una de las areas
de tu empresa.

Tendrias un indice de respuesta del 100 %, sin
necesidad de formular ninguna pregunta.

Hoy en dia, los clientes recorren un panorama en multiples
canales que se torna cada vez mas complejo, ya que abarca
interacciones en el entorno digital, los lugares fisicos, los
centros de atencién y mucho mas.

La inmensa cantidad de datos que se genera producto de esta
tendencia ha desbordado a los programas tradicionales de CX:
muchos son ineficientes a la hora de capitalizar los datos de la
experienciay, en cambio, ofrecen experiencias inconexas a
medida que los clientes pasan de un canal a otro.

Como resultado, las organizaciones no son capaces de
responder a preguntas fundamentales sobre |la experiencia del
cliente, entre ellas:

+ ¢Qué partes de la experiencia no funcionan?

+ ¢COmo afecta a la satisfaccion y la retencion?

+ ¢Qué costo tiene todo esto en ingresos perdidos e
ineficiencias operativas?

+ ¢Cual es el riesgo en materia de incumplimiento?

+ ¢Qué mejoras hay que implementar para remediarlo?
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Crea un programa de CX listo para el futuro

En esta guia, analizaremos como las nuevas tecnologias, como la inteligencia
artificial (IA), el aprendizaje automatico y el procesamiento del lenguaje
natural, proporcionan a los lideres de hoy las herramientas necesarias para
realmente comprender las necesidades de sus clientes.

Aprenderas a crear un programa omnicanal de primer nivel gue combine
datos de todas las lineas de atencion al cliente, les dé sentido y, como
consecuencia, ofrezca de forma inteligente recomendaciones e insights a
todos los miembros de la organizacion.

Todo esto, sin necesidad de hacer mas encuestas.

Es asi que las empresas que ganan en experiencia:

+ crean conexiones emocionales con el cliente;

+ diseflan productos y funciones que el cliente desea de verdad;

+ brindan un servicio de atencion al cliente mas eficiente y eficaz;

+ desarrollan reputaciones de marca que reducen el costo de adquisicion de

clientes.

Ya sea que le estés dando curso a tu primera iniciativa de CX o te encuentres
en el proceso de modernizar e impulsar un programa ya consolidado, esta
guia te resultara muy util a la hora de crear un programa que se adapte a la
forma de comportarse de tus clientes hoy y en el futuro.
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3 pasos para crear un programa de CX
omnicanal listo para el futuro
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En esta guia exploraremos tres areas clave para disefiar y optimizar tu programa de
CXen multiples canales. Si no sabes bien por donde empezar en tu organizacion,
consultalap. 16 paraverlahojaderutade nuestro programa.

Ve mas alla del feedback de las encuestas

Aprovecha cada feedback no solicitado y los datos no estructurados a
través de diferentes canales de insights, asi como las muestras de
comportamiento, para comprender como se sienten realmente los clientes.

PASO 2

Entiende cada seiial
Profundiza en tus datos: desde las palabras que utilizan los clientes hasta
los marcadores emocionales que dejan a lo largo del customer journey.

Convierte los insights en activos para toda la empresa
Rompe los esquemas internos para compartir insights de multiples canales
con los equipos correspondientes de toda la organizacion.
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PASO 1

Ve mas alla del feedback

de las encuestas
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Durante decadas, las encuestas han sido uno de los
pilares de los programas de experiencia del cliente y, por
ahora, no van a desaparecer. Desde el correo electronico
hasta los SMS y las encuestas en sitios web, pedir
feedback es una buena forma de escuchar al cliente y el
primer paso para que toda persona que empieza un
programa de experiencia del cliente evallue como le esta
yendo.

Sin embargo, las encuestas solo cuentan una parte de la
historia. En primer lugar, son retrospectivas, es decir,
recopilan feedback después de que ha tenido lugar la
iInteraccion. Esto es util si lo que se busca es aportar
insights a un proyecto estratégico de CX mas ampilio,
pero puede resultar insuficiente por si solo cuando el
objetivo final es ser mas proactivos y evitar los
problemas antes de que ocurran.

En segundo lugar, las encuestas ofrecen una vision
limitada de como se sienten tus clientes, ya que
dependes de los indices de respuesta y, por cada
respuesta que obtengas, siempre habra cientos
—incluso miles— de clientes que no compartan su
experiencia con tu marca.

Allyse Hopkins I've been trying to p

place an order for over an hour!

