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Sin duda el 2020 hasta ahora no ha sido lo que esperdbamos. En los primeros
meses, muchos nos encontrdbamos haciendo planes para nuestra vida personal y
laboral y proyectando una década de oportunidades, aprendiendo de todo lo que
nos dejo la ultima. Pero, casi de un dia al otro, las personas de todo el mundo nos

encontramos con una realidad de ciencia ficcidn.

Los hébitos y rutinas se han arrancado de raiz. La enfermedad y la vulnerabilidad,
la seguridad econdmica e inestabilidad laboral, la incertidumbre y la ansiedad se
han vuelto diarios, y han afectado todas las esferas personales y de negocios, de

cada rincdn del mundo.

El coronavirus estd causando estragos en muchas industrias. Las empresas
estdn modificando rdpidamente los modelos de comercializacidn, operaciones
y negocios para servir mejor a los clientes en estos momentos de crisis.

Pero cuando las organizaciones reaccionan a una emergencia, aumentan las
chances de cometer errores cruciales que tendrdn un impacto a largo plazo

en los negocios. En tiempos dificiles, es mas importante que nunca seguir

acompanando a los clientes.

En este documento, desglosamos los puntos principales que los lideres de CX
deben tener en cuenta para definir y ejecutar una estrategia que pueda sobrevivir
y prosperar durante y post-covid. Exploramos tres momentos de la experiencia al
cliente: pasado, presente y futuro.
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Primero, las tendencias que marcaron el CX en la ultima década y que sentaron
las bases del cliente pre-covid. En segundo lugar, el impacto que el coronavirus
tuvo para las personas y las empresas y cuales iniciativas adoptaron para resolver
los problemas en el corto plazo. Tercero, qué elementos las companiias precisan
redefinir de su estrategia de CX, para generar cambios positivos a largo plazo en
la forma en que estas se comunican y apoyan a los clientes.

Cuidense y espero esta informacion los ayude a superar este momento.
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¢ Qué nos trajo la
déecada pasada?

La década del 2010 trajo enormes saltos en el desarrollo de la tecnologia. En
los dltimos diez afios, se volvieron realidad algunos artefactos dignos de la
ciencia ficciéon, como vehiculos auténomos, accesorios inteligentes (wearable
technology), hologramas, y robots capaces de mantener conversaciones e
incluso vencer intelectualmente a seres humanos. ;De qué manera todo esto
afectd la experiencia del cliente (CX)?

El comportamiento de los consumidores también se transformé
significativamente en la Ultima década. Los hébitos, las expectativas e incluso
los pasatiempos cambiaron y se adaptaron como resultado de las nuevas
tecnologias. En consecuencia, cambid la manera en que las personas se
comunican entre si (como los GIFs y los memes) y con las empresas. ; Qué
provocé estos cambios?



¢{Qué nos trajo la década pasada? Volver almeny =

Las innovaciones de la decada

— .@ Instagram, Siri

Facebook Messenger,
WeChat, Snapchat, Uber
o 201 Nace el puesto CCO

2011 - 2012 Primer dispositivo lanzado
publicamente con scan
de huella digital

O 2012  Google Now
Facebook incorpora
la Linea de tiempo

Netflix crece
globalmente

2010 - 2014

Redes 4G se lanzan O 2013 Google Wallet
en todo el mundo

Alexa, Cortana,
— O 2014  Google Glass,
Apple Pay

O 2016  Sophia, Google Assistant

Facebook Al Experiment
(2 bots con IA

Q 2017 interactuando entre si),

TikTok

GDPR,
O 2018  Whatsapp Business,
Apple Business Chat

o @ Actualidad
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Cuatro innovaciones claves ayudaron a
modelar el comportamiento de los clientes

1. El surgimiento de nuevos canales: redes sociales 'y
aplicaciones de mensajeria

¢Puedes imaginar un mundo sin Instagram, Facebook, Snapchat ni aplicaciones
de mensajeria? Bueno, la mayoria de estas herramientas nacieron en los ultimos
diez afios (e incluso WhatsApp se lanzé en 2009). Todas estas aplicaciones
cambiaron la forma en la que vivimos y compartimos nuestras vidas con el
mundo. Por nuestra experiencia con ellas, ahora estamos acostumbrados a las
respuestas instantaneas, las conversaciones asincronas y las experiencias

multimedia.

2. El consumo colaborativo e hiper-conectado

Subir al automavil de un extrafio o vacacionar en la casa de otra persona estaria
en contra de todo lo que alguna vez te dijo tu madre. Hoy, es una practica
cotidiana.

El surgimiento de las redes 4G le abrieron la puerta a una nueva ola de
innovaciones mdviles. Vinculada a los smartphones, la red 4G creé la oportunidad
para que nacieran y prosperaran aplicaciones como Uber, Airbnb, Spotify, Google
Maps, Rappi y tantas mads. Estas aplicaciones aprovecharon las redes 4G y el GPS
incorporado de los smartphones para derrocar a toda una industria.

Como resultado, los consumidores se acostumbraron a ser méviles y a poder
hacer todo lo que necesitaban sobre la marcha. También crecié en importancia
lo que los otros clientes tenian para decir, ya que muchas de estas nuevas

aplicaciones se basaban en los comentarios de usuarios para generar confianza.

QivO es.aivo.co @ 0 0 e


https://twitter.com/intent/tweet?original_referer=https%3A%2F%2Fpublish.twitter.com%2F%3FbuttonText%3D%25C2%25BFC%25C3%25B3mo%2520ha%2520cambiado%2520el%2520cliente%2520frente%2520a%2520la%2520pandemia%253F%2520%25C2%25BFQu%25C3%25A9%2520iniciativas%2520est%25C3%25A1n%2520adoptando%2520las%2520compa%25C3%25B1%25C3%25ADas%2520para%2520garantizar%2520la%2520continuidad%2520de%2520la%2520atenci%25C3%25B3n%253F%2520Este%2520%2523whitepaper%2520responder%25C3%25A1%2520exactamente%2520eso.%2520Link%253E%26buttonType%3DTweetButton%26buttonUrl%3Dhttps%253A%252F%252Fbit.ly%252F3fu3I0L%26buttonVia%3Daivo_es%26widget%3DButton&ref_src=twsrc%5Etfw&text=%C2%BFC%C3%B3mo%20ha%20cambiado%20el%20cliente%20frente%20a%20la%20pandemia%3F%20%C2%BFQu%C3%A9%20iniciativas%20est%C3%A1n%20adoptando%20las%20compa%C3%B1%C3%ADas%20para%20garantizar%20la%20continuidad%20de%20la%20atenci%C3%B3n%3F%20Este%20%23whitepaper%20responder%C3%A1%20exactamente%20eso.%20Link%3E&tw_p=tweetbutton&url=https%3A%2F%2Fbit.ly%2F3fu3I0L&via=aivo_es

https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?kid_directed_site=0&sdk=joey&u=https%3A%2F%2Fbit.ly%2F3fu3I0L&display=popup&ref=plugin&src=share_button
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fwww.bit.ly/3fu3I0L
mailto:?subject=%C2%A1No%20te%20pierdas%20el%20whitepaper%20de%20Aivo%20sobre%20%22Estrategias%20para%20navegar%202020.%20La%20experiencia%20del%20cliente%20post-coronavirus
https://es.aivo.co/?utm_source=resources&utm_medium=whitepaper&utm_campaign=coronavirus&utm_content=home

¢{Qué nos trajo la década pasada? Volver almeny =

3. La llegada de los asistentes virtuales y el mayor
desarrollo de la IA

La inteligencia artificial (IA) se convirtié en la fuerza impulsora de la dltima década.
Términos como Aprendizaje automatico, Big data y Aprendizaje profundo
dominaron las noticias. Aun hoy, ejecutivos de toda la industria continuan

investigando como implementar IA en sus negocios.

Los avances en la tecnologia de la IA y los chatbots estan derrumbando las
barreras comunicacionales entre humanos y maquinas. Los consumidores se
acostumbraron a tener interacciones cercanas y personales con IA todos los dias,

incluso sin notarlo.

