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INTRODUCCION

Los clientes se esperan que los conozcas.

Los clientes modernos quieren ser reconocidos
como personas y no como puntos de datos: el
servicio de atencion al cliente debe parecer
personalizado.

A medida que los clientes se comunican con tu
empresa (y entre si), a través de una cantidad de
canales cada vez mayor, la demanda de atencion al
cliente aumenta exponencialmente. Los
consumidores esperan que las empresas respondan
a las preguntas y los problemas rapidamente, y que
se los conozca en los canales que mas utilizan. Tu
empresa debe proporcionar atencion de manera
eficiente pero no puede permitirse sacrificar la
calidad del servicio.

El Manual Estratégico de Atencidon Moderna se
disefi6 para empoderar a las marcas en la
elaboracion de una estrategia para atencion al
cliente que satisfaga a los clientes e implemente de
forma eficaz los recursos para alcanzar las metas.
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LA EVOLUCION DE LA
ATENCION AL CLIENTE

Coémo las redes sociales cambiaron el panorama de la
atencion al cliente

Antes de comenzar, es importante analizar mas
detenidamente qué significa la atencion al
cliente para las marcas y para sus clientes. El
concepto de atencidn al cliente esta muy
arraigado, e incluso antes del surgimiento de
las redes sociales convencionales, la atencién
al cliente ya habia atravesado una historia de
cambios progresivos, desde escribir cartas y
realizar llamadas hasta enviar mensajes de
correo electroénico.

Pero en 2009, el mundo cambio. Las redes

sociales suscitaron tres cambios revolucionarios

en la atencidn al cliente:
1. Larapida proliferacidon de canales nuevos.

2. Participacion bidireccional y en tiempo real.

3. Clientes que estan conectados, informados
y que poseen el control.
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Organizacion
de la atencion
al cliente

Objetivo de
atencion al
cliente

Datos de
atencion al
cliente

Impulsores de
la atencion al
cliente

Contexto de la
atencion al
cliente

Canales de
atencion al
cliente

Costos de
atencion al
cliente

Tradicional Moderna
(antes de las redes sociales) (después de las redes sociales)

El departamento de atencién al
cliente es aislado.

La asistencia al cliente se centra
principalmente en la resolucién

de cuestiones/problemas de los
clientes.

Aislados dentro del departamento
de Asistencia al Cliente, a
menudo en sistemas heredados.

Son reactivos al servicio de
atencion al cliente en funcion del
compromiso directo y entrante de
los clientes.

Estatico y desarticulado sobre la
base de perfiles de gestion de
relaciones con los clientes
(Customer Relationship
Management, CRM) limitados.

Atencidn personal/atencién de
colegas/atencion de la marca
desvinculadas.

El volumen creciente impulsa
mayores costes humanos. La
atencién al cliente se considera
totalmente un centro de costos.

El departamento de marketing y
de atencién al cliente estan
perfectamente conectados.
Responsabilidad compartida en
ofrecer una experiencia del cliente
excelente.

La atencion al cliente como una
oportunidad para iniciar
conversaciones sobre ventas y
servir como un aporte clave para
las decisiones empresariales.

Democratizado en toda la
organizacién; pone a disposicion
opiniones en tiempo real.

La atencidn al cliente es proactiva
sobre la base de una perspectiva
completa del producto, la marca,

la ubicacién y la competencia.

Dindmico y compartido sobre la

base de perfiles de gestién de la
experiencia del cliente (CXM) en
tiempo real.

Atencién personal/atencién de
colegas/atencién de la marca
integradas.

La inteligencia artificial (1A)
intuitiva aplicada a la atencién
general y en tiempo real a través
de canales de redes sociales
revoluciona la atencién al cliente
desde dos puntos de vista: el de
los costos y el de la experiencia.
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PRINCIPIOS DE LA ATENCION AL
CLIENTE MODERNO

En el mundo moderno posterior a las redes sociales en
el que vivimos, las marcas exitosas deben adaptarse a
las nuevas realidades que existen para la Atencién al
cliente

Materializaremos estos principios con ejemplos reales
de marcas a lo largo de este Manual.

A~ l0dos somos responsables de la Atencion al
cliente.
La atencion al cliente puede aumentar las

ventas y reducir la pérdida de clientes.
<. La atencion al cliente debe promover las
decisiones empresariales.
La atencion al cliente puede ser proactiva.

El contexto se puede compartir en tiempo
real.

o2\ Los costos pueden reducirse mediante las
redes sociales y la |A.
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;QUE Y POR QUE?

MANUAL

una guia paso a paso para crear su
Estrategia de atencidn al cliente.
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ACERCA DEL MANUAL

Un manual define como las personas utilizan los
procesos y la tecnologia para lograr un resultado
deseado con coherencia. Es mas que un plan. Es
una serie de pautas y limites de proteccién que
permiten a los equipos desempefiarse con
excelencia.

El Manual Estratégico de la Atencion al Cliente
Moderna se elaboré segun un marco creado
sobre la base de nuestra experiencia en la
colaboracién con empresas de todas las
industrias y regiones geograficas, que incluye
experiencia exhaustiva dentro de los sectores de
telecomunicaciones, hoteleria, venta minorista y
tecnologia en mas de 100 paises y en mas de 20
idiomas.

Un Manual de Atencion es fundamental para la
coordinacion de las actividades de asistencia al
cliente en las redes sociales y otros canales
digitales. Un manual exitoso detalla como
participar y colaborar a nivel interno y externo
para mejorar la experiencia de sus clientes.
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Las 5 C DE UN
MANUAL EXCELENTE

COLABORACION

CLARIDAD

CULTURA

CONTRIBUCION

CREATIVIDAD

redactado por el equipo y propiedad
del equipo

desglosa lo complejo en procesos
estandarizados

capacita a los nuevos miembros del
equipo sobre como operar conforme a
las pautas y convertirse en parte de la
cultura deseada.

permite el intercambio y la adopcion de
practicas recomendadas.

fomenta el razonamiento innovador
como un documento dindmico.
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FILOSOFIA DE ATENCION AL
CLIENTE

La forma en que atiendes a tus clientes determina‘’lo que ellos opinan
sobre ti.

Los consumidores ya no solo consumen. Promueven y
critican con la misma intensidad. Y lo que deciden
opinar sobre su marca se define en gran medida por
cOmo demuestras interés en ellos. Para prosperar en un
mundo poco empresarial, necesitas convertir la
atencion al cliente de un centro de costes a un motor
de marketing poderoso.

Estamos en un nuevo mundo de negocios donde no
rigen las antiguas normas. Los clientes conectados y
facultados controlan la conversacion. Esperan que las
empresas respondan inmediatamente a sus preguntas
e inquietudes, y que lo hagan en sus canales
preferidos. Para alcanzar el futuro de la atencion al
cliente que priorice al cliente, todas las marcas
—especialmente aquellas arraigadas a sistemas y
estrategias heredados— deben revisar su enfoque
hacia las personas, los procesos, los datos y la
tecnologia.
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Tu filosofia de asistencia al cliente, en Ultima instancia, se
trata de qué significa para ti “servicio”. Para muchas
empresas, existe una fuerte tentacion a comenzar por los

datos; el enfoque “conocerme para servirme”. Aqui, la idea B\&/& TODOS SOMOS RESPONSABLES
es que hay tantos datos de perfiles en tantos canales que
recopilar esos datos para obtener opiniones en primer

. . “El lider de atencidn al cliente del futuro serd cualquier lider
lugar constituye el mejor lugar para comenzar.

que aln desee tener un trabajo. Si uno no se concentra en
el cliente en cualquier funcién que desempefie,
No obstante, este enfoque puede dejar al consumidor con permanecera desempleado porque ese es el mundo en el

una sensacién de incomprensién, marginacion o que vamos a operar”.
explotacion. Las grandes marcas han descubierto que el

servicio es el punto de partida y siguen un enfoque de

servir para aprender a crecer. Un servicio excepcional

genera un intercambio progresivo de informacién que, a

su vez, conduce a una relacion mas profunda.

NORDSTROM

Nordstrom es una marca sinénimo de servicio de atencion G8¢

al cliente. Su filosofia de atencién es sencilla: “Apele al

sentido comun en todas las situaciones”. Con esta

filosofia de facultamiento de los empleados y su

excepcional atencién a los detalles, Nordstrom ha

satisfecha a los clientes durante mas de 100 afios. Al igual -
que Nordstrom, su filosofia de servicio de atencion al R
cliente debe ser clara y sencilla.