Like - Reply -

Thank you for the
speedy delivery!

The order arrived damaned

How can | resolve

OOOO® oT0)

Best brunch ever!

Food was delicious and the
servers were so friendly!

Carmen Fontaine

G
Excellent place! Good prices and e Date of visit: Apl’l| 2021
yelpay
Service did not meet expect
But the space was clean. Devon Martin

This seasons releases
are so cool @tread
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Profundiza con mas
senales de los clientes

Gracias a la tecnologia disponible
actualmente, puedes estar al tanto de lo que
dicen tus clientes y de cOmo se sienten
mientras la interaccion se desarrolla en todos
los puntos de contacto de atencion al cliente.

En el ambito digital, se pueden detectar sefiales de
comportamiento —por ejemplo, dead clics, golpes del mouse y
rage clics— como marcadores clave de frustracion. También es
posible analizar publicaciones en redes sociales, resefas,
comentarios en foros y en cualquier otro lugar donde las
personas hablen de tu organizacion.

En el centro de atencidn, las interacciones a través de
llamadas, chats, chatbots, sistemas de respuesta de voz
interactiva (IVR), IVRbots, correo electrénico y redes sociales
pueden capturarse y analizarse para comprender la intencidn,
el sentimiento, el esfuerzo y la intensidad emocional del cliente
a partir de las palabras que usa. Al tener acceso a las
conversaciones que incluyen tanto la voz del cliente como la del
agente, las organizaciones pueden comprender en mayor
mediday, de este modo, mejorar la calidad de los agentes y el
cumplimiento de las llamadas.

R %

Asimismo, son capaces de impulsar sesiones de capacitacion y
asesoramiento mas especificas y dirigidas para los agentes.

En lugares fisicos (como tiendas, oficinas, hoteles, etc.), se
pueden aprovechar los comentarios de las redes sociales,
Google Places, TripAdvisor y foros online como Reddit.

Ademas, se pueden combinar con el feedback de los puntos de
venta, los codigos QR colocados estratégicamente y los
activadores de geolocalizacion, asi como con los datos de |a
experiencia que preceden a la ubicacion, como en el caso de las
aplicaciones de pedidos como UberEats.

Para 2025, el 80 % de los datos de clientes recopilados
por las organizaciones seran datos no estructurados

qualtrics™




qualtrics™

"¢Como aprendemos de cada interaccion”?
NO solo de las gue obtenemos feedback a traves de
Una encuesta... cstamos ante un enorme potencial
sin explotar.”

LULS ANGEL-LALANNE, VP OF CUSTOMER
VOICE, AMERICAN EXPRESS
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Entiende
cada senal
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Una vez que se incorporan los datos no
estructurados, hay que darles sentido. La
clave esta en diferenciar la sefial del ruido
a gran escala.

Y aqui es donde entra en juego la
inteligencia artificial (IA). La |A entrenada
con datos de la experiencia puede darle
sentido al feedback de todas las fuentes
para que puedas aprender de cada

interacciéon en el momento en que ocurre.

Es este analisis impulsado por la |A el que
esta marcando el comienzo de una nueva
era de la experiencia del cliente: ahora es
posible comprender la intencion, el
sentimiento, el esfuerzo y la intensidad
emocional de un cliente a través de su
lenguaje o sus sefales de
comportamiento.

Hi Denise, I'm annoyedi-h-a-t—the
g shirt | ordered does not fit right. |

<
Q

ordered my correct size, but the
sleeves are WAY TOO long.

I've been trying to find information
on how to make a return, but your
website is not easy to use. | just

don’t understand why it’s so hard!l

Sorry to hear that. | can set up

a return for you and offer 10%
off your next purchase.

Thank you, that would be great

Emotion: Frustrated

Intensity: Strong
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Los llamamos «marcadoresy:
sefiales que se relacionan con los
resultados empresariales, como el
valor del ciclo de vida del cliente, la
lealtad a la marca y la reduccion de
costos.

A nivel individual, significa que ya no es
necesario preguntarles a los clientes qué tal
estuvo la experiencia: ya sabes cuando las cosas
no van como deberian.

Esto permite alejarse de los “arreglos™
restrospectivos para dar pie a un enfoque
proactivo y a tomar medidas, con el fin de
reducir la friccidon y la frustracién, antes de que
se traduzcan en la pérdida de clientes o en una
costosa resolucion de problemas.