Estamos deslumbrados con estos ayudantes informéticos que irrumpieron el
mercado en los afios 2010. En la ultima década, vimos cémo Google Assistant
llamaba a una peluqueria para pedir una cita. Bailamos nuestras canciones
favoritas al ritmo de Alexa e incluso fuimos testigos de cdmo dos robots con IA
hablaban entre siy desarrollaban su propio idioma. En general, la interaccion

entre humanos y maquinas se torné mas facil y mas natural.

4. Dominio informatico, privacidad de datos y la voz del
consumidor

Cuando estas nuevas y geniales plataformas llegaron de forma gratuita, los
usuarios las incorporaron rapidamente en sus rutinas. Pero pronto se dieron
cuenta que su precio lo pagaban de otra manera: con sus datos. Y que esos datos
debian ser protegidos y usarse solamente en su favor. Al usar las redes sociales
para ampliar sus voces, los consumidores se volvieron sus propios justicieros,
derribando el equilibrio entre las relaciones de poder unidireccional y los
negocios.

Pronto, comenzamos a ver cémo se criticaban los Términos y Condiciones, se
implementaban nuevos métodos de seguridad y nuevas formas de autenticacion,
y cémo la biométrica se introducia en los smartphones y las operaciones
bancarias. Se establecieron regulaciones, como el GDPR en Europa, a medida

que los consumidores se volvian mas precavidos y estaban mas alerta.
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Como resultado, el consumidor moderno se convirtio en:

- Exigente y no conformista

- Multitareas

- Interesado en investigary en la
opinién de los demas al tomar
una decision de compra

- Empoderado y vocal

- No leal

- Acostumbrado a las compras 'y
comunicaciones digitales

- Centrado en la experiencia

Y este consumidor moderno se ha visto todavia mas
influenciado por la emergencia del Covid-19. Este puso pies
para arriba los primeros meses del 2020 y senté las bases
para un futuro totalmente diferente, tanto en la forma de vivir,
de comunicarnos entre nosotros y de comunicarnos con las
empresas, como veremos a continuacion.
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El impacto del
Covid-19 en el
servicio al cliente

¢Cdémo el coronavirus ha afectado a compafias y usuarios, y qué
iniciativas adoptaron las empresas para resolver los problemas

en el corto plazo?
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El consumidor en situacion de crisis y el
surgimiento de la economia del aislamiento

Las crisis mundiales dan forma a la historia, y a todas las personas que vivieron
ese tiempo. Aspectos tan diarios y sencillos como la circulacién en las ciudades,
las formas de comunicacidn, hasta el modo de saludarse han cambiado. Las
personas estan teniendo que reinventarse, a pesar de la ansiedad, el estrés que
genera el miedo, la enfermedad y la distancia, con la esperanza de recuperar algo
del control y sensacién de normalidad.

Como consumidores, se estdn viendo afectados de forma personal, econdmica
y profesional por el Covid-19. No hay aspecto de su vida que no haya sido
impactado. Y esto se traduce en las expectativas que tienen de las compaiiias y

en la forma en que interactdan con ellas.

Hoy estamos viviendo una transformacidn profunda. Lejos estd quedando la
economia colaborativa, que transformé la forma en que vivimos, viajamos y

funcionamos, y estamos entrando en una economia del aislamiento.

Esta nueva realidad se basa en el principio de que las personas se trasladan
menos para realizar sus actividades diarias, y en cambio son estas las que se
acercan a ellos. En ella, los consumidores realizan cada vez mas tareas desde
casa e incursionan mas y mas en trabajo remoto, compras online, clases virtuales,
entretenimiento en casa e incluso telemedicina, en vez de ir a la oficina, al

supermercado, al cine, al doctor, al gimnasio o al instituto.

Si bien el concepto no es nuevo, este ha sido dramaticamente acelerado por
la pandemia y los cambios sociales que ha causado. Hasta las generaciones
mas reacias a la tecnologia se vieron forzadas a tomar este estilo de vida,
incursionando por primera vez en realizar compras online y videoconferencias
con amigos y familiares. Estas han tenido que recurrir a canales digitales para

realizar muchas de las tareas que antes solo realizaban presencialmente.
Esta nueva economia estd trayendo y traerd cambios duraderos en el estilo de

vida y los modelos de negocios de las compaifiias, incluyendo la forma en que

estas interactuan y generan valor para sus clientes.
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¢ Qué caracteristicas definen al
consumidor en situacion de crisis?

En estado de alerta y urgencia
- Impaciente, ansioso y con miedo
- Toma decisiones drasticas
>
- Reduccion de gastos no esenciales
- No asiste a tiendas fisicas o espacios comunes
- Preferencia por canales digitales
- Centrado en soluciones

- Prioriza las empresas que se muestran empaéticas
y se adaptan a él y a la nueva realidad

Las prioridades y las expectativas de los clientes cambiaron.

Al cambiar el dia a dia de las personas, la forma en que las
empresas interactuan con sus clientes también cambia. Todos
estos aspectos sociales estan impactando y moldeando un
nuevo mundo y obligando a las empresas a cambiar la forma en
que hacen negocios.
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La nueva realidad de las empresas

No sélo los individuos se han visto afectados por el virus. Las empresas hoy se
encuentran divididas. Por un lado, estan preocupadas por la amenaza que el
coronavirus ha supuesto a la vida de clientes y empleados. Por el otro, enfrentan
la necesidad de seguir generando ingresos y mantenerse a flote.

Muchas industrias en todo el mundo se han visto paralizadas e incluso forzadas a
cerrar frente a las cuarentenas. La gran mayoria han tenido que migrar sus fuerzas
de trabajo a un esquema remoto de un dia para el otro y han tenido que adaptar
las operaciones y procesos presenciales a un formato digital.

Como consecuencia, las compaiiias han experimentado un nivel nunca antes
visto de sobre-demanda y cambios continuos en el volumen de solicitudes de
soporte a clientes.

Desde Aivo, hemos visto la cantidad de conversaciones entre empresas y
clientes aumentar un 51% en marzo, en promedio, en comparacién con el mes

anterior.

Algunas industrias, por supuesto, han sido mas impactadas que otras. Empresas

de rubros como:

B

FAAW
E-commerce Bancos y fintech Telecomunicaciones Aéreos y turismo
y Logistica (Consumos con y cable (Soporte para en general
(Incremento de tarjeta de crédito) servicios criticos (Cambios sobre
compras online) como internet o de reservas o servicios
entretenimiento) relacionados con
viajes)
== a
V=
=
L J
=
Al A
Educacidn (Cursos Salud (Consultas sobre Gobiernos y entidades publicas
online y consultas sobre como proceder) (Dudas sobre qué hacery cémo
establecimientos abiertos) proceder)
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Companias en industrias relacionadas al trabajo remoto y a educacién
puntualmente han visto un incremento del casi 400% en el nimero de consultas
semanales en marzo. En entretenimiento este aumento ha sido del 98% y en

aerolineas 76%, de acuerdo a Zendesk.

En el marco de las restricciones puestas por la cuarentena, la necesidad de cuidar
la salud de los agentes de atencidn y el cierre temporario de muchos contact
centers, la gestién de estas demandas ha sido un desafio enorme para muchas
empresas. ;Qué iniciativas estan implementando las compafiias para poder dar
continuidad a su servicio de atencién al cliente?

[

La cantidad de conversaciones entre
empresas Yy clientes aumentaron un 51%
en marzo por el coronavirus.
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Estrategias que estan aplicando las
compainias

Tecnologia basada en la nube

Si bien las tecnologias en la nube estdn en el mercado hace muchos afios

ya, todavia hay verticales (o incluso, siendo mas especificos, dreas dentro de
una empresa) que no se han modernizado en este sentido. Especialmente

en Latinoamérica y en industrias tradicionales como la banca, los servicios
publicos y las telecomunicFaciones, muchas compafiias siguen apoyandose en
infraestructuras locales u on premise para diferentes procesos, incluyendo lo
referente al guardado de la informacidn de los clientes y su servicio. Es mas, un
estudio de Delloite confirmé que a mediados de 2019, el 45% de los contact
centers todavia no tenia implementado o tenia planes de migrar a un modelo

de operaciones basado en la nube.