- Jessica Federer, ex-directora del Departamento
Digital de Bayer

sprinklr
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9:]’ LA ATENCION AL CLIENTE ES EL
NUEVO MARKETING

“La atencién al cliente ya no es el centro de costes
de la empresa; es el nuevo precio de entrada. Si
desea triunfar en dreas como el comercio
electrénico, las ventas directas al consumidor y el
marketing, la atencién al cliente es su mejor aliado,
que lo ayudard a retener clientes, fomentar a los
promotores y promover una relacién mas rentable.
La atencién al cliente es su motor de marketing mas

poderoso”.
MIRALO EN LA PRACTICA:
i ~ - Pete Blackshaw,
LA FILOSOFIA DE ATENCION AL : -
exdirector global del Departamento Digital y de
CLIENTE DE APPLE Redes Sociales de Nestle
La filosofia de atencidn al cliente de Apple utiliza la
palabra Apple como acrénimo:
Aproximarse a los clientes con una bienvenida
personalizada y calida. |
‘I
Profundizar e indagar en todas las necesidades del 1 4%
cliente con cortesia. } ’
Presentar una solucién que el cliente pueda llevar a su
hogar hoy mismo.
Lograr escuchar y resolver cualquier problema o et
inquietud. /

Emitir una despedida afectuosa y una invitacién a Raismzs
regresar. R

BE
ededod L L L L & ] LEER
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https://www.forbes.com/sites/carminegallo/2012/05/16/apple-stores-secret-sauce-5-steps-of-service-video/#2936b2912bb7

OBJETIVOS DE LA ATENCION AL
CLIENTE MODERNO

Segun el Informe de Estado del Servicio de Atencién al
Cliente Global de 2017 de Microsoft, “el 96% de los
encuestados declara que el servicio de atencion al
cliente influye sobre su eleccidon de una marcay su
lealtad a esta. Este nimero es demasiado alto para
ignorarlo, y existe una ventaja importante para las
marcas que aprovechan la oportunidad. Existe una
correlacion directa entre el servicio de atencion al
cliente superior y la lealtad a la marca, lo que significa
que tu equipo de atencidn al cliente puede ser una
parte interesada clave en tu estrategia de adquisicion y
retencion de clientes”.

Los objetivos y metas de tu equipo de atencion al
cliente digital deben alinearse con el de tus otros
equipos de atencidn al cliente con el fin de ofrecer un
servicio personal e ininterrumpido que fomente la
confianza, la seguridad de los consumidores, la afinidad
con la marca vy la lealtad de los clientes.

€€ g atencién al cliente se ha convertido en un
factor contribuyente importante para la
satisfaccion general del cliente y puede servir ”
como ventaja competitiva en el mercado.
- Mckinsey&Company
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https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/charting-the-future-of-customer-care-through-a-core-optimization-philosophy

. -

Comenzar teniendo en cuenta el propdsito.
Sugerimos que las empresas sigan el modelo ORC en esta etapa. ORC significa Objetivos y
Resultados Clave.

Los Resultados Clave son las acciones SMART (INTELIGENTES)
Los Objetivos promueven la alineacion en toda la que le indicardn que ha alcanzado sus metas:
organizacion. Por lo tanto, las primeras preguntas que ESpecifico: claramente definido e inequivoco.
deben formularse son las siguientes: Medible: cuantificable y rastreable.
e ;Cuadles son los objetivos de la organizacién/divisién? Alcanzable: idealmente representa un gran esfuerzo, pero
e ;Qué objetivos deberia tener tu trabajo en publicidad no es imposible.

Relevante: se alinea con los objetivos empresariales.
Sujeto a limitaciones de
Tiempo: fecha de inicio y fecha objetivo.

pagada para respaldar los objetivos de la
organizacioén/division?

W AR Eg W '




CASOS DE USO Y ORC

Estos son los casos de uso empresariales principales (primary business use case, PBUC) tipicos de la
Atencion al cliente moderno en el mercado de hoy:

Reducir la pérdida
de clientes

Reducir los costes

Aumentar
la satisfaccion del
cliente

Reducir la pérdida de clientes al
proporcionar apoyo constante en
los canales digitales que prefieren
los clientes con una perspectiva
consolidada y personalizada del
historial de conversaciones
anteriores.

Aumentar la retencion de clientes al
utilizar factores de prediccién en
tiempo real y basados en IA de
satisfaccién del cliente para el
compromiso entre el agente y el
cliente.

N

-

“AL

No perder una oportunidad de
ingresos al facultar a tus agentes de
atencidén para que promuevan las
ventas adicionales y transfieran sin
problemas a los clientes potenciales
identificados a los equipos de
marketing y ventas.

“AL

Migrar a los clientes a canales mas
econdémicos y modernos que los
agentes puedan gestionar en una
plataforma unificada al aprovechar la IA,
la desviacion del sistema de respuesta
verbal interactiva (Interactive Voice
Response, IVR) y la generacion de
informes omnicanal consolidados.

\

7

Al

Mejorar los acuerdos de nivel de
servicio (Service Level Agreement, SLA)
al reducir el tiempo que los agentes
destinan a gestionar los casos con
sugerencias de conversacion basadas
en |A, flujos de trabajo automatizados e
integracién con la CRM.

A

-

Al

Permitir que los agentes dediquen
mas tiempo a resolver las consultas
complejas de los clientes al
aprovechar la IA, los bots integrados
y las comunidades para gestionar
tareas rutinarias.

\

-

Al

Retener y perfeccionar las habilidades
de los agentes de atencién con una
experiencia de usuario superior a
través de la automatizacioén de las
asignaciones de casos y la mejora de
la gestion de la fuerza laboral.

N

7

Monitorear y auditar las
interacciones entre agentes 'y
clientes en los canales digitales
para garantizar calidad de
respuesta, cumplimiento de la
marca, autenticacion del cliente y
flujos de trabajo de aprobacion.

AL

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Adoptar un enfoque proactivo en la
gestion del riesgo de crisis de RR. PP.
con un sistema de alerta tempranay un
proceso de remisién basados en IA en
los equipos internos para garantizar
que las inquietudes de los clientes se
aborden de forma adecuada.

\f

AL
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CASOS DE USO Y ORC

Los objetivos, las métricas y los resultados dependen de la funcion o el nivel dentro de una
organizacion. Esto es lo que observamos en el mercado de Atencidn al cliente de hoy:

Reducir la pérdida de clientes

PBUC

Reducir la pérdida de
clientes al proporcionar
apoyo constante en los
canales digitales que
prefieren los clientes con

de conversaciones
anteriores

WA Y

una perspectiva consolidada
y personalizada del historial

(o2
.
.

aracteristicas
Etiquetado
automatizado
Enrutamiento
automatizado
Generacion de
informes de
atencién omnicanal

Ki
.

PI
Cantidad de canales
modernos integrados
en el flujo de trabajo de
atencion de Sprinklr.
% de casos resueltos
en canales modernos.
Clientes retenidos que
anteriormente estaban
expuestos a riesgo de
pérdida debido a la
falta de atencion en
canales modernos.

PBUC

Aumentar la retencion de
clientes al utilizar factores
de prediccion en tiempo real
y basados en IA de
satisfaccion del cliente para
el compromiso entre el
agente y el cliente.

| Caracteristicas

Prediccion de la
puntuacion de
satisfaccion del
cliente (CSAT)
Etiquetado
automatizado
Enrutamiento
automatizado

Cantidad de casos con
mejora de CSAT de
insatisfecho a
satisfecho

Clientes con riesgo de
pérdida retenidos con
mejor calidad de
atencion.

PBUC

No perder una oportunidad
de ingresos al facultar a tus
agentes de atencioén para
que promuevan las ventas
adicionales y transfieran sin
inconvenientes a los
clientes potenciales
identificados a los equipos
de marketing y ventas.

Caracteristicas

e Modelo de IA para
deteccion de clientes
potenciales

e Anuncios en Facebook

Anuncios de clic hacia

Messenger

e Prediccion de la
puntuacion de
satisfaccion del cliente

(CSAT)

e Etiquetado
automatizado

e Enrutamiento
automatizado

e Base de conocimientos
e Comunidad

KPI

e Cantidad de clientes
potenciales de IA detectados
% de clientes potenciales de IA
comprometidos

e Cantidad de clientes
potenciales de Anuncios
detectados

% de casos de anuncios de clic
hacia Messenger
comprometidos

Cantidad de casos con
puntuacion de CSAT > 80

% de casos con puntuacién de
CSAT > 80 comprometidos
para una oportunidad de venta
adicional

Cantidad de ventas adicionales
convertidas

Cantidad de clientes
potenciales convertidos

Cantidad de opiniones sl
productos/servicios
compartidas

PBUC
Migrar a los clientes a

modernos que los agentes
puedan gestionar en una
plataforma unificada al
aprovechar la IA, la
desviacion del sistema de

IVR) y la generacion de
5 omnicanal

WAL lada.

canales mas econémicos y

respuesta verbal interactiva
(Interactive Voice Response,

C

aracteristicas
Generacion de
informes de
atencion omnicanal
Encuestas
omnicanal

Kl

PI
% de canales modernos
integrados en el flujo de
trabajo de atencién de
Sprinklr.
Tiempo ahorrado por
informe del canal sobre
SLA de atencion
Tiempo ahorrado al
crear/enviar encuestas
por caso
% de casos que incluyen
una encuesta al mol
de la resolucion

PBUC
Mejorar los acuerdos de
nivel de servicio (Service
Level Agreement, SLA) al
reducir el tiempo que los
agentes destinan a
gestionar los casos con
sugerencias de
conversacion basadas en
IA, flujos de trabajo
automatizados e integracion
.. RM.

wAL Y

| Caracteristicas

Respuestas
inteligentes
Respuestas
predefinidas
Integracion de
CRM

KPI

Tiempo medio operativo
(Average Handling Time,
AHT) por caso al aprovechar
las Respuestas inteligentes
% de casos que utilizan
Respuestas inteligentes
Tiempo ahorrado por caso al
aprovechar las Respuestas
predefinidas

% de casos que utilizan
Respuestas predefinidas
Tiempo ahorrado por caso al
aprovechar los datos de
perfiles de CRM

% de casos actualizad

datos de perfiles de CRI

PBUC

Permitir que los agentes
dediquen mas tiempo a
resolver las consultas
complejas de los clientes al
aprovechar la IA, los bots
integrados y las
comunidades para gestionar
tareas rutinarias.