A nivel general, comprender el efecto que dichos
marcadores tienen en el cliente y el negocio te
permite priorizar tus inversiones para que
tengan el mayor impacto en la experiencia del
cliente y también en el ROI.
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"Durante toda la conversacion telefonica, es posible comprender emociones gue no
siempre se entienden desde |la perspectiva de una encuesta al cliente. ¢El cliente
estaba contento, agradecido o frustrado? ¢La interaccion fue positiva en general?

cFue negativa? ¢Cual fue el esfuerzo percibido? Esta informacion no la podemos
conocer a traves de una encuesta’.

g

Nationwide

SRI SANKAR, VP OF CUSTOMER EXPERIENCE
STRATEGY & ENGAGEMENT, NATIONWIDE
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Convierte los insights
en activos para toda la

Las organizaciones con mayor éxito en el mundo son las que Un buen ejemplo es el centro de atencion. Por un lado,
em presa consideran la experiencia del cliente como un asunto de “toda el feedback de multiples canales, tanto estructurado

la empresa’, es decir, que no se limita a equipos, como no estructurado, ofrece insights valiosos sobre

departamentos o canales puntuales y ya, sino que es un centro los problemas de los clientes y |la resolucion de los

de insights abierto al que puede recurrir toda la organizacion. agentes. Estos insights constituyen una herramienta

esencial para poder impulsar lo siguiente:
Al estructurar tu programa para que aporte el maximo valor

tanto a los canales en los que se recoge feedback como al + la eficacia operativa al reducir el trabajo manual e
conjunto de la organizacion, podras impulsar la innovacion a un identificar con mayor rapidez la causa principal de
ritmo mucho mas rapido. los inconvenientes y resolver mas rapido los

problemas de los clientes;

+ |a calidad del servicio y de los agentes mediante la
evaluacion de cada interaccion y la identificacion y
asesoramiento sobre comportamientos que
Impulsen resultados positivos para el cliente y el
cumplimiento de las normativas;

+ la satisfaccion del cliente y del agente, ya que se
comprenden los impulsores clave de la satisfaccion
y la lealtad, y se actua con base en ellos;

+ la reduccion de costos, porque se minimizan las
llamadas, las llamadas repetidas, la duracion de las
llamadas y las transferencias mediante la
identificacion de la causa principal de los problemas
de los clientes y la optimizacion de las opciones de
autoservicio disponibles para ellos.
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Los datos recopilados en tu centro de atencion son como una
“mina de oro” para el resto de la organizacion también. Estas
iInteracciones ofrecen un mayor volumen, una mayor
precision e insights mas detallados y oportunos sobre las
necesidades de los clientes y las causas fundamentales de
los problemas, y pueden contribuir a lo siguiente:

+ Los equipos digitales pueden obtener insights sobre los
temas y problemas por los que los clientes se ponen en
contacto con frecuencia, y utilizar esa informacion para
optimizar su contenido y sus funciones con el objetivo de
prestarles un mejor servicio.

+ Los equipos de producto pueden detectar las
necesidades y los problemas mas comunes asociados con
los productos por los que los clientes se ponen en contacto
con frecuenciay, a continuacion, canalizar estos insights
hacia sus programas de desarrollo.

+ El personal de ventas puede descubrir qué
comportamientos de los agentes del centro de atencion
fomentan el gasto, la lealtad, las ventas incrementales y las
ventas cruzadas de los clientes, y aprovechar esa
iInformacion para capacitar a los equipos de ventas de
modo que sean mas eficaces.

+ Los equipos de marketing pueden adquirir un
conocimiento mas completo del cliente y de su customer
journey, y utilizar estos datos para optimizar todo, desde
las campanfas hasta el contenido.
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Aunque el centro de atencion es el mayor catalizador de
insights, sobre todo si se trata de datos no estructurados, cada
equipo y departamento puede aportar mucho valor al resto de
la organizacién si comparte sus datos con los demas. Este
enfoque de enriqguecimiento colectivo genera un circulo
perfecto en el que cada equipo tiene una mejor visibilidad de lo
que realmente necesitan los clientes.

Coopera en el estudio de viabilidad

Cada vez es mas comun que los lideres de CX se asocien con los
lideres de los centros de atencion para crear el argumento

comercial que justifique la inversidon en nuevas tecnologias de CX.