Bajo circunstancias normales, ademds de la dificultad para escalary el alto
requerimiento de equipo interno de Tl, esto no supondria mayores problemas

en el corto plazo. Pero, con la cuarentena, quienes se sostenian con tecnologias
locales perdieron de un dia para el otro la posibilidad de garantizar la continuidad
de la atencidn, y se vieron forzadas a migrar hacia lo digital de forma abrupta.

Varias empresas han recurrido finalmente a migrar a tecnologias en la nube pero
muchas de estas no estaban preparadas para poder llevar la operacién telefénica
a este modelo. Las empresas que lograron o estan logrando efectivamente
hacer esta transicion han tenido que hacerlo en tiempo récord, apoyandose en
tecnologias que fueran faciles de usar y de implementar para poder lanzarlas lo
antes posible.

Recomendacion: Si estas en proceso de o adoptando
este tipo de softwares es crucial que estos permitan
verificar la identidad de los empleados con autenticacion
de doble factor para garantizar la seguridad de la
informacion y llevar los canales de telefonia al teletrabajo.
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Canales digitales: de complemento a principal a canal de
contacto

Otra estrategia que muchas empresas (y clientes) han adoptado es tratar de
trasladar los contactos telefonicos a canales digitales.

Los canales digitales, como las redes sociales, las aplicaciones de mensajeria 'y
los chatbots, fueron algunos de los més populares de 2019. De hecho, nuestra
propia investigacién reveld que los usuarios Unicos de canales digitales
aumentaron un 65% en 2019. ; Por qué? Porque se espera que estos canales
tengan una tasa de respuesta mas rapida que los canales tradicionales.

En el marco del coronavirus, a medida que aumentaron los tiempos de espera

y colapsaron los servicios telefdnicos, los clientes han recurrido cada vez més a
los canales digitales. No solo por ser mas rapidos y convenientes, si no que en
muchos casos se manifestaron como la Unica opcidn posible de contacto con
empresas de todo tipo. Como consecuencia, los canales digitales han pasado de

ser un complemento en la estrategia de atencion a ser casi el Unico foco.

De acuerdo a un estudio de Zendesk, varias compafias experimentaron durante
marzo grandes aumentos en las solicitudes de los clientes en chat (67%), redes
sociales (58%) y aplicaciones de mensajeria (50%).

Desde Aivo, a su vez, hemos visto a
la gran mayoria de nuestros clientes

X
hacer un cambio estructural en °>—’°
o

X /
su estrategia de canales con la o’ ! "%

expansion del Covid-19. Muchos

contaban con un modelo dividido en La gran mayorl'a

70% telefonia y 30% mensajeria y casi
el 20% de estas compaiiias invirtid

estos valores al comenzar la crisis,

de los clientes ha
hecho un cambio
estructural en su

no solo por la dificultad de llevar estrategia de canales

con la expansidn del
Covid-19

la telefonia a un esquema de WFH
(Work From Home) pero también

por la necesidad de adaptarse a la

situacidén y actualizarse.
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Estrategia de canales Estrategia de canales
antes de la crisis durante la crisis

& J 1§ T3
70%  30% 30% 70%

Telefonia Mensajeria Telefonia Mensajeria

Uno de los cambios mas significativos que observamos ha sido en Whatsapp.
Este canal crecid casi un 230% en cantidad de conversaciones durante marzo

para nuestros clientes y mas de 500% en abril, en comparacion con febrero.

De hecho, la mayoria de

nuestros clientes que ya tenia

activado Whatsapp como canal @

complementario movid su estrategia

principal a esta herramienta. Esto Las conversaciones
ocasiond aumentos de trafico de entre clientes y empresas
canales de mensajeria de entre 200% aumentaron casi un 500%
y 300% para estas empresas, y de por Whatsapp.

hasta 800% en el caso de algunos

clientes.

Las herramientas de chat, aplicaciones de mensajeria instantdneay las redes
sociales permiten a los clientes tener respuestas instantdneas, tratamiento
individualizado y comunicaciones asincronicas (que desarrollaremos mas

adelante). Esto las ha vuelto ain mas relevantes que nunca.

Con menos agentes a disposicidn, la incapacidad de dar soporte presencial y
las lineas saturadas, canales como chat en sitios web y mobile apps, Whatsapp y
Facebook Messenger han sido cruciales para permitir a los equipos de atencidn

dar continuidad a su servicio para con los clientes.
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Mayor automatizacion, uso de chatbots y herramientas de
auto-servicio

La automatizacidn, la Inteligencia Artificial y el Aprendizaje automatico
trajeron cambios reales y duraderos en la estructura de los contact centers
y en las estrategias de servicio y experiencia del cliente que muchas marcas

implementaron en 2019.

En los dltimos anos, muchos negocios lanzaron sus propios chatbots para atender

a los clientes de una forma mas directa y rapida, especialmente las verticales de

Telecomunicacion, Finanzas, Comercio electrénico y Educacién (mantuvieron
la mayor cantidad de conversaciones con clientes ese afio). El objetivo principal
detrds de su uso siendo el ahorrar tiempo y costos y mejorar la experiencia final
en los procesos de Servicio al Cliente, Ventas, Cobros y pagos, Marketing y

Recursos Humanos.

De hecho, segun un estudio de Salesforce, el 23% de las organizaciones de
servicio usaron chatbots con IA en abril de 2019 y, al momento del informe, se
esperaba que este numero llegue a 53% en 2020 (un crecimiento del 136% en un

afio).

Sin embargo, con la expansion del

coronavirus, la resultante sobre

El 36% de las
companias globales
estd acelerando

sus planes de
automatizacion
debido a la pandemia

demanda y disminucidn de los
equipos de atencién, estos cambios
se precipitaron drasticamente. El

36% de las companiias globales

estd acelerando sus planes de
automatizacién debido a la pandemia,

segun un informe de Ernst & Young.

El cliente, por su parte, hace ya varios afios que pide a las empresas que ofrezcan
soluciones que les permitan ser autosuficientes, como foros de discusion,
preguntas frecuentes, bases de conocimiento, chatbots, tutoriales, etc. Segun
Zendesk, antes de la pandemia, menos del 30% de las companiias estaban

ofreciendo canales de autoservicio.
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No obstante, con el avance del coronavirus, las compafias han tenido que
responder, tanto por necesidad propia como del cliente. Muchas empresas que
no contaban con chatbots propios, o tenian una implementacion basica y alejada
de la estrategia, decidieron apoyarse fuertemente en la IA para su estrategia

de atencidn. Mientras los bots resuelven el grueso de las preguntas frecuentes,
los agentes de atencidén manejan un volumen de consultas menory pueden
enfocarse en los casos méas complejos y delicados. Ejemplos de esto son los

sectores como banca y telecomunicaciones, especialmente.

Hoy, la gran mayoria de las consultas de los clientes a chatbots se resuelven

de manera efectiva. De hecho, sdlo el 12% de las conversaciones de nuestros
clientes a través de chatbots deben transferirse a agentes humanos. La
tecnologia, y la forma en que las empresas la emplean, estd mejorando ano a afio.
La efectividad de los chatbots para responder consultas mejord en un 13% en el
ultimo ano. En promedio, los chatbots en 2019 pudieron responder al 88% de las
consultas de los clientes de manera efectiva.

Brindar autonomia a los clientes y opciones de autoservicio se ha convertido en
una necesidad para superar la crisis.

La gran mayoria de las consultas de los clientes a
chatbots se responden de manera efectiva. Solo el
12% deben transferirse a agentes humanos.

Constante evaluacion de la experiencia que ofrecen

Muchas empresas han tenido que adaptar significativamente casi todos los
aspectos de su experiencia al cliente de acuerdo a la situacion. Iniciativas,
tacticas o servicios que funcionaban a la perfeccion hace tan solo un par de
semanas o dias atras pueden ser contraproducentes hoy. Incluso deficiencias en
los servicios, que antes eran tolerados a reganadientes por los clientes, ahora se
han vuelto inadmisibles.
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Deficiencias en los servicios, que antes eran tolerados
a reganadientes por los clientes ahora se han
vuelto inadmisibles.

Un ejemplo de esto son los tiempos de espera. Este problema sdlo ha
empeorado con la sobre-demanda causada por la pandemia, especialmente en
las verticales mas afectadas. Un estudio de Zendesk confirmd que los clientes de
compafiias aéreas tuvieron que esperar una respuesta un 20% mas de lo normal
durante la primera semana de marzo, y 40% mas dentro del rubro de la educacion
online y trabajo remoto.