WA Y

Caracteristicas

e Moderacioén de la
intuicion

e Bots de preguntas
frecuentes

e Bots de
conversacion

e Comunidad

KPI

e Cantidad de mensajes que no
generan compromiso

Tiempo ahorrado al clasificar
manualmente mensajes que no
generan compromiso

Cantidad de respuestas enviadas
por Bots

Cantidad de respuestas enviadas
por Moderadores de la
Comunidad

AHT por interaccion de caso por
agente

Cantidad de opiniones sobre
entradas de la Comunidad con
soluciones aceptadas

% de casos desviados co
Comunidad

PBUC

Retener y perfeccionar las
habilidades de los agentes
de atencién con una
experiencia de usuario
superior a través de la
automatizacion de las
asignaciones de casos y la
mejora de la gestion de la
fuerza laboral.

v

WA

C

aracteristicas
Motor de
asignacion/Clasifica
cion de prioridades
Motor de
asignacion/Apego
al caso
Consola del agente
Consola del
supervisor
Etiquetado
automatizado

Kl

PI
Tiempo ahorrado por caso
asignado a través del Motor de
asignacion
% de casos que generan
compromiso y se asignan
automaticamente a un agente
Tiempo ahorrado por caso
asignado al Ultimo usuario
comprometido/uso de apego al
caso
% de casos asignados con
apego al caso
Tiempo ahorrado por caso
etiquetado automaticamente
% de casos etiquetados
automaticamente

PBUC

Monitorear y auditar las
interacciones entre agentes
y clientes en los canales
digitales para garantizar
calidad de respuesta,
cumplimiento de la marca,
autenticacion del cliente y
flujos de trabajo de
aprobacion.

Caracteristicas

Aprobaciones
Lista de
comprobacion de
auditoria de casos
Cumplimiento
inteligente
Macros rapidos
Autenticacion
automatizada del
cliente

Indicador de
incumplimiento de
SLA

Base de
conocimientos

KPI

.

.

.o

Tiempo ahorrado por caso con Flujos de.
trabajo de aprobacion

% de casos que utiizan Fiujos de trabajo de
aprobacion

‘Tiempo ahorrado por caso al aprovechar la
Lista de comprobacién de auditoria

% de casos que aprovechan la Lista de
comprobacion de auditoria

Tiempo ahorrado por caso al aprovechar el
Cumplimiento inteligente

% de casos que aprovechan el Cumplimiento
inteligente

‘Tiempo ahorrado al autenticar a cada cliente
% de casos que requirieron autenticacion del
cliente

‘Tiempo ahorrado por agente y por caso al
utiizar Ia Base de conocimientos

% de casos que requiere consulta en la Base
de conocimientos para fines de
Cumplimiento

‘Tiempo ahorrado por agente que m
casos de incumplimiento de SLA poj

PBUC

Adoptar un enfoque
proactivo a la gestion del
riesgo de crisis de RR. PP.
con un sistema de alerta
temprana y un proceso de
remision basados en |IA en
los equipos internos para
garantizar que las
inquietudes de los clientes
se aborden de forma

da.

N

Caracteristicas

e Alertas inteligentes

e Escucha activa de
temas y cuestiones

e Macros para
remision

e Reglas basadas en
palabras
clave/publicaciones
previas

KPI

e Tiempo ahorrado al monitorear
crisis por semana y por
usuario mediante el uso de
Alertas inteligentes de Sprinkir

e Tiempo ahorrado por agente
para la remisién a un
supervisor

o % de casos que requieren
remision a un supervisor

e Tiempo ahorrado por remision
del equipo de atencion a otro
equipo

o % de casos que requier
remision a la expectativ:
nivel de servicio (Servi
Expectation, SLE) de otro
equipo

klr




Consejos para establecer
objetivos:

® Elige solo de tres a cinco objetivos: una mayor
cantidad puede conducir a equipos
excesivamente amplios y a una dispersion del
esfuerzo.

® FEvita expresiones que no promuevan Nnuevos
logros, como por ejemplo: “continuar

”

contratando”, “mantener la posicion de
mercado”, “continuar realizando X actividad”.

e Utiliza expresiones que transmitan criterios de
valoracion y estados, como por ejemplo:
“escalar la montafia”, “comer 5 pasteles”, “enviar
la caracteristica Y”.

® Utilice términos tangibles, objetivos e
inequivocos. Para un observador debe ser
evidente si se ha alcanzado un objetivo o no.
Las investigaciones muestran que los objetivos
mas especificos pueden producir un mejor

desempefo y logro de metas.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Consejos para desarrollar
resultados clave:

® Determinar alrededor de tres resultados clave
por objetivo.

® |os resultados clave expresan hitos
cuantificables que, si se alcanzan, permitiran el
progreso directo hacia el logro del objetivo.

® Los resultados clave deben describir resultados
en lugar de actividades. Si los RC incluyen
palabras como “consultar”, “ayudar”, “analizar”,
“participar”, describen actividades. En cambio,
describa el impacto de estas actividades, por
ejemplo, “publicar los niveles de satisfaccion del
servicio de atencion al cliente antes del 7 de
marzo” en lugar de “evaluar la satisfaccion del
servicio de atencion al cliente”.

® |os hitos cuantificables deben incluir evidencia
de finalizacién y esta debe estar disponible, ser
creible y reconocerse facilmente.

-rework.withgoogle.com
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ESTRATEGIA DE ATENCION AL
CLIENTE

La forma en que interactuas con tus clientes determina lo que
ellos opinan sobre ti.

Ahora que tienes definidos tus objetivos y metas,
puedes delinear tu estrategia para alcanzarlos. Tu
estrategia no consiste en las tacticas especificas
(recursos del agente, qué hacer y qué no hacer, etc.)
que utilizara, sino que representa el plan de ataque de
alto nivel.

¢En qué area deberias interactuar con los clientes?

El primer paso es averiguar en qué canales participaras.
Existen varias formas en que los clientes pueden
comunicar contigo y seleccionar los canales que
utilizaras para la atencion al cliente es una parte
importante de tu estrategia de atencién al cliente.

“Los clientes de hoy en dia interactian con las marcas en una creciente
cantidad de canales. Y no eligen sus favoritos. Cuando se les pregunto
cudntos canales de servicio de atencion al cliente utilizan, el 66% de
los encuestados de todo el mundo afirma que utiliza activamente 3 o
mds canales. A medida que los clientes pasan de un canal a otro,
especialmente durante el transcurso de una unica consulta de servicio,
las marcas deben estar facultadas para transformar ese conjunto de R
interacciones unicas con los clientes en una experiencia de
compromiso unica.

- Informe de Estado del Servicio de Atencion al Cliente Global de

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados. Microsoft, 2017
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Ten en cuenta las siguientes preguntas al seleccionar los
canales en los que tu empresa va a interactuar con los
clientes.

¢Donde tienen lugar las conversaciones?

Las personas estan hablando de tu marca ahora mismo,
mientras tu lees este manual. Pero, ;dénde ocurren esas
conversaciones? A menudo, esta pregunta se puede
responder al escuchar activamente las menciones de tu
empresa, marca, ubicaciones comerciales o productos en las
redes sociales. Si la tuya es una marca internacional, es
necesario tener en cuenta los canales locales. Por ejemplo,
WeChat en China, VK en Rusia, Line en Japdn, etc.

¢En tiempo real o asincroénico?

Un canal en tiempo real o sincronico es uno que requiere
que ambas partes (tu cliente y tu representante) conversen
al mismo tiempo. El enfoque necesario para la comunicacion
en tiempo real puede requerir el uso intensivo de recursos
cuando tienen lugar varias conversaciones a la vez, no
obstante, al no haber tiempo de espera, los clientes
consideran que las interacciones en tiempo constituyen la
mejor experiencia.

Un canal asincronico es un canal en el que se produce un
retraso entre el momento en que un cliente formula una
pregunta y el momento en que recibe una respuesta. Por
ejemplo, nadie se espera una respuesta instantanea a un
mensaje de correo electrénico.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Welcome to Twitte

Get real-time updates abou
what matters to you.

8S expectativas sobre cuanto tiempo
deberan esperar los consumidores hagt@
BFecibir una respuesta en las redes sociales
B sSon cada vez mayores.

Segun The Northbridge Group,
aproximadamente la mitad de todos los
usuarios de Twitter espera una respuesta

a una pregunta de servicio de atencion al
cliente en el plazo de una hora. sprinklr




¢Atencion personal o atencion de la marca?

A través de las comunidades de autoayuday el
conocimiento en linea, cada vez mas marcas se inclinan
hacia la atencién personal. Las aplicaciones de
mensajeria, como Facebook Messenger y WhatsApp, se
estan convirtiendo en canales de referencia para la
atencién de la marca.

Al proporcionar atencién directa de la marca a través de
las redes sociales, considere el mantenimiento de una
cuenta de redes sociales separada para el servicio de
atencion al cliente con el fin de evitar que los problemas

de servicio interfieran con la cuenta principal de su marca.

¢Cudl es el desempeiio de los lideres del mercado, los
agentes disruptivos y sus competidores?