Mientras que los centros de atencion se concentran en las
eficiencias operativas y tienen los numeros para convencer al
director financiero, los lideres de CX tienen un argumento soélido
para defender el potencial transformador de dichos insights en
toda la organizacion, lo que facilita convencer a los ejecutivos a

cargo de las decisiones de inversion.
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Prepara a tu equipo de
CX para el éxito

Si bien estas recopilando insights, cdirias
que tus equipos estan realmente
preparados para maximizar su valor?
Aunqgue cada organizacion es un mundo,
aqui tienes una linea de tiempo para seguir
tu evolucion a medida que tu negocio
madura.
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Principiante

Comienza por optimizar e
identificar a nivel local una o dos
areas en las que centrarte.
Conforma un pequefio equipo de
Insights del consumidor que
pueda estar integrado en
marketing, el centro de atencién o
en una unidad de negocio
concreta para analizar el feedback
de los clientes procedentes de los
canales mas relevantes para ti. Al
principio, es posible que los
equipos estén divididos en
nucleos aislados, no importa:
Roma no se construyd en un dia.

Consejo: Aprovecha la deteccidn
de ineficiencias y puntos débiles
de los clientes para retenerlos y
reducir posibles costos,
racionalizando el gasto y los
procesos en la medida de lo
posible.

EN 6 MESES

Nivel intermedio

Crea un equipo de CX centralizado
y orientado a generar insights
sobre la experiencia de principio a
fin. Obtén insights, mas
experiencia, mas colaboraciéon e
intercambio con grupos de toda la
empresa: marketing, producto,
digital, centro de atencion,
riesgo/cumplimiento, ventas.

Consejo: Genera impulso a través
de oportunidades tacticas,
cerrando el bucle a escalay con
agilidad. Conoce en detalle el
customer journey para tener una
vision mas unificada de la
experiencia del cliente y de los
factores que generan problemas
de friccion, frustracion, problemas
en la calidad del servicio y del
producto, deficiencias y costos
extra, asi como de lo que funciona
correctamente.

Nivel avanzado

Hay personas y equipos en toda la
empresa que desean utilizar los
insights de que los dispones. Lleva
el intercambio de insights y |a
colaboracién al proximo nivel
delegando ciertas funciones a los
equipos cualificados. Aungue no
todas las partes interesadas
tendran la capacidad o los
recursos para hacerlo, asegurate
de que el equipo centralizado de
CX esté disponible para ayudarlos
con el analisis y los insights.
Mientras tanto, otras areas como
el centro de atencidn, por ejemplo,
pueden enfocarse en la generacion
e interpretacion de insights, y en la
Implementacion de acciones
basadas en ellos.

Consejo: Ha llegado el momento
de impulsar el cambio estratégico
y aumentar el valor de toda la
empresa.
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Una mejor atencion al
cliente genera mejores
resultados comerciales
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La finalidad de un programa moderno de CX es que la
empresa sea proactiva, dé prioridad a las oportunidades
de mejora con mayor impacto y reduzca la necesidad de
soluciones costosas a posteriori. Por Ultimo, hay que
seguir el hilo hasta el punto en el que tiene lugar la
experiencia: las interacciones con los empleados de
atencion al cliente.

Al hablar de atencion al cliente, nos referimos no solo a
los empleados de las tiendas minoristas o a los agentes
de tu centro de atencidn, sino a cualquier lugar en el que
interactuen tu organizacién y tus clientes. Al fin y al cabo,
la interaccion de un cliente con un cajero en una tienda es
la misma que su interaccion en el sitio web de comercio
electrénico de la misma empresa.

Por eso, aunque romper los nucleos para compartir
iInsights y datos con los equipos que toman grandes
decisiones estratégicas sobre desarrollo de productos,
ventas, marketing y otros departamentos supone un gran
avance, el ultimo paso es hacer lo mismo con los equipos
de atenciodn al cliente.

Y no hablamos del tipo de panel de control o informes que
se comparten con otras funciones mas estratégicas, sino

de herramientas especificas que puedan utilizar en su dia
adia.

Este es el futuro de CX.

No un programa que pertenece a un equipo reducido de
analistas que responden a preguntas importantes sobre
Iniciativas estrategicas y la futura direccion de la
empresa, sino un conjunto de aplicaciones al que puede
acceder y que puede utilizar cada persona de la
organizacion, todos los dias.

Actualmente, todo esto es posible gracias a los ultimos
avances en |A y procesamiento del lenguaje natural. Las
plataformas de CX mas sofisticadas son capaces de
ofrecer recomendaciones basadas en una comprension
total de cada cliente, las palabras que utilizan y las sutiles
sefiales de su comportamiento, para luego recomendar
acciones a los empleados de atencion al cliente.