En términos generales, los clientes de hoy estédn acostumbrados a la
inmediatez. Los plazos que tienen las empresas para responder se han reducido
drasticamente. Los consumidores precisan respuestas y resoluciones rapidas.

Los clientes de hoy estdn acostumbrados a la
inmediatez. Los plazos que tienen las empresas para
responder se han reducido drasticamente.
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Tiempo esperado de respuesta por e Menos de 5 minutos

parte del cliente ¢ Menos de1hora
Més de 1 hora

Teléfono
Asistente de voz
Chat

Mensaje de texto
Envio de mensajes
Redes Sociales
APP

Email

Formulario online

0 10 20 30 40

% de clientes entrevistados

Fuente: Informe de tendencias de la experiencia del cliente de Zendesk para 2020

Adaptarse se ha convertido en la Unica manera de salvaguardar la confianza de

los clientes, especialmente para las empresas en los sectores mas afectados por

el brote.

Las empresas hoy estan actuando de
tres formas especificas:
* Priorizan la simplicidad y la claridad més que nunca

- Revisan criticamente las experiencias actuales que estd brindando y
experiencias futuras que estas planificando

+ Detienen iniciativas de forma temporal o permanente, segun sea necesario
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Muchos de nuestros clientes han incorporado nuevas funcionalidades en su
estrategia que ayudan a entender mejor las necesidades y la experiencia de los
clientes. 24% de ellos han implementado a sus canales de chat, por ejemplo,
encuestas de satisfaccién que los ayudan a monitorear el nivel de experiencia
que ofrecen sus canales digitales durante la sobredemanda. Asi, pueden seguir
ajustando y mejorando dia a dia.

Empatia primero, comenzando por los empleados

No sélo los clientes estan viviendo situaciones dificiles, los empleados también
estdn experimentando incertidumbre y ansiedad, especialmente el personal de
primera linea que tiene que interactuar con consumidores o el personal de Tl que
esta trabajando 24 horas para ayudar a toda la fuerza laboral a trabajar de forma

remota.

Més alld de comprometerse con la salud fisica de los empleados y pedirles que
trabajen de sus hogares, hay aspectos psicolégicos que estan enfrentando los
trabajadores alrededor del mundo que no pueden ser desestimados.

Los clientes en crisis elevan el nivel de estrés para los empleados de atencién
al cliente. Muchas compafiias sabiamente han decidido invertir en iniciativas y
programas que ayuden a mantener el bienestar mental y fisico de sus empleados.

La salud, la estabilidad financiera y la seguridad laboral son las principales
preocupaciones de los empleados en este momento y, en diferente medida,
varias empresas estdn ayudando a abordar esos temores de manera significativa.
Estas han incorporado a sus beneficios corporativos herramientas para asistir al
trabajo remoto, apoyo financiero, consultas médicas virtuales, licencias pagas de
cuidador, entre otros.

Este es un momento crucial para tratar tanto a los clientes como a los
empleados con empatia y comprension. Como las empresas traten a

sus empleados durante este periodo impactara de forma duradera el
comportamiento, compromiso, productividad y lealtad de los empleados y de los

clientes.
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¢Cuando volveremos a la normalidad?

Personasy empresas de todo el mundo estan esperando a que esta pandemia
pase para volver a su actividad comercial habitual. Pero este no va a ser un

capitulo que dejaremos atras pronto, al menos no sin secuelas.

Volver a la normalidad no es una opcidén. Porque lo “normal” ha cambiado, y
ninguno de los actores involucrados (clientes, empleados, empresas, industrias)
volveran a ser los mismos.

Lo cierto es que no podemos controlar como se desarrolla el virus, pero si
podemos manejar las decisiones que tomamos en consecuencia. Hoy es nuestro
trabajo prestar atencion a los aprendizajes que nos deja el pasado y las sefales
que nos da el presente, para asi poder estar listos para un futuro mas humano,
flexible y conectado. Desde el customer experience, el objetivo es transformar
nuestra estrategia de CX en algo mas humano, flexible y digital.

A pesar de los muchos y terribles impactos del virus, tenemos que prestar
atencion a las posibilidades que esta crisis puede contener y cdmo nos puede
liberar de las viejas costumbres que ya no responden a las necesidades de los
clientes y del mundo ensi.

¢Qué aprendizajes podemos tomar de esta experiencia para disefar una

estrategia de Experiencia del Cliente més sdlida, que nos ayude a navegar el resto
de 2020 y abordar la nueva década de manera efectiva?
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Estrategias

a observar e
implementar

en 2020y en el
mundo post-covid

Ciertamente, ain estamos viviendo el primer shock consecuencia de la crisis.
En él, nos encontramos con compafiias que estan implementando cambios de
estrategia para atacar los problemas que enfrentan en su dia a dia durante la

pandemia.

No obstante, como menciondbamos antes, el virus y la cuarentena no
desaparecera sin dejar secuelas en toda la sociedad, incluyendo la industria de

la atencidn al cliente.

Pronto estaremos entrando en una segunda ola de cambios, protagonizada por
aquellas compafiias que van a tener que implementar cambios estructurales,
profundos y de largo plazo en su estrategia para adaptarse a esta nueva realidad.

A medida que comencemos a salir de la emergencia y nos adentremos en

esta nueva década, scudles son algunas de las mayores transformaciones que
necesitamos explorar para asegurarnos de que nuestra estrategia de CX se
ajuste a este nuevo mundo? ;Qué elementos las empresas precisan redefinir de
su estrategia de CX, para generar cambios positivos a largo plazo en la forma en
que estas se comunican y apoyan a los clientes?



Estrategias a observar e implementar en 2020 Volver almenti =

La lA y los humanos: de la division a la
colaboracion

En los ultimos afos, nos hemos cansado de discutir si la Inteligencia Artificial
(IA) y los robots van a reemplazar a los humanos. Pero esta tecnologia ain no es

capaz de reemplazarnos completamente, ni este es su objetivo.

Hay muchos mitos, conceptos erréneos y percepciones contradictorias en torno
alaIA, y existe un amplio espectro de aplicaciones que ain no se emplean en el
mercado. De hecho, hoy el 53% de las marcas tienen un conocimiento limitado
de las tecnologias, estrategias y mercados de |A (Gartner).

En el escenario post-covid, estas

herramientas seguiran siendo

un aliado critico para mantener El 53% de las

y desarrollar los vinculos entre marcas tienen un

empresas e individuos. conocimiento limitado
de las tecnologias,

¢ Qué tecnologias se encuentran estrategias y

disponibles hoy y cémo se estan mercados de |A

usando en atencién al cliente? (Gartner).

¢Coémo lalAy los humanos

continuaran colaborando?

Chatbots de flujos y conversacionales

Después del lanzamiento y la adopcidn inicial de las herramientas de
automatizacidn, el hype en torno a los chatbots alcanzé un punto algido en 2017.

Sin embargo, a esto le siguid una fase de desilusion.

2010 fue la década de la IA, los asistentes virtuales y los robots, pero las
aplicaciones comerciales de estas tecnologias todavia dejaban mucho que
desear. ; Por qué? Porque la mayoria de las aplicaciones, incluidos los chatbots,
no se centraban en hablar “el mismo idioma que los consumidores”. Eran
programas basados en flujos que funcionaban con un conjunto estructurado de
preguntas y respuestas. Estas soluciones eran asequibles y faciles de programar,
pero carecian de flexibilidad y capacidades de conversacion.
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Pero esto comenzd a cambiar, especialmente durante los ultimos afos de
la década pasada, cuando las empresas comenzaron a adoptar y priorizar
herramientas y chatbots con |A. Estas soluciones eran capaces de hablar con los
usuarios de una manera que les parecia natural, incluso de comprender la jerga 'y

responder a los mensajes de audio que los clientes enviaban.

De acuerdo con nuestra investigacion, este tipo de chatbot se volvié

particularmente efectivo para industrias como Seguridad, Finanzas y banca,

Educacion, Software, Salud, Ecommerce, Automotriz y Telecomunicaciones.