Hay mucha innovacion en marcha en el mundo del
servicio de atencién al cliente (desde IA y aprendizaje
automatizado, hasta bots de chat y dispositivos de

autoayuda basados en Internet de las cosas, como Alexa).

A menudo, son tus competidores quienes trascienden los
limites, obligdndote a mantener el ritmo.

£

ATENCION <

a &

EN TIEMPO

Teléfono: automatizado

Portales de conocimiento en linda

Comunidades de atencion

REAL
A

Teléfono: Humano

Chatbots en las redes sociales

Mensajes de texto

ATENCION DE
>

PERSONAL

O

Foros de asistencia

v

B0 A A

LA MARCA
Identificadores de asistencia

(@Support) en redes sociales privadas
(p. €j., Facebook Messenger)
Identificadores de asistencia
(@Support) en las redes sociales (p. €j.

Twitter)
Chat de mensajeria

Correo electréonico

ASINCRONICO

REDUCIR LOS COSTES A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES Y LA IA

KLM ofrece atencidn las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana en las redes sociales, incluida WhatsApp,
mientras que Lufthansa ofrece asistencia al cliente en Twitter y por chat en Facebook Messenger.

© 2020 Sprinkilr, Inc. Todos los derechos reservados.
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¢Cuantos canales puedo gestionar?

Considerar cuantos canales puede gestionar tu
equipo —tanto a nivel financiero como de recursos
humanos— es una pregunta de sostenibilidad a
largo plazo. Sin una capa de moderacidon humana
o de IA, a medida que aumenta el volumen
entrante, también lo hara la carga sobre tus
recursos. Los chatbots pueden ayudar a regular el
volumen, pero no todos los canales de redes
sociales admiten bots. Por otra parte, proporcionar
vias para la colaboracion masiva de respuestas de
los clientes a través de foros y comunidades
puede ser una forma excelente de gestionar el
volumen.

¢CXM o CRM?

Mientras considera los canales de atencién al
cliente, debes preguntarte qué tipo de datos
puedes recopilar. Generalmente, los sistemas de
CRM tradicionales captan puntos de datos de
clientes muy estaticos, mientras que los canales
de las redes sociales son capaces de permitir que
surjan datos de CXM o Gestidon de la experiencia
del cliente que son en tiempo real, extensos, estan
basados en intereses y acciones y son personales.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.
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PERFILES DE CLIENTES
INTEGRALES

€€ En el nivel de servicio, tenemos una oportunidad
unica de crear perfiles de clientes integrales. Si sabe
que la persona que le brindd comentarios directos
también estd activa en Facebook o en Twitter, y a su
vez es un bloguero influyente, puede asignar una
propuesta de valor mucho mayor a ese cliente y esa
interaccion.??

- Pete Blackshaw

Exdirector global del Departamento Digital y de
Redes Sociales de Nestlé
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¢Cual es la utilidad?

Es muy importante anticipar los tipos de
preguntas que le formularan tus clientes para
determinar los mejores canales. Por ejemplo, si
tu empresa pertenece al sector de
electrodomeésticos, es posible que te encuentres
con muchas preguntas sobre instalacion y
reparacion. A menudo, los videos son la mejor
forma de responder estas preguntas, de manera
que Youtube seria un sitio excelente para remitir
a las personas que necesiten autoayuda.
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a?s | LA ATENCION AL CLIENTE DEBE PROMOVER LAS
DECISIONES EMPRESARIALES

“Para 2022, el 50 % de las grandes organizaciones aun no habra
podido unificar los canales de participacion. Esto dard lugar a la
continuacién de una experiencia del cliente desarticulada y aislada
que carece de contexto”.
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- Gartner
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o{é ‘ REDUCIR LOS COSTES A TRAVES DE LAS

, I REDES SOCIALES Y LA IA
:Qué canales son los mds importantes para tu

marca?

En septiembre de 2019, Cisco lanzé nuestro uso de la

herramienta Sprinklr Modern Care, una herramienta de
Una vez que hayas identificado los canales mas atencién en las redes sociales. Esto permite la identificacién

adecuados para tu marca. el siguiente paso es mas rdpida del compromiso del cliente y las oportunidades
priorizar los canales para fines de inversion y

de ventas, el subprocesamiento de mensajes en casos de
compromiso, la priorizacién basada en reglas de los casos

asignacién de recursos. Esto puede llevarse a cabo a entrantes, la integracion de modelos de IA para identificar
. oportunidades y el seguimiento mas profundo de métricas
nivel de marca global o local. A menudo, las marcas de desempeio y optimizacién,
agrupan los canales en niveles: los canales del Nivel
L . Los resultados:
1son los 3 0 4 canales prlnC|paIes, los del Nivel 2 ® 45 % de cambio de opinién de negativa/neutral a positiva
son los canales preferidos secundarios, y los del en todas nuestras conversaciones.

. .. ® 49 % de aumento en las interacciones de los usuarios en
Nivel 3 son los canales de menor prioridad en los . e :

@Cisco, el principal identificador de Cisco.
que usted participara.
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¢Quiénes somos?

La personalidad que expresa en las interacciones de atencion al cliente debe ser congruente con la
personalidad de su marca. Investigue un poco y descubrira que el trabajo fundamental sobre
personalidades de marcas se publicd hace mas de 20 afos, pero aun puede aplicarse a las marcas
actualmente. En Dimensions of Brand Personality (Dimensiones de personalidad de la marca), Jennifer
Aaker describe el marco de personalidad de la marca. Hemos utilizado ese marco para ilustrar cémo lo
aplican las marcas actualmente:

Entusiasmo Audaz, enérgico, imaginativo, novedoso Red Bull, Nike, Heineken, Wendy’s, Taco Bell, Doritos

Sinceridad Sensato, honesto, genuino, alegre Pampers, Campbell’s Soup, Holiday Inn

Tenaz, férreo, aficionado a las actividades al aire

Solidez libre REI, Canada Goose, North Face, Jeep
Competencia Fiable, inteligente, exitoso Toyota, Citibank, Delta Airlines, SPG Hotels
Sofisticacion Elegante, prestigioso, sofisticado Rolex, Audi, Tiffany

/= | LA ATENCION AL CLIENTE PUEDE
"% | SER PROACTIVA

“Desarrollar y mejorar una identidad sélida en las redes sociales y reforzar la atencion al cliente en las redes sociales siempre ha sido fundamental,
pero durante esta pandemia, las marcas tienen una oportunidad real de establecer contacto con sus clientes y ayudarlos a sentirse mejor.

Si bien la COVID-19 no es una oportunidad de marketing que aprovechar, ésta si ha forzado el momento para comprender el rol Gnico que desempefia
una marca en la vida de las personas y como esto puede haber cambiado dadas las circunstancias”.

© 2020 SprinKIr, Inc. Todos los derechos reservados. sprinklr



http://www.haas.berkeley.edu/groups/finance/Papers/Dimensions%20of%20BP%20JMR%201997.pdf
https://marketingtechnews.net/news/2020/mar/25/where-brands-now-sit-amid-covid-19-intimacy-scale-time-crisis/

Muchas marcas también publican pautas para su personalidad de Servicio de atencion al cliente
en una serie de “quiénes somos” y “quiénes no somos”, o bien, qué hacery qué no hacer.

Util
Servicial
Dedicado
Accesible
Amistoso
Abordable
Conocedor
Auténtico

>

Irreverente
Sarcastico
Hipdcrita
Prepotente
Elitista
Sentencioso

-—

—

Ser honesto y directo
Realizar un seguimiento
Ser claro y conciso
Mantener un tono familiar
Ser flexible y adaptarse a la
conversacion

Dedicar tiempo a
comprender a la audiencia

Utilizar lenguaje técnico
Ser condescendiente
Hacer promesas excesivas
Expresar una opinion
personal

Ser cursi

En Philips Lighting, el marketing digital y la atencién en

las redes sociales trabdjan en sifntonia, mediante el uso de
A

» N .
eleccﬁar y responder las consultas quéesse realizan.en

0 o pe
\<’" una plataforma de redes sociales unificada para
S

_el &mbito de las redes socCiales. |
. 57 . ’ — N/

R

. _..ﬁ_—ﬂ—f—-—‘\——\—'—-GTa‘Eia‘ya'é'stUﬁ‘a"é‘m’ﬁres 'de"36 000 empleados puede
abordar los problemas de los clientes en menos de una
hora, y gestionar un total de mas de 10 000 consultas

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.
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https://explore.sprinklr.com/philips-lighting-case-study-customer-experience.html

¢Cual es nuestro punto de vista unico?

A menudo, este paso se omite. Su punto de vista (PDV) integra sus objetivos y su identidad en
relacion con los canales en los que usted participa. Es un principio rector breve y sencillo para un

canal. En la siguiente tabla, encontrara un ejemplo de marca.

Algunas cuestiones a tener en cuenta al desarrollar el punto de vista de su canal.
e EIPDV guia la estrategia de compromiso y las pautas de servicio.
e Puede tener la misma identidad en varios canales u objetivos, pero cada canal tiene su propio

PDV.

e Puede tener una identidad diferente para un canal en particular (p. €j., para una submarca o

categoria).

Proporcionar una experiencia de atencion al cliente coherente y Twitter
contextual a través de los canales sociales.

Proporcionar una experiencia de atencion al cliente coherente y Facebook
contextual a través de los canales sociales.