El resultado final es una reduccion drastica de los gastos
requeridos para arreglar lo que funciona mal o de la
necesidad de los clientes de cambiar a otro canal en
busca de la respuesta adecuada. En su lugar, podras
identificar los problemas con antelacion y tomar medidas
para evitar resoluciones costosas y a posteriori.
Asimismo, podras intervenir antes y tomar medidas
preventivas en el momento.

El objetivo es evitar que algo vaya mal desde el principio y
también ofrecer mejores experiencias, basadas en un
conocimiento mas profundo de cada cliente, para
aumentar los ingresos y la lealtad a la marca.

Todos gan
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XM para atencion al
cliente

Trasladar XM a la atencion al cliente es |la
proxima fase de la gestion de la
experiencia, que se ha convertido en un
verdadero fendmeno en los dos ultimos
afos, a medida que la tecnologia ha ido
evolucionado y cobrando vida a través de
experiencias creadas a tal efecto.

Estas son algunas de las formas en las
que puedes estimular al personal de
atencion al cliente para que forme parte
de tu programa de CX.
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1 Asistencia al agente en tiempo real

Recomendaciones basadas en la |A que se entregan
directamente y al instante a los empleados de atencion
al cliente para ayudarlos a resolver los problemas de los
clientes mas rapido, conectar con ellos y ofrecer un
servicio de primer nivel. Mas informacion>

Resumenes de llamadas automatizados

Resumenes de llamadas instantaneos que registran y
almacenan automaticamente cada detalle de |la
interaccion, lo que aumenta la productividad de los
agentes y aflade datos e insights valiosos al Experience
ID de cada cliente. Mas informacién>

Gestion de la calidad y cumplimiento de las normas
Evaluacién automatica basada en |A de todas las
interacciones con el cliente, tanto de voz como
digitales, para descubrir insights de asesoramiento util
y mantenerte al dia de los requisitos normativos.

Mas informacién>

Asistente de equipo de atencion al cliente

Un portal unico para que lideres de equipos de atencidon
al cliente hagan un seguimiento del desempefio,
identifiquen mejores practicas y creen programas de
capacitacion para los agentes. Ademas, consiste en un
centro personalizado para que los agentes conozcan su
desempenfo, areas de mejora y envien feedback a sus
responsables, lo que reduce la rotacion y mejora los
niveles de servicio. Mas informacién>

5 Reconocimiento de atencion al cliente

Una nueva herramienta para que los gerentes de
atencion al cliente reconozcan, refuerceny
recompensen los comportamientos centrados en el
cliente de todos los empleados de atencion, con el fin de
lograr un mayor compromiso y un mejor desempefo.
Mas informacién>

Optimizacion del customer journey

Analisis de principio a fin, incluso del customer journey
mas complejo, para que los equipos digitales de
atencion al cliente puedan ver en qué puntos de
contacto deben centrarse para mejorar la conversion, el
gasto y la satisfacciéon del cliente. Mas informacion>

7 Analisis de la experiencia digital

Un sistema de alerta preventiva para el personal de
atencion al cliente. Utiliza |la |A para seguir el
comportamiento digital, detectar si los clientes tienen
problemas y movilizar al instante a los empleados de
atencion al cliente para que actuen y les ofrezcan ayuda.
Mas informacién>

Presentamos la gestion de experiencia
para atencion al cliente

Descubre cémo funciona

qualtrics™
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Ahora que ya tienes la vision y
sabes como la tecnologia basada
en |A puede ayudarte a conseguir
esos resultados, es importante
recordar que los cambios no se

producen de la noche a la mafana.

Queremos ayudarte en tu camino
de pasar de lo bueno a lo mejoryy,
finalmente, al mejor programay a
la mejor solucioén para lograr el
exito a largo plazo.

Aqui encontraras un par de
recursos mas que pueden
resultarte utiles:

¢Acabas de comenzar?
Define tu hoja de ruta

¢Quieres convertir tu programa
actual en uno omnicanal?
Evalua tu estrategia de escucha
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Descubre XM para
atencion al cliente

Evita que los problemas de los clientes se
traduzcan en ingresos perdidos. Qualtrics visibiliza
los momentos de friccion y guia a los equipos de
atencion al cliente en tiempo real para que tu
empresa brinde mejores experiencias en los
centros de atencidn, asi como en cada uno de los
puntos de contacto fisicos y digitales.

Mas informacion