Tanto el cliente moderno, como el cliente en estado de emergencia, no quieren
interactuar con marcas excesivamente burocraticas y poco empaticas utilizando
lo que equivale a la versién de chat de un IVR. Quieren una conversacién en su

propio idioma, que simpatice con sus necesidades y sus cédigos.

Poder conectarse a un nivel més humano con los clientes ahora es clave para la
experiencia general del cliente.
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Vicepresidente de Procesos
Analiticos de Tl ILATAM
Teleperformance

El afio 2019 estuvo marcado por la consolidacién de problemas simples de
automatizacidn, como bots y asistentes virtuales. En 2020, esta tendencia
continuard aumentando, con usos mas diversos y mejores interacciones y
experiencias para los consumidores, aprovechando el rdpido desarrollo de
tecnologias como aprendizaje automatico (Machine Learning, ML) e Inteligencia
Artificial (IA).

En términos de automatizacién, el uso de ML e |A es claramente necesario para

mejorar las capacidades de los bots y asistentes virtuales actuales, incluidas sus
habilidades de conversacidn en las interacciones tanto escritas como orales.
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La inteligencia artificial seguird avanzando para lograr una comunicacién més
fluida donde la intervencidn de las maquinas sea menos evidente. En la préxima
década, la comunicacidn con los clientes serd cada vez mas automética y los
clientes estardn cada vez mas cémodos cuando interactien con estos canales de

comunicacion.
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Empoderamiento de agentes

Una de las aplicaciones mas grandes y exitosas de la IA en servicio al cliente

es su potencial para mejorar las capacidades de los empleados. Esto incluye
aspectos como dejar que la tecnologia aprenda de sus mejores agentes,
proporcionarles el historial de los cliente, y usar herramientas de |A para sugerir
respuestas a sus preguntas. De esta manera, los errores se reducen, la base de
conocimiento crece, la efectividad mejora y el tiempo de atencién disminuye. El
agente puede proporcionar experiencias mas personalizadas y relevantes de una

manera més rapida y conveniente para los clientes.

Como mencionamos anteriormente, durante esta década, esta tecnologia

se seguird implementando para complementar las capacidades humanas,
empoderary devolver el tiempo a las personas para que puedan centrarse en
aspectos mas creativos y complejos, las cuestiones que solo un humano puede

resolver.

Aprendizaje automatico y tecnologia predictiva

Los datos permiten la generacién de informes y estadisticas en tiempo real.
Combinados con una herramienta de Deep Analytics, estos permiten a los
departamentos de Servicio al Cliente comprender mejor como los consumidores
estan interactuando actualmente con la marca y qué tan bueno es el servicio que
brindan. Algunas tecnologias incluso pueden ir un paso mas alla al incorporar
tecnologia predictiva en los datos, lo que permite que el sistema prevea cual

sera la préxima accidn del usuario y haga que las interacciones sean aun mas

efectivas.

En 2020, la automatizacion, la inteligencia artificial y la robdtica van a impactar
practicamente todas las partes de las operaciones comerciales, especialmente
en CX. Pero para que esto suceda, necesitamos lideres que asuman un papel
agresivo en la construccién de modelos holisticos en la experiencia del cliente.
Un modelo que fomenta la gobernanza de datos y permite que sus equipos

sean competentes para trabajar con IA. En general, se trata de encontrar la
combinacién adecuada de humanos y tecnologia para disefar una estrategia que

realmente ponga al cliente primero.
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El afio pasado ha sido revolucionario en la redefinicion de palabras casi misticas
como inteligencia artificial, aprendizaje automatico y robotizacion, que nos hacen
pensar en la sustitucién de las personas por maquinas. Afortunadamente, cada
vez hay mas claridad entre los profesionales sobre el alcance y la utilidad real de
estos avances tecnoldgicos.

Confio en que el ano que tenemos por delante tome una direccidon humana
donde encontraremos, a través de estas innovaciones, una forma de acercarnos
y conocer mejor a los clientes. Solo de esta manera podremos crear experiencias
verdaderamente satisfactorias, donde comprendamos que las expectativas y
necesidades de las personas son Unicas. Se ha vuelto indispensable escuchar lo
que cada quien tiene para decir.
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b

Jeanne Bliss

Fundadora y Pionera en
Experiencia del Cliente
Customer Bliss

Uno de los requisitos clave en 2020 serd restablecer la humanidad. Hay un
humano al final de todas nuestras decisiones. Y la gente estd comprando a las
compafias que honran a ese humano en cada una de sus decisiones. Esto debe

ser central para impulsar un cambio de comportamiento.
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Creencias de los clientes con respecto a la |A

La lA es util para problemas _ 17%

complejos.

La IA es util para problemas

. ] 50%
sencillos.

Puedo interactuar con un
bot en lugar de un agente
humano si me ofrece una

respuesta MAS RAPIDA.

Puedo interactuar con un bot
en lugar de un agente humano |EEEEEEGEGEGEGEGNGGEGEGNGNGNEEENENENED  43%
si me ofrece una respuesta
PRECISA

(D 37%

0 10 20 30 40 50

% de clientes entrevistados

Fuente: Informe de tendencias de la experiencia del cliente de Zendesk para 2020

Conversaciones asincronicas: priorizando
los tiempos del cliente

Hasta ahora, la innovacién y la adopcidn de canales dentro de la estrategia de CX

se han centrado en la velocidad. Pero eso es solo una parte de la ecuacion.

Hoy mas que nunca, los consumidores no quieren que su tiempo sea dictado

o determinado por nadie excepto por ellos mismos. “Espere en linea durante
veinte minutos porque hay tres personas por delante de usted” - jNo, gracias!

Si el asunto no es extremadamente urgente, los consumidores prefieren enviar
un mensaje de chat a un agente y continuar con otra cosa. Quieren poder volver
al tema en su propio tiempo libre, en lugar de esperar al teléfono durante 20
minutos.

Esto es lo que llamamos conversaciones sincrénicas versus asincrénicas y

cada estilo de comunicacidn requiere tecnologia, flujos de trabajo y practicas
diferentes.
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La mensajeria sincrona es una conversacién en vivo de persona a persona,
adecuada para discusiones simples que se pueden resolver en una sola

conversacién o con un agente.

Por otro lado, la comunicacidon
asincrénica no requiere que

ambas partes estén presentes y
hablando al mismo tiempo. Permite

conversaciones que pueden iniciarse,

pausarse y reanudarse (desde el La comunicacion
mismo canal o desde otro) alrededor asincronica es mas

de la vida de un cliente. Esto la hace conveniente para el
mds conveniente para el consumidor consumidor moderno
moderno, y permite una mejor y permite mejores
experiencia al resolver problemas experiencias

complejos que requieren més de una

sesion o agente para solucionarlo.

Con los niveles de desborde experimentados durante la pandemia, se volvid
palpable |a realidad de que los métodos asincronos de comunicacién como
Whatsapp, se convirtieron en una solucién para empresas y clientes porigual.

Herramientas como estas le dan tranquilidad a los consumidores y les permiten
contactarse con empresas por un canal amigable. Por otra parte, las compaifiias al

usarlas se encuentran con 3 beneficios:

Gracias a ellas son capaces de brindar atencidn 24/7 aun teniendo un equipo
limitado

. Notienen que invertir en desarrollar una plataforma o canal propio, sino utilizar
herramientas gratuitas que los clientes ya usen, lo cual ahorra costos

. Dan flexibilidad a los equipos de atencion durante momentos de
sobredemanda ya que no requieren de una respuesta en tiempo real
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De momento, los equipos de soporte al cliente apenas se estdn adentrando en
el mundo de las comunicaciones asincrénicas, pero esta tendencia tendra un
profundo impacto en la forma en que se resuelven los problemas y mejorara

drasticamente la experiencia del cliente en los préximos meses y afios

b

Lilian Oliveira

Gerente de Exito del Cliente y
Atencion al Cliente
Wirecard

En 2020, la tendencia serd mantener un servicio inteligente y eficiente, tanto
en términos de costos como de soluciones. Sin embargo, veo que el tema de
la generacion de ingresos se torna decisivo. Una buena estrategia de servicio
al cliente en 2020 sera la que pueda probar su inversion y no tema venderle
al cliente, siempre que sea el cliente correcto, en el momento correcto con el

producto correcto.
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Experiencias que se adaptan a los clientes

Proporcionar una buena experiencia ya no es suficiente. Todos estén
implementando las mismas tacticas en cuanto a CX, utilizando los mismos

canales y procedimientos de siempre, pero hay mas para dar.