Enrutar los casos de forma inteligente, entre canales, en tiempo realy = Web Chat
a las personas que pueden abordarlos con mayor eficacia

Aprovechar las tecnologias de autoservicio, como los bots en Messenger
Facebook Messenger, para ayudar al cliente a encontrar respuestas a
preguntas frecuentes por si solo.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Sinceridad El club de la practica
Sinceridad El grupo de referencia
Competencia El auxiliar instantaneo
Competencia La fuente sencilla
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Coémo nos ayuda la tecnologia: Automatizacion, IA y bots. A )

La atencion al cliente se basa en la eficiencia operativa. Los gerentes del Centro de atencidn al cliente
buscan constantemente formas de reducir los clics, maximizar el servicio y optimizar su fuerza laboral.

La automatizaciéon de procesos manuales es fundamental para optimizar los flujos de trabajo de atencion.
La automatizacion puede proporcionar reglas para enrutamiento y etiquetado, consolidacién basada en
clics a través de macros y respuestas automaticas en tiempo real a los clientes.

La IA lleva esto a un nivel superior mediante la automatizacion de la moderacion entrante en redes
sociales. Las herramientas como Sprinklr Intuition pueden procesar el volumen masivo de mensajes
entrantes que reciben las grandes marcas, y luego, enrutarlos y asignarlos al agente con las habilidades
adecuadas o idoneo para la resolucion de los problemas de un cliente.

La IA para la Atencién moderna incluye lo siguiente:

e Moderacion: determinar con qué mensajes lograr
compromiso.

e Clasificacion: determinar el tipo de mensaje (cliente potencial,
percepcion del producto, problema, elogio, etc.)

e Enrutamiento: asignacion basada en habilidades, ultima
respuesta del agente, perfil del consumidor, etc.

® Respuesta: respuestas inteligentes y sugeridas basadas en
respuestas de los mejores agentes.

e Prediccion de remisiones: prediccion de NPS

e Desempefio: monitoreo continuo del desempefio y las
alertas/sugerencias del agente.

Segun , el 59 % de los estadounidenses se ha comunicado con bots de chat o estaria dispuesto a
hacerlo. Los clientes pueden utilizar bots de chat para recibir asistencia rapida y personalizada
directamente en sus dispositivos moviles. Y las marcas pueden utilizar bots de chat para automatizar el

servicio de atencion al cliente, estar disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, y recopilar
datos sobre sus consumidores.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados. sprinklr



http://www.digitasdose.com/2016/12/new-digitaslbi-research-shows-1-3-americans-willing-make-purchases-via-chatbots/

. N
: e
La IA también desempefia un rol importante en un canal f
de servicio de atencidn al cliente emergente clave: los
chatbots.

Segun Accenture, chatbot consta de tres elementos:

r

1.  Lainterfaz de usuario (User Interface, Ul): esta es N
la interfaz de usuario entre chatbot y el usuario
(humano), a través de una aplicacion de
mensajeria 0 una sesion de chat en el sitio web de -
una empresa. '] 'I . 52

2. LalA: lainteligencia artificial que permite al bot de o =
chat comprender y resolver las consultas de los e
clientes y aprender de cada interaccion

3. LalS:laintegracién de sistemas con otras
plataformas, incluidos los sistemas de gestion
para acceder a agentes humanos.

A pesar del entusiasmo, los chatbots contindian
presentando fallas a sus clientes. Sin el enfoque
adecuado a esta nueva tecnologia, las empresas solo
acabaran derrochando dinero y provocando frustracion
en su audiencia.

idemknéte stisknutim tlaéitka

s00O

Esto es lo que debe saber.

Los chatbots no se utilizan a su maximo potencial. Las
empresas los usan para realizar operaciones
tradicionales, al conectar respuestas automatizadas
sencillas en sus servicios de mensajeria en lugar de
intentar reinventar la experiencia del cliente completa
en torno a esta nueva herramienta.

© 2020 Sprinkilr, Inc. Todos los derechos reservados. ) % ! sprinklr



https://www.accenture.com/t00010101T000000__w__/br-pt/_acnmedia/PDF-45/Accenture-Chatbots-Customer-Service.pdf

Los chatbots son herramientas potentes que pueden -
ofrecer experiencias personalizadas a los consumidores
individuales a peticién. Los bots se pueden utilizar para

?{é ‘ REDUCIR LOS COSTES A TRAVES DE LAS realizar un seguimiento de cada consumidor a lo largo
REDES SOCIALES Y LA IA de su trayecto, proporcionar servicios optimizados,
realizar transacciones, impulsar la adopcién durante
Los bots de chat podrian ayudar a reducir los costes todo el ciclo de vida del cliente y del producto y facilitar
empresariales en mas de 8 mil millones de USD al la atencidn al cliente —pero solo si las empresas los

afo hacia 2022. Es por esa razdén que las empresas

importantes, como NBC. Sephora y Uber, ya han
construido sus propios bots.

implementan estratégicamente.

Como Katie Lamkin escribid para Prophet “Muchas
empresas piensan que estan innovando, cuando
simplemente repiten... En lugar de reinventar el
momento y la experiencia general, las soluciones
iniciales para los bots de chat son imitaciones de los
centros de llamadas modernos”.

Los chatbots, la automatizacién y la IA no progresan.
Ofrecen formas nuevas y eficientes de que las
empresas lleguen a los clientes individuales a mayor
escala.

Y con el crecimiento de las aplicaciones de mensajeria,
se ajustan adecuadamente a los habitos de movilidad
de los clientes. Para aprovechar todo el potencial de
estas herramientas, las empresas deben adoptar el
enfoque adecuado. Deben conectar sus chatbots a una
plataforma de inteligencia que combine los datos de
cada punto de contacto.

De esta manera, el chatbot puede alinearse
directamente con otros canales de difusion, y los
clientes pueden disfrutar de las experiencias mas
intuitivas y personalizadas posibles.

3klr, Inc. Todos los derechos reservad®
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https://blog.sprinklr.com/top-7-messenger-bots-by-brands/
https://www.prophet.com/thinking/2016/11/4-keys-to-designing-new-customer-experiences/

¢Cuando estaremos disponibles?

Los niveles de servicio y los tiempos de
respuesta son consideraciones esenciales para
los canales de atencidon en tiempo real, como las
redes sociales y el chat.

El 32 % de los usuarios de redes sociales que se
ponen en contacto con una marca esperan una
respuesta en un plazo de 30 minutos, y el 42 %
espera una respuesta en un plazo de 60
minutos.

Como se menciond anteriormente, el grado en el
que aplica la automatizacion, la IAy los
chatbobts afectara directamente a los recursos
necesarios para mantener un nivel de servicio.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

(i LA ATENCION AL CLIENTE PUEDE
" | AUMENTAR LAS VENTAS

Un estudio de 2019 mostré que el servicio de
atenciodn al cliente inmediato y personal, de hecho, da
resultado. HBR afirma: “Los clientes que habian
interactuado con un representante de atencién al
cliente de la marca en Twitter tenian muchas mas
probabilidades de pagar mas por la marca, o elegir la
marca con mas frecuencia de un conjunto en
consideracion con un precio similar, en comparacién
con nuestro grupo de control de clientes que no
habia tenido dicha interaccién.

“Cuando una aerolinea respondia al tuit de un cliente
en cinco minutos o menos, ese cliente estuvo
dispuesto a pagar casi 20 USD mas por un boleto de
esa aerolinea en meses futuros. De manera similar,
los clientes de una operadora telefénica estuvieron
dispuestos a pagar un total de 17 USD mas
mensuales por un plan telefénico cuando recibian
una respuesta en un plazo de cinco minutos”.
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¢Pueden nuestros clientes ayudarse a si mismos?

Segun Mckinsey, “Los canales digitales de atencidén
personal ya permiten que las empresas dirijan del 30 al
50 % del volumen de contactos a herramientas de

autoservicio en linea, lo que representa una enorme
oportunidad para evitar contactos de bajo valory
ahorrar recursos”. Muchas de estas herramientas de

autoservicio son foros comunitarios, blogs o grupos
publicos a los que los consumidores acuden en busca
de respuestas.

Como lo explica Marketing Insider, con una opinién
imparcial del cliente para sus fines de investigacion de
mercado y lealtad inflexible del cliente, las comunidades
online tienen muchos beneficios potenciales:

e Reduccion de los costes de asistencia al cliente: el
49 % de las empresas con comunidades en linea
informan ahorros de costos del 10 al 25 % anuales.

e Mayor exposicion y credibilidad de la marca, lo que
facilita la venta sin vender.

e EI67 % de las empresas utiliza sus comunidades para
obtener perspectivas sobre nuevos productos o
servicios y caracteristicas.

e Aumento del compromiso y mayor retencion de
clientes.

e Un canal a través del cual presentar productos y
servicios antes del lanzamiento oficial.

sprinklr

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.



https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/charting-the-future-of-customer-care-through-a-core-optimization-philosophy
https://marketinginsidergroup.com/content-marketing/5-examples-brilliant-brand-communities-shaping-online-world/

7 pasos clave para construir una comunidad de atencion al cliente

Tener en cuenta una Comunidad de atencidn en su Estrategia de atencidn al cliente es una forma
excelente de reducir costes y aumentar el compromiso de los consumidores.