Marcas como Zappos, Netflix,y Amazon han elevado la vara, haciendo ver a los
consumidores lo lejos que puede llegar una empresa para crear una excelente
experiencia del cliente. Hoy mas que nunca, las empresas necesitan entendery
adaptarse a sus clientes y esto se puede lograr entendiendo y respondiendo a
sus expectativas presentes y futuras.

Para lograr esto, las marcas deben poder incorporar al menos tres cosas a su
estrategia de CX:

1. Resolucion al instante

Segun Zendesk, seis de cada 10 consumidores piensan que el aspecto mas
importante de una buena experiencia del cliente es poder resolver un problema
rapidamente. Sin embargo, incluso hoy, cuando queremos resolver un problema
con soporte al cliente, con demasiada frecuencia las empresas trasladan a un

cliente de un canal a otro, y asi sucesivamente.

¢Quieres recargar el saldo de tu

teléfono? Descarga la aplicacion, e o o o o
llama a este numero, sigue otros 15 'H‘ rm w w 'm 'm
pasos, sube al Monte Everest jy listo!
Esto es inaceptable. Si un cliente Seis de gada 10 _
se acerca para llevar a cabo una consumidores piensan

accién especifica, ya sea por chat, que el aspecto mas
importante de una buena

experiencia del cliente
es poder resolver un
problema rapidamente

teléfono o cualquier otro canal, la
respuesta a esa pregunta deberia ser:
“iClaro, ya lo ayudo a resolverlo!”. Se
trata de proporcionar una solucion
instanténea.
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Antes €11

Yourmobilenetwork

Hola! ;Cémo te puedo ayudar?

Quiero recargar el saldo de mi teléfono movil

Yourmobilenetwork

Claro, ingresa a www.yourmobilenetwork.com

y cliquea en el botdn "Descargar la app". Luego
ingresa tu informacién de usuario, autentifica
tu numero, ingresa el monto que quieres

cargar y procede con el pago.
Gracias...
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Después 0

PhonelLife

Hola! ;Cémo puedo ayudarte? &

Quiero recargar el saldo de mi teléfono mavil

PhonelLife

Perfecto! {Cuanto quieres cargar?

15
25

50

PhonelLife

Genial! Completa este formulario y lo
haremos enseguida ===

Nume

543512456733

o de Teléfono

Nombre (Tarje

Maria Gonzalez

a de crédito

Ne° de Tarjeta de crédito

4517 XXXX XXXX XXXX

Cédigo de seguridad

Volver al menu

% %k %k
Enviar
Listo! (i
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Las “respuestas instantdneas” impulsaron la experiencia del cliente en 2019 y
seguird siendo asi en 2020. Los usuarios digitales son cada vez mas impacientes
y las empresas que brindan respuestas utiles sin espera obtienen una poderosa

ventaja competitiva.

2. Verdadera omnicanalidad

Atrés quedaron los dias en los que tener un sitio web, un correo electrénico y un
numero de teléfono eran suficientes para hacer negocios. El auge de las nuevas
aplicaciones de redes sociales y mensajeria no esta limitado a los contactos
sociales; también desbloqued un gran potencial para cambiar la forma en que los

consumidores interactdan con las marcas.

Los consumidores quieren comunicarse con las marcas como lo hacen con sus
amigos y familiares (Zendesk); y, ciertamente, no siempre usamos el mismo canal
cada vez que nos comunicamos. Si quisiera confirmar el horario de apertura

de una tienda, iria al sitio web de la empresa o a su perfil en alguna red social.
Pero si hay un problema con un pago, lo més probable es que Ilame. Diferentes
problemas y preguntas requieren diferentes canales.
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Fuente: Informe de tendencias de la experiencia del cliente de Zendesk para 2020

En los ultimos afos, hemos visto empresas que adoptan esta tendencia

multicanal y abren nuevas lineas de comunicacion.

Es mas, una encuesta realizada por Conversocial a 100 profesionales
experimentados de Servicio al Cliente en América del Norte y Europa confirmé
que el 87% de las empresas ya usaba los mensajes directos de Twitter como
canal y el 51% usa Facebook Messenger en 2019. En él también anticipaba que
el 79% de las empresas estaba buscando adoptar Google RCS y WhatsApp en
2020, el 94% haria de WeChat un canal prioritario y el 96% buscaria implementar
Apple Business Chat. Sin duda, estos nimeros se deben haber precipitado
durante la pandemia, como discutiamos antes sobre el incremento de uso de
Whatsapp, Facebook Messenger y live chats.

Pero tener una estrategia multicanal no es lo mismo que una omnicanal. Como
han tenido méas tiempo para desarrollar procedimientos y mecanismos, hoy los

canales tradicionales tienden a ser mas sélidos y completos.
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Los canales digitales, en la mayoria de los casos, todavia tienen una experiencia
decepcionante. Y ser omnicanal se trata de poder proporcionar la misma
experiencia en toda una marca, independientemente del canal con el que el
cliente elija comunicarse. Esto no deberia limitar el desarrollo de funciones
especificas del canal, como el uso de multimedia o emgjis, sino que en general el
tono, las capacidades y la oferta deberian ser los mismos, sin importar qué canal
decida usar un cliente.

Se trata de permitir que todos los canales tengan las mismas capacidades,
aprovechar sus puntos fuertes e introducir lo que los hace Unicos, al tiempo que
permite la misma eficacia para la resolucién en todos los ambitos. Tu cliente
quiere cambiar su plan, pero ¢por qué solo puede hacerlo si llama por teléfono?

Hoy, solo el 35% de las empresas
tienen un enfoque verdaderamente Hoy solo el 35%

omnicanal para las comunicaciones de las empresas

tienen un enfoque
verdaderamente
omnicanal para las
comunicaciones

(Zendesk). Sin embargo, esta
tendencia no se ird a ninguna parte.
Cuantos mas canales surjan, mejores
seran las marcas para integrarlos de

forma omnicanal.
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En 2020, la interaccion entre clientes y empresas sera omnicanal, continua y

constante. Cuantas més opciones de comunicacion estén relacionadas entre
si, mas opciones tendran los clientes para interactuar con la marca, y viceversa.
Incluso los mecanismos de autoservicio seguirdn siendo relevantes para las

industrias cuando interactien con sus clientes actuales y potenciales.

Roberto
Maruyama Junior
Gerente de IT ,,
Disal

En 2020, creemos que la integracidn entre Online y Offline seré cada vez mas

fuerte. Los clientes seran atendidos por igual en todos los canales.

En la proxima década, imaginamos que todos los medios estaran
interconectados. Las empresas deberan operar en un formato omnicanal,
aportando los mismos beneficios en todos los canales disponibles. Toda la
informacion serd facilmente accesible y completamente especifica para cada
cliente. Los clientes demandarén cada vez mas practicidad y eficiencia.
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Mas de 900 millones de personas usan Messenger
cada mes (Datos de Messenger).

Cada mes, las personas y las empresas intercambian
20 mil millones de mensajes en Messenger
(Facebook).

Cada dia, se envian mas de 65 millones de mensajes
de texto a través de WhatsApp. (CNET).

200 millones de usuarios de Instagram visitan un

perfil comercial al menos una vez al dia (AdEspresso).

En promedio, las empresas mantienen 1,5 millones de
conversaciones al afio a través de canales digitales
con empresas (Aivo).

Las personas de paises en desarrollo tienen 2,4
veces mas probabilidades de enviar mensajes a las
empresas que las de los mercados de tecnologia
movil desarrollados (Facebook).

Poder enviar un mensaje a una empresa aumenta la

confianza en la marca (Facebook).

El 56% de las personas ha enviado un mensaje que

consta solo de emojis (Facebook).

®@00

©
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En solo diez aifios, hemos cambiado la web por aplicaciones moviles. No puedo

imaginar todo lo que nos deparara la préxima década, pero creo que seguiremos
teniendo mas y mas canales de interaccidn con las empresas. Serad cada vez més
importante la manera en que las empresas interactian con nosotros, los clientes,

ofreciendo lo que queremos y como lo queremos.