1. Establecer objetivos
empresariales claros

2. Definir métricas de
desempeiio

3. Construir la arquitectura
de contenido

4. El disefio es importante

5. Contenido de
lanzamiento

6. Sostenerlo

7. Mantener, integrar y
desarrollar la plataforma

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Las empresas centradas en el consumidor, como aerolineas y los proveedores de telefonia mévil, deben gestionar un volumen entrante elevado
mientras mantienen la calidad del servicio. Sus objetivos pueden centrarse en mejorar la satisfaccién del cliente al mismo tiempo que gestionan
los costos.

Las empresas con orientacion comercial, como los proveedores de tecnologia, a menudo, tienen mayor interés en utilizar las comunidades de
clientes para optimizar el proceso de ventas y permitir que los clientes potenciales encuentren soluciones relevantes.

Las métricas esenciales incluyen visualizaciones de pagina mensuales y visitantes Unicos, pero también es fundamental realizar un seguimiento
del compromiso: cudntas personas hacen y responden preguntas, crean publicaciones en blogs o, de otra manera, aportan contenido generado
por los usuarios (user-generated content, UGC)?

En una Comunidad nueva, estructura el contenido en torno a dreas con mucho trafico y, posteriormente, aumenta el volumen. Puedes clasificar el
contenido por producto, mercado vertical, caso de uso u otros factores basados en su audiencia. Algunos consejos:

- Utiliza etiquetas para agregar contenido relacionado.

- Crea paginas de aterrizaje personalizadas para cada tema principal.

- Usa widgets para destacar temas populares y publicaciones promocionadas.

- Modifica la estructura de contenido a medida que evoluciona la comunidad.

Asegurate de involucrar a tu equipo de creacién de marca al inicio del proceso para asegurar el equilibrio adecuado en el disefio de la
comunidad.

Habla con los lideres de atencién al cliente y asistencia técnica, gerentes de productos, desarrolladores e ingenieros sobre su contenido existente
y planificado. Organiza sesiones de intercambio de ideas para planificar el contenido futuro; por ejemplo, los equipos de operaciones de ventas y
atencion al cliente pueden decidir colaborar en un nuevo foro que albergue todo el contenido para tu conferencia de clientes anual.

Incluso con una base activa de embajadores de la marca que contribuyen con contenido “gratuito” que amplifica tu mensaje, son necesarios
recursos para encontrar, fomentar y recompensar a los superusuarios. Trabaja con tu equipo de Operaciones de Ventas para que cada cliente
nuevo reciba una invitacién para unirse a la comunidad, y luego recompénsalo por su compromiso continuo. Ante todo, ponte en el lugar de tu
audiencia. La mejor forma de crear una comunidad vibrante es asegurarse de que sea gestionada por una persona que demuestre interés. Si su
comunidad esté formada por jugadores expertos, el gerente de su comunidad deberia ser un jugador experto: hablar el lenguaje es vital.

- La plataforma de la comunidad debe ofrecer flujos de trabajo configurables que puedan ayudarte a remitir las publicaciones de la comunidad a
otros equipos para la gestion y resolucion de casos estandares.

- Para que tus clientes la descubran mas facilmente, debe estar altamente optimizada para Google y otros motores de busqueda.

- Para proporcionar opiniones y datos de la comunidad, debe estar integrada con las tecnologias que ya usas para publicaciones, monitoreo,
escucha activa, anélisis, etc.
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¢Como participaras en las redes
sociales?

Existe una enorme oportunidad para el
contenido en el contexto de la atencion

m CreativeSome. EXIE o

I need a new laptop but | have
no idea what to buy :( m

| Creativesome e o
wsom-zsrmae w0 "

que trasciende la resolucion de

@Windows Hi guys. I'm getting surface 4 on
Saturday. | had to save a little more because |
want the 4. Omg honestly |

problemas. Los tipos de contenido en

e

e e QPOLO0O0DO®

atencion incluyen los siguientes:
Contenido reactivo: esta es tu respuesta
estandar a las consultas de los clientes.

e Contenido de marketing reactivo: este Reactivo: Proactivo:
es el contenido que constituye una contenido diseflado para apoyar. contenido dlser'1ado para
prevenir.

respuesta disefiada ser compartida

(atencion al cliente como marketing). —pe———

e Contenido de servicio proactivo: en o g ot ke
funcion de la escucha activa y la
identificacion de problemas comunes,
este contenido sirve para mantener a

raya problemas futuros.

e Contenido de motivacion proactiva:

contenido disefiado para aumentar la Educacién proactiva: Marketing reactivo:
la adopcién y el uso. como por contenido disefiado para educar. contenido disefiado para ser
’ compartido.

ejemplo, anécdotas divertidas de los
clientes o consejos y trucos.
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Atenciodn al cliente en plataformas de mensajeria

Segun un articulo de 2019 en ADWEEK, “El 68 % de los
consumidores considera que la mensajeria es la forma mas
conveniente de mantenerse en contacto con las empresas y,
actualmente, envian 10,000 millones de mensajes mensuales
solo en Facebook Messenger para hacerlo.

Las ventajas de las plataformas de mensajeria para servicio de

atencioén al cliente incluyen las siguientes:

e Canal unico: a diferencia de las redes sociales, la
mensajeria se puede utilizar como un canal de servicio con
todo incluido. Un cliente puede enviarte una fotografia de un
articulo defectuoso y tu puedes enviarle de inmediato un
PDF de una etiqueta de devolucion.

® Privacidad: las plataformas de Messenger son canales
completamente directos donde la informacion se envia de
manera segura y privada.

® Imagen y reputacion: la comunicacion individualizada
significa que las inquietudes de tus clientes no se
convertirdn en un tema de conversacién para toda tu
audiencia de Twitter y los medios de comunicacion.

® Velocidad y automatizacion: es facil automatizar la
comunicacién por aplicaciones de mensajeria. Puedes
comenzar de a poco con respuestas preestablecidas, que
permitirdn a tus agentes de atencién al cliente responder a
los clientes con solo un clic.

® Popularidad: las aplicaciones de mensajeria no solo tienen
mas usuarios que las redes sociales tradicionales, sino que
también estan creciendo mas rapido y ofrecen mayor

Millones de usuarios activos mensuales en las
plataformas de mensajeria mdas grandes del
mundo

1800
1543
1286
1029
771
514
257

0
WhatsApp Facebook WeChat QQ Mobile  Skype Snapchat Viber Telegram
Messenger

Fuente:

“Se enviaron 72 billones de mensajes en 2018 en
estas plataformas. En comparacion con las 1,6 billones
de busquedas en Google, la mensajeria esta bien
posicionada para reinventar la forma en que los
especialistas en mercadeo abordan todas sus
iniciativas, desde la creacién de la marca hasta el
servicio de atencion al cliente”.

potencial empresarial.
© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.
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https://www.adweek.com/digital/heres-how-messaging-is-positioned-to-dominate-in-2019/
https://www.messengerpeople.com/messaging-apps-versus-social-media/
https://www.adweek.com/digital/heres-how-messaging-is-positioned-to-dominate-in-2019/
https://www.statista.com/statistics/258749/most-popular-global-mobile-messenger-apps/

Pautas y practicas recomendadas para plataformas de mensajeria

A continuacién se muestra un resumen de las practicas recomendadas de Facebook:

Canal

Facebook °
Messenger

Primeros pasos

Utiliza el saludo de Messenger (Messenger
Greeting) para establecer expectativas sobre
coémo los clientes deben utilizar este canal y
cuanto tiempo deben esperar para recibir
una respuesta.

Usa respuestas instantaneas para que los
clientes sepan cuando deben esperar recibir
tu respuesta y, mientras tanto, redirigelos a
recursos que pueden encontrar Utiles.
Cuando hayas cerrado o no puedas
responder a los clientes rdpidamente, crea
un mensaje que se envie automaticamente a
las personas que envian mensajes a tu
pagina

Derive el tréfico de Facebook a Messenger
con un botén de llamado a la accién
(call-to-action, CTA) de “Enviar mensaje”.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Sobre la marcha

e Envia una respuesta privada en los

comentarios de Facebook a través de
Messenger para resolver las consultas de los
clientes de forma mas eficiente y segura.
Segun el volumen, puedes enviar mensajes
directamente a través de Page Manager
(volumen bajo) o puedes utilizar la solucién
mas avanzada con la Page API para hacerlo
de manera mas programatica (volumen
medio o alto)

Use el complemento de casilla de
verificacion (Checkbox Plugin) en la pagina
de finalizacién de compra para permitir a tus
clientes que reciban el estado de envio,
recibos, confirmaciones de vuelo y
actualizaciones a través de Messenger.
Puedes autenticar a las personas en
Messenger y comenzar un hilo al utilizar su
sitio web.

Personaliza tus mensajes o utiliza una de las
plantillas estructuradas de Facebook para
garantizar una experiencia coherente y
enriquecedora.

Las Etiquetas de mensajes te permiten
enviar mensajes fuera de la ventana 24+1
para obtener actualizaciones sobre envios,
cuenta, resolucién de problemas y mucho
mas.

Maximo esfuerzo

® Incluye un Menu persistente para que los

comandos clave sean accesibles en cualquier
momento de la interaccién.

Utiliza Respuestas rapidas para describir
claramente los préximos pasos para los usuarios.
Son una forma sencilla de comunicar qué
acciones son posibles en la conversacion con el
bot y de agilizar la conversacién con la menor
confusion posible.