3. Hiperpersonalizacién
¢Has oido hablar del término “CX hiperpersonalizada”? No, no se trata solo de
llamar a un cliente por su nombre. Se trata de tener en cuenta sus preferencias y

actuar sobre la informacién de ese cliente en tiempo real.

Un estudio de Accenture Strategy encontrd que solo el 22% de los clientes

globales piensan que las compaiiias con las que hacen negocios adaptan sus
experiencias segun una comprension profunda de sus necesidades, preferencias
e interacciones pasadas. Por supuesto, esto solo se puede lograr si una empresa
tiene datos detallados sobre sus clientes.

Actualmente, las empresas administran el triple de los datos que administraban
hace cinco afios, y el doble de datos por cliente (Zendesk). . Para gestionar estos
datos y aplicarlos correctamente, esta tendencia aprovecha varias tecnologias.
Por ejemplo, muchas organizaciones integran feedback relacionado a servicio
al cliente y soluciones de chat con herramientas CRM. Esto permite que la
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informacion esté en un solo lugar, por lo que se puede aplicar al ayudar a un
cliente y al tomar decisiones estratégicas que se basan en los conocimientos
reales del cliente (en lugar de suposiciones). Hoy en dia, la tnica posibilidad
de supervivencia empresarial es tener un conocimiento profundo de las
preferencias y las necesidades de sus clientes y de cada contacto que hayan
tenido con su empresa.

En 2020, se espera que cada vez mas empresas comiencen a experimentary
desarrollar una CX hiperpersonalizada para entender y acompanfar a los clientes,
diferenciarse de la competencia y mejorar las métricas de servicio al cliente.
Segun un estudio, las empresas que aprovechan el mayor volumen de datos de
los clientes observan resoluciones un 36% mas rdpidas y una reduccidén del 79%
en los tiempos de espera de los clientes (Zendesk).

En el drea de atenciodn al cliente, hay muchos factores, variables y analiticas

que nos pueden ayudar a entender mejor a los clientes. Aun asi, el 34% de las
empresas B2C y el 28% de las marcas B2B no miden el éxito del servicio al cliente
(Zendesk). Y, como solemos decir aqui en Aivo, no se puede mejorar lo que no se
puede medir.

La préxima frontera para una estrategia centrada en el cliente sera continuar
reduciendo el esfuerzo del cliente y centrarnos en sus necesidades.

©) 69%
50% ()
El 69% de los consumidores QUIEREN tener una experiencia

personalizada y, sin embargo, menos del 50% de las marcas
REALMENTE estan brindandola (Internet Retailing)
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Pablo Cuaron

Director de Desarrollo de
Negocios, Nuevos Flujos de Pago
Mastercard

Durante 2019, nos esforzamos por lograr una mayor personalizacion en los
modelos de CX automatizados, y creemos que esta tendencia continuara. Las
nuevas generaciones adoptan plataformas y soluciones digitales con mayor
fluidez, a la vez que exigen experiencias personalizadas. El desafio que prevemos
para 2020 es continuar mejorando el nivel de personalizacién de las experiencias
sin comprometer la seguridad y la privacidad de sus usuarios.Brindar a las
empresas la capacidad de anticipar los “momentos de verdad” de sus clientes
acelera los procesos de ventas, soporte y resolucién de problemas. Esto, al final,
ofrece mayor eficiencia, rentabilidad y lealtad a la marca.
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Eduardo Solano

Gerente de Ventas de Canal
Genesys

En los ultimos anos, hemos visto grandes avances en la tecnologia y sus
aplicaciones en diferentes industrias. Sin duda, en 2020 estas innovaciones
traerdn consigo nuevos modelos de servicio al cliente ultraconectado. El
siguiente paso sera que las marcas apliquen estas tecnologias para definir
nuevos modelos de informacidn, y las estandaricen para que puedan predecir
las necesidades de los humanos en tiempo real. Esto se lograrda mediante el uso
de inteligencia artificial y el desarrollo de modelos de datos basados en nuestras
necesidades y gustos que puedan compartirse de manera transparente entre las
aplicaciones.

Brindar a las empresas la capacidad de anticipar los “momentos de verdad” de

sus clientes acelera los procesos de ventas, soporte y resolucién de problemas.
Esto, al final, ofrece mayor eficiencia, rentabilidad y lealtad a la marca.
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¢Como los clientes esperan que las empresas
personalicen su experiencia?

Comunicacidn con el
cliente a través de
su canal preferido

Prioridad del servicio de
atencion al cliente segun su
estado o tipo de cuenta

Recomendaciones basadas
en su historial de compras o
busquedas

Experiencia en linea
personalizada

Ninguno de los anteriores /
No desea una experiencia
personalizada..

IS  37%

D  33%

D 29%

D 29%

D  23%

0 10 20 30 40 50

% de clientes entrevistados

Fuente: Informe de tendencias de |la experiencia del cliente de Zendesk para 2020
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Ethel De Almeida
Ribas

Coordinadora de

Experiencia del Cliente
UHUU

La principal tendencia de 2019 fue el despertar del concepto de “persona”. La
persona, no el cliente, se vuelve el centro de todas las acciones. Ver a los clientes

como personas es disruptivo.

Un gran cambio ya estd teniendo lugar y continuaréd en 2020. La solidificacién

de las culturas sostenibles y el reconocimiento de los clientes como personas
analiticas e inteligentes serd esencial. Las acciones basadas en la honestidad y el
lucro responsable son requisitos para el éxito.

Mas integraciones y mas colaboracion

La década del 2010 consistid en automatizar procesos e integrar mas
herramientas y soluciones que nos faciliten la vida, pero, como resultado, también

surgieron algunos efectos secundarios.

Muchas marcas implementaron una amplia gama de tecnologias, pero luego
los datos que recopilaban acababan divididos en silos. Como consecuencia, las
empresas tenian que depender de operaciones humanas para asegurarse de

tener una vision completa y que los datos estuvieran interconectados.

Con la llegada del coronavirus este problema se asentud. Muchas compafiias
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comenzaron a introducir tecnologias rdpidamente y generaron aun més
division de la informacién. No obstante, otras tantas, con el objetivo de poder
implementar cambios de procesos en tiempos reducidos, prefiririeron soluciones

que pudieran integrarse entre si y esta tendencia continuara.

Cada vez mas compafiias estan priorizando que una solucién o canal pueda
colaborar sin problemas con los existentes al momento de decidir adquirir

nuevas tecnologias o agregar nuevos canales.

Durante el ultimo afio, aumentaron el
numero de integraciones de nuestros 0—0—0

clientes con otras tecnologias. Ellos
El ndmero de

integraciones de
nuestros clientes con
otras tecnologias
aumenta cada ano

estan haciendo que herramientas
como Zendesk, Salesforce, Genesys,
Hubspot y muchas otras funcionen

al unisono con nuestras soluciones, y
esta tendencia continuard en 2020.
Ser capaz de migrar datos, entender

mejor a los clientes, hacer que los
flujos de trabajo sean mas eficientes
e impulsar campafas de servicio al cliente, ventas y marketing de mayor
rendimiento serd clave para mejorar la estrategia de CX.

La seguridad y el compliance no son
negociables

En los ultimos afos, hemos visto un gran enfoque en la innovacién de parte de

la industria, que ha estado probando nuevas téacticas y explotando datos. En la
carrera por destacarse, la seguridad ha pasado a un segundo plano. Sin embargo,
a medida que aumenta la personalizacidn, las iniciativas de uso de datos, las
nuevas regulaciones internacionales de privacidad y la necesidad de llevar a

las fuerzas de trabajo a un esquema remoto; surge un enfoque renovado en el

cumplimiento y la seguridad en CX.
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En 2020, las compafiias analizaran minuciosamente las herramientas digitales que
emplean e introducirdn medidas de seguridad y privacidad mas rigurosas en sus
procedimientos de CX. Y con razén, mas del 50% de los consumidores veran a
una marca de forma negativa durante més de un ano después de una filtracién

de datos sensibles (Neustar). Las normas de privacidad de datos, el cifrado y

el aislamiento de datos confidenciales, el acceso restringido de usuarios y la
autenticacion son algunos de los términos a los que los lideres de CX deberén

acostumbrarse en los préximos afos.