Envia mayor cantidad de contenido a través de
plantillas genéricas y de listas. Las plantillas
estructuradas son interactivas y muestran
claramente la jerarquia de la informacion.

Evita usar “Mend” como nombre para los
elementos del Menu persistente. Esto resulta
redundante y aflade pasos adicionales para el
usuario.

El Protocolo de transferencia te permite transferir
el control de subprocesos sin problemas entre
sus agentes activos y la automatizacién, lo que
proporciona una forma facil de que los agentes
activos intervengan cuando el autoservicio no sea
suficiente.

El complemento “Envienos un mensaje” puede
utilizarse para iniciar inmediatamente una
conversacion y remitir a la persona a Messenger.
En la web de computadoras de escritorio, el
usuario es remitido a messenger.com, y en
dispositivos méviles es remitido a la aplicacién
nativa de Messenger.

El complemento de chat con el cliente (Customer
Chat) es una forma sencilla de permitir que las
personas conversen con empresas en sus sitios
web y en Messenger. Con este complemento, los
clientes pueden realizar una transicion sin
problemas y de un sitio a otro sin perder el
historial y el contexto de la conversacion.
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Pautas y practicas recomendadas para plataformas de mensajeria

A continuacién se muestra un resumen de las practicas recomendadas de Facebook:

Canal

WhatsApp

Primeros pasos

e El nimero de teléfono que quieres utilizar para
WhatsApp debe ser limpio, es decir, no debe
tener registro ni afiliacion previa con WhatsApp.
Hay 3 tipos de numeros de teléfono aptos para
este producto:

o Lineas fijas: probablemente sean las mas faciles

de usar.

o Teléfonos celulares: se pueden utilizar siempre
que el nimero no se haya utilizado para
WhatsApp en los dltimos 6 meses.

o Numeros 1-800 o gratuitos: son posibles
siempre que el nimero de teléfono sea capaz
de recibir SMS o llamadas de voz directamente.
No podrd utilizar nimeros con IVR.

e Comunicacién privada segun el disefio: los
usuarios deben administrar sus propias cuentas
para conversaciones individuales y
conversaciones de grupos pequefios.

o Obtener el permiso de las personas: los mensajes
solo deben enviarse a personas que se hayan
puesto en contacto con usted en primer lugar o
que le hayan solicitado que usted se comunique

con ellas a través de WhatsApp. Es mejor dar a las
personas su numero de teléfono para que puedan

enviarte un mensaje primero. Si las personas dan
su nimero de teléfono, enviales mensajes de la
forma que esperarian. Por ejemplo, explica quién
eres y cémo obtuviste su nimero de teléfono.

e Piensa dos veces antes de reenviar: WhatsApp ha
adjuntado una etiqueta a todos los mensajes
reenviados para alentar a las personas a pensar
antes de compartirlos.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

Sobre la marcha

® Respeta las decisiones de las personas: si un
usuario te pide que dejes de enviarle mensajes,
debes eliminar a dicho usuario de la libreta de
direcciones y abstenerte de contactarlo
nuevamente. Debes obtener permiso de las
personas antes de agregarlas a un grupo. Si
agregas a una persona a un grupo y esta lo
abandona, respeta esa decision.

e Utiliza los controles de Grupo: WhatsApp creé
una configuracion de mensajeria “Solo
administrador” para grupos, de manera que si
creas un grupo, puedes decidir quién puede
enviar mensajes dentro de este. Utilizar esta
funcién puede ayudar a reducir los mensajes no
deseados en los grupos.

e Las respuestas automaticas “répidas”, como
saludos y mensajes de ausencia, pueden
ahorrarte la escritura del mismo mensaje una 'y
otra vez. También es una excelente forma de
informar a sus clientes que su mensaje se ha
recibido y se responderd cuando vuelva a estar
en linea.

Maximo esfuerzo

Responde a todos los clientes en un plazo de 2
dias (48 horas).

Usa un formato humano: recuerda que se pueden
usar emojis tanto en accesos directos como en
respuestas rapidas.

Usa un formato atractivo: utiliza las herramientas
de edicién fotogréfica para crear contenido
interactivo y personal.

Segun tu audiencia o campafia, los stickers
pueden ser una forma divertida de involucrar a su
cliente.

Utiliza Etiquetas para marcar y categorizar
mensajes a los que quieres llegar como audiencia
posteriormente (p. €j., para un problema
frecuente).

Traslada de forma proactiva los canales de
atencion tradicionales a WhatsApp para reducir
los costes de Atencién al cliente.
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Tiempo para tomar notas: apertura, trabajo y cierre de casos \ -

Un caso es la entidad en la que se agrupan las interacciones de un cliente con atencién al cliente. Un agente de atencioén al
cliente crea un nuevo caso para identificar la pregunta o el problema de un cliente y realizar un seguimiento de las actividades
relacionadas con la resolucion del problema. Un agente también utiliza un caso para realizar un seguimiento de toda la
comunicacién hacia y desde el cliente, de manera ideal en todos los canales de comunicacion.

Un aspecto clave de la gestidon de casos requiere la resolucién de un problema en todos los canales. Por ejemplo, una persona
puede iniciar una conversacion en las redes sociales y luego ser enrutada al sistema de correo electrénico o telefénico para
resolverlo. Generalmente, estos sistemas no estan conectados, de manera que es necesaria una integracion para cerrar el caso
tras la resolucidn en cada canal en que se abrid. Esto ayudara a evitar la frustracion y la confusion, y establecera el contexto
adecuado la préxima vez que el cliente se comprometa con su marca.

Cuando se trata de gestion de perfiles, sugerimos algunas reglas basicas:

e Sé transparente: no asocies nunca el perfil de un consumidor en un canal con su perfil en otro canal sin su consentimiento
explicito.

e Sé coherente: la manera en la que tratas a tus clientes en un canal debe ser la misma que en todos los canales en lo que
respecta a la privacidad de datos.

e Sé claro: no utilices lenguaje complicado cuando describes cémo utilizaras los datos del consumidor si el consumidor acepta
proporcionartelos. Manten la sencillez, la honestidad y sigue la Regla de oro: compodrtate con los demas de la misma manera
que esperarias que se comportaran contigo.

e Sé prudente: solo se deben recopilar datos para casos de uso muy especificos. La mera recopilacion de datos es tentadora,
pero en Uultima instancia resulta inutil.

e Sé servicial: la atencion al cliente es un caso de uso sencillo para que los clientes conecten sus perfiles y den su
consentimiento para el uso de datos. La atencién al cliente, de hecho, es el nuevo marketing.

&\&/& TODOS SOMOS RESPONSABLES

“Adquirir un cliente nuevo es de 5 a 25 veces mds costoso que conservar uno existente”.
HARVARD BUSINESS REVIEW

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados. sprinklr



https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers

¢Qué hacer en un momento de crisis?

Si bien nunca quisieras atravesar una, es fundamental
estar preparado para una crisis en las redes sociales.
Los pasos clave son los siguientes:

1. Identificacién: enumera todos los riesgos posibles
que podrian afectar al valor de la marcay la
empresa: desde la organizacion y el
funcionamiento hasta los riesgos normativos y
politicos.

2. Cuantificacién: comprende la exposicion al riesgo
especifico y la probabilidad de que se produzca
una pérdida debido a esta exposicion.

3. Mitigacién: después de haber categorizado y
cuantificado los riesgos, toma la decision sobre
qué riesgos eliminar o minimizar, y qué grado de
los riesgos principales asumiras

4. Informes/monitoreo: es importante informar
regularmente sobre medidas de riesgo
especificas y agregadas con el fin de garantizar
que los niveles de riesgo permanezcan en un
nivel éptimo.

5.  Manual: sé claro sobre qué, cuando y en funcién
de las necesidades de quién actuar segun los
distintos tipos de crisis en las redes sociales.
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ANATOMIA DE UNA CRISIS EN LAS REDES SOCIALES | EJEMPLO: PEPSI
El 4 de abril de 2017, el anuncio de Pepsi que protagonizé Kendall Jenner, despertd la indignacién en las redes sociales, mientras
algunas personas afirmaban que las imdgenes se apropiaron de una ahora icénica fotografia de la manifestante del movimiento Black

Lives Matter, leshia Evans, que fue detenida después de acercarse a la policia durante una manifestaciéon en Baton Rouge. Otros se
mofaron ampliamente de la imagen por ser insensible, incluida Bernice King, la hija de Martin Luther King Jr. La empresa quité el
anuncio al dia siguiente y declard que “Pepsi intentaba proyectar un mensaje mundial de unidad, paz y comprensién. Claramente,
cometimos un error y nos disculpamos”, pero el dafio ya estaba hecho.

Oulmn.o —

If only Daddy would have known about the
power of #Pepsi.
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owwww the kendall jonner pepsi ads are so
tone deaf, they make me proud 10 be a sprite
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o o Pepsi was frying to projecta
weiiesee global message of unity, peace
and understanding. Clearly we

missed the mark, and we

apologize. We did not intend to
@i make light of any serious issue.

e YT aim——s We are removing the content
e g and halting any further rollout.