Mas del 50% de los consumidores veran a una marca
de forma negativa durante mas de un afio después de
una filtracion de datos sensibles (Neustar).

Tecnologia de voz

Segun un.informe de Adobe, el 32% de los consumidores posee un altavoz

inteligente y el 44% de ellos accede a su asistente de voz todos los dias. Solo en
los EE.UU.,, se proyecta que las ventas de comercio que emplean voz alcanzarén
los $40 mil millones en 2022. La tecnologia de voz, que entré en el mercado
apenas en los ultimos afios, fue adoptada rapidamente por los consumidores de
todo el mundo. Sin embargo, todavia hay un potencial sin explotar en cuanto a
cémo esta puede ayudar a redefinir la CX.

En la ultima década, hemos visto a los consumidores alejarse lenta pero
seguramente de canales telefénicos y el correo electrénico hacia canales de
comunicacién mas centrados en el cliente, como chatbots y live chats. Sin
embargo, la tecnologia Ide voz nos muestra que todavia hay un lugar para las
interacciones que no estén basadas en texto.

La voz permite a los consumidores interactuar con productos y marcas de nuevas
maneras y mejora la calidad de sus experiencias. Aporta un toque mas personal
y ayuda a evitar interpretaciones erréneas que a veces pueden ocurrir con la

comunicacion via texto.
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Si bien parece que todavia no se convertird en un canal principal para

la experiencia del cliente, en 2020 veremos mas marcas explorando y
experimentando con diferentes aplicaciones de voz a lo largo del camino del
cliente, como chatbots basados en voz para soporte telefénico, inclusion de
mensajes de voz en chats de texto que ayudan a explicar consultas complejas, y

muchos otros.

Las empresas que puedan integrar con éxito esta innovacién de una manera facil

de usar definitivamente tendran una ventaja sobre sus competidores.

Malvina Celis

Coordinadora de

Soporte En Linea
BBVA

Durante 2019, experimentamos un gran crecimiento en los canales de servicios

no tradicionales, como las redes sociales y el chat en linea. Este afio, creemos que
esta tendencia aumentard y exigira una mayor inmediatez en nuestras respuestas.
Durante la préxima década, el desafio sera tener més y mejores medios de
contacto que permitan el autoservicio de los usuarios, garantizando la privacidad
de sus datos. En este sentido, aun queda trabajo por hacer en términos de
implementacién de nuevas tecnologias que permitan la identificacion positiva,

como el reconocimiento facial, la identificacién por voz, etc.
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El cliente como una responsabilidad de
toda la empresa

El ano pasado y estos primeros meses que hemos experimentado en 2020 han
sido reveladores para muchas marcas que comenzaron a comprender que la
lealtad no es un derecho. Debe ganarse y debe alimentarse continuamente con
cada interaccién que una empresa tenga con sus clientes, independientemente
de si estdn hablando con los departamentos de Servicio al Cliente, Ventas,
Legales, Administracién o incluso Logistica (que pueden no tener trato

directo con el cliente pero cuyo rendimiento siempre tendra un impacto en la

experiencia).

Los dias en que la CX es responsabilidad exclusiva de un CMO o CXO estén
llegando a su fin. La presién ahora esta en toda la empresa y, como tal, la
experiencia del cliente se ha convertido en una responsabilidad universal. Esto
crea nuevos desafios que incluyen empoderar a los empleados para que hagan lo
mejor para el cliente, descentralizar las comunicaciones y recompensar a quienes

desafian el status quo.

La CX serd un problema importante a lo largo de 2020 y, como resultado, veremos
que las marcas comienzan a evolucionar. Las juntas directivas y los CEO tendran
como objetivo reducir los silos de datos, el nimero de ejecutivos de CX crecera
al menos en un 25% (Forrester), las habilidades sociales dejarédn de ser vistas
como algo solamente “deseable” y se volveran cruciales.

o .
70% de los clientes esperan que las empresas
colaboren internamente en su nombre (Zendesk)



https://go.forrester.com/blogs/predictions-2020-customer-experience/
https://www.zendesk.com/resources/zendesk-customer-experience-trends-report-2020/
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Gerencia de Servicio al Cliente ’,
en Argentina
Falabella

En la Ultima década, el acceso a la informacién cambid significativamente la
experiencia del cliente y, por lo tanto, la forma en que las empresas operany
venden. El acceso a Internet y la capacidad del cliente para comparary elegir
seguirdn creciendo en esta nueva década. Las empresas estan optimizando
e innovando el 100% de sus servicios para proporcionar la mejor experiencia.
Desde nuestra perspectiva, la lealtad sera el objetivo principal de todas las

empresas latinoamericanas.

b

Luiz Antunes

Director de Solutions Consulting
Zendesk LATAM

Las expectativas de los clientes son cada vez mas altas, lo que exige que las
empresas no solo ofrezcan un buen producto o servicio, sino que también creen

un momento especial de interaccién para impresionarlos.
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Para 2020, el servicio es el principal factor de lealtad del cliente, seguido solo
por el precio. Los clientes desean tener una conversacion con la marca como si
estuvieran hablando con familiares o amigos, a través de WhatsApp, WeChat,
Messenger o el canal que prefieran. Ademas, esperan que las empresas utilicen
los datos y la informacién que obtienen sobre ellos para su beneficio. Tener un
equipo dedicado a la CX, que valore y comprenda que esta drea no debe tratarse
como algo separado, sino como una parte esencial del negocio y un importante
impulsor de los resultados de la empresa, serad esencial para la supervivencia de

las empresas.

b
Shep Hyken

Experto en servicio y
experiencia del cliente

Los clientes son mas inteligentes que nunca. Esta es una tendencia de 2019 (y
anterior) que continua en 2020, y si tuviera que apostar, continuara por muchos
anos mas. Las expectativas de los clientes para la experiencia del cliente (CX) son
mas altas por la simple razén de que estén siendo constantemente “entrenados”
por las mejores marcas del mundo sobre lo que es un buen CX. La brecha entre
lo que los clientes esperan y lo que realmente obtienen es cada vez mayor. Las
empresas ya no estadn siendo comparadas con un competidor directo, sino con el
mejor servicio que el cliente ha recibido de cualquier persona o empresa.
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Mirando hacia el futuro, hay una gran oportunidad en el mundo de la experiencia
del cliente. La tecnologia estd ayudando a impulsar una mejor experiencia en
muchas areas para el cliente, tanto dentro como fuera de la empresa. La IA esta
mejorando. Las soluciones de autoservicio tanto para la atencion al cliente como
para el proceso de compra estan haciendo la vida mas conveniente para los
consumidores. En la préxima década, veremos que las empresas que crean una

experiencia mas conveniente para sus clientes tendran la ventaja.
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Siguientes pasos

Sin duda, la industria de la experiencia al cliente se encuentra frente a un desafio
nunca antes visto. El escenario, el cliente y las reglas de juego cambian dia a
diay estd en los lideres y equipos dentro de esta industria el delinear nuevas

estrategias que los ayuden a ser flexibles y seguir acompafiando a sus clientes.

Este es un momento para seguir monitoreando y observando las diferentes cosas
que estan sucediendo a diario, seguir las recomendaciones de los organismos
locales e internacionales, y mantener los ojos abiertos sobre como los clientes,
colegas y otras empresas en nuestra industria adaptan su comportamiento. Este
es el momento para unirnos como industria.

Estamos transitando aguas verdaderamente desconocidas, pero una cosa es
clara: las empresas que estan brindando y brinden excelentes experiencias a
clientes y empleados hoy, a pesar de las dificultades, seran mucho mas fuertes
cuando termine esta pandemia.

Si necesitas mas informacion o si necesitas tomar accién lo antes posible, por
favor y uno de nuestros representantes se
pondrd en contacto a la brevedad.


https://es.aivo.co/demo?utm_source=resources&utm_medium=whitepaper&utm_campaign=coronavirus&utm_content=demo

¢ Quieres saber mas sobre como mejorar
tu estrategia para 2020 con |A y asi crear
una experiencia omnicanal, personalizada
y flexible para tus clientes?

Consulta con uno de nuestros expertos

Conoce mas acerca de Aivo
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