We also apologize for putting
Kendall Jenner in this position.
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¢Cual es nuestro desempeno?
Estos son algunos de los tipos de encuestas mas comunes para Atencion al cliente, y cuando debes
pensar en usarlos:

Pregunta de
respuesta breve

Pregunta de
opciones miiltiples

Pregunta de
eleccion unica

Pregunta de escala
Likert

Pregunta de Net
Promoter Score
(NPS)

Generalmente se utiliza para recopilar comentarios abiertos por escrito de los
encuestados sobre un producto, servicio, situacién, evento o experiencia de servicio de
atencion al cliente.

Especificamente, es més (til cuando los comentarios que se buscan deben ser
espontdneos.

Un medio para recopilar comentarios cualitativos en una encuesta, de otro modo,
cuantitativa.

Generalmente se utiliza para permitir la selecciéon de una o mas alternativas de un
conjunto de alternativas predefinidas.

Se utiliza ampliamente para obtener perspectivas sobre la posicién de mercado de su
empresa, sus productos, su competencia y el mercado en general, en encuestas como
Encuestas sobre caracterizacién-segmentacion de mercado.

Encuestas sobre actitudes y expectativas del cliente.

Encuestas sobre valor de la marca.

Encuestas sobre servicio de atencién al cliente, etc.

Generalmente se utiliza para permitir solo una eleccién de un conjunto de opciones
predefinidas.

Se utiliza para preguntas dicotémicas con dos respuestas posibles (si 0 no; verdadero o
falso; etc.).

Es eficaz para preguntar sobre una opcién que sea més cercana a su eleccién u opinién.
También es eficaz al preguntar a los encuestados la opcion menos o mas preferida de
una lista predeterminada.

Son las preguntas méas bésicas de una encuesta y se utilizan en casi todo tipo de
encuestas de estudios de mercado para servicio de atencion al cliente.

Las preguntas binarias con una respuesta como si o no indican direccién de opiniones,
pero las preguntas de Escala Likert miden tanto la direccién como la intensidad de las
opiniones.

Utilice la Escala Likert siempre que pueda:

Cémo reaccionan las personas al evento de lanzamiento de su nuevo producto.

Cudn exitoso es su producto en el mercado.

Qué opinan los clientes de su marca.

Qué piensan los clientes sobre la atencion al cliente de su empresa, etc.

Obtendrd més informacién a partir de cada pregunta. Y recibird comentarios méas
granulares.

Se utiliza en mayor medida en un contexto interempresarial para comprender qué piensa
el cliente sobre su organizacién, marca, producto o servicio.

Se utiliza para calcular la puntuacién de NPS con el fin de establecer pardmetros de
desempefio internos.

También se utiliza para pardmetros externos de comparacién con los competidores de su
sector.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.
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;Tiene algun comentario sobre nuestro nuevo disefio de botellas?

“Cuadro de comentarios”

;Hay algo que no le haya gustado en nuestro evento? “Cuadro de respuestas breves”
sTiene cualquier otro comentario que quisiera compartir?

“Cuadro de texto”

;Cudl de los siguientes medios utilizé antes de resolver el problema?
o Teléfono

o Correo electrénico

o Redes sociales

o Visita a la tienda

;Cual de las siguientes marcas le gusta?

o Marca A

o Marca B

;Cuédntas compras en linea realiz en el dltimo mes?
o Ninguna

o De 1a 10

o Mas de 10

¢Ha utilizado alguna vez el producto XYZ?
o Si

o No

;Cual de las siguientes marcas le gusta mas?
o Marca A
o Marca B

;Qué grado de satisfaccién o insatisfaccién tiene con respecto a nuestro servicio de atencién
al cliente en general?

o Muy satisfecho

Relativamente satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Relativamente insatisfecho

Muy insatisfecho

Prefiero la Marca A a la Marca B:

o En desacuerdo

o Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo

O O O O

;Qué probabilidad hay de que recomiende nuestra empresa a un amigo o colega?
“Escala/opciones de 0 a 10, donde O indica ‘Nada probable’ y 10 indica ‘Muy probable’)”
Las que tienen puntuaciones:

o De 0 a 6 se clasifican como Detractores.

o De 7 a 8 se clasifican como Pasivos.

o De 9 a 10 se clasifican como Promotores.
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FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES

Tus mejores recursos son tus empleados.

La asistencia y la atencion al cliente consisten en
ofrecer un servicio personal, excelente e
ininterrumpido, y de entablar relaciones humanas
entre tus empleados y los clientes.

Para ofrecer ese alto nivel de servicio de manera
constante y a gran escala, deberas definir las
funciones y responsabilidades dentro de tu equipo
de atencidn al cliente.

A medida que establezcas funciones y
responsabilidades, ten en cuenta el lugar que ocupan
en los flujos de trabajo de atencion al cliente y en su
estrategia de atencion general.

En esta seccidn, describiremos algunas de las
funciones y responsabilidades tipicas importantes
para un equipo de atencion al cliente, delinearemos
como los equipos de atencidon se pueden organizar
en toda la empresa y te ayudaremos a identificar
algunas de las consideraciones clave a la hora de
definir su equipo de atencidn al cliente.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos los derechos reservados.

MIRALO EN LA PRACTICA: LISTA DE I
COMPROBACION DE
INCORPORACION DE GOOGLE

Para asegurarse de que los empleados nuevos comprendan
sus responsabilidades claramente, Google utiliza una lista de
comprobacién de 5 pasos para la incorporacion:

Mantener una conversacion sobre funciones y
responsabilidades.

Emparejar su empleado nuevo con un colega de
referencia.

Ayudar a su empleado nuevo a construir una red
social.

Programar reuniones de revision de incorporacion
una vez al mes.

5. Fomentar el didlogo abierto.
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Empresarial y técnico, en lugar de empresarial versus técnico

Cuando observamos las grandes marcas y sus areas de Atencidn al cliente, tienen algo en comun:
han invertido en personal tanto en el sector empresarial como en el sector técnico. La siguiente tabla
resume esto:

Director de Atencion Supervision y gestion de centro de llamadas/contactos,
Empresa Atencidén al cliente  Agente de Atencidén enrutamiento y respuesta a mensajes, gestion de crisis y
Analista de Atencidn coordinacion.
Disefio de Arquitecto de Sistemas Disefio de sistemas técnicos, gestion de proyectos de
Productos (si Gerente de Proyectos integraciones, definicion y presentacién de mejoras, coordinacion
corresponde) Gerente de Productos de hojas de ruta de productos.
Administrador de Sistemas Configuracion y mantenimiento de sistemas, administracion de
Técni Administracion de  Analista de Negocios centros de visualizacion/comando de redes sociales, habilitacion
écnico . . ) - .
Sistemas de escucha activa en redes sociales, configuracion de medios
pagados.
E L Evangelista/formador de la Presentaciones de nuevos productos, boletines informativos y
ormacion N . . . iy
y plataforma comunicaciones, implementaciones de plataformas, incorporacion

comunicaciones . . . p "
Gerente de Comunicaciones de usuarios nuevos, monitoreo de la adopcion y correccion.

—

%&/& TODOS SOMOS RESPONSABLES DE LA ATENCION AL CLIENTE

Es fundamental establecer lineas de comunicaciéon entre los equipos Empresariales y Técnicos. Cuando los equipos Empresariales obtienen
tecnologias independientemente de los equipos Técnicos, esto puede conducir a duplicacion del esfuerzo, ineficiencias y mayores costos. Cuando
los equipos Técnicos no tienen en cuenta las necesidades Empresariales, se eligen tecnologias que no cumplen con las expectativas, lo que
conduce a una adopcidn deficiente y al desperdicio de recursos.
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Global y local

Si tu marca es grande y global, la centralizacion versus la descentralizacion constituye una consideracion
importante. Al definir las funciones, ten en cuenta lo que hace el equipo global frente a lo que hace el
equipo local. A menudo, global hace referencia a la sede central de su empresa o a su centro operativo
principal. Local puede hacer referencia a una regién o ubicacién comercial, 0 a una categoria o submarca.

Consideracion

Planificacion y
estrategia empresarial
de atencién al cliente

Ofrecer servicio
personal e
ininterrumpido

Garantizar la
coherencia de la
atencion al cliente

Gobernanza y gestién
de crisis

Administracién de
cuentas de las redes
sociales

Seleccién y gestion de
tecnologia

- Alinear el presupuesto y la planificacién con las partes interesadas de
la empresa “Global”.
- Punto Unico para definir e impulsar la filosofia de atencion.

- Conectar los sistemas de CRM y Gestién de Casos a la base de datos
de la sede central.

- Definir claramente los recursos de formacién, los SLA y las
expectativas de los agentes.

- Una fuente para las comunicaciones de los equipos.

- Recopilar y divulgar las practicas recomendadas y publicar el manual
de Atencion al cliente global.

- Gobernanza estricta en relacién con las redes sociales y la politica de
servicio de atencién al cliente

. Crear y activar el manual de estrategia de gestién de crisis.

- Tener en cuenta todos los aspectos legales y normativos de las redes
sociales.

- Definir claramente las pautas para la activaciéon y la gobernanza de
las cuentas de las redes sociales.
- Definir claramente la estrategia de atencién en las redes sociales.

- Centralizar el presupuesto y la seleccidon de proveedores de
tecnologia.

- Consolidar los comentarios locales para los equipos Técnicos

- Asegurarse de que los procesos/flujos de trabajo se apliquen de
forma coherente.
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Centralizado Descentralizado

- Varios presupuestos significan planificacion
desarticulada.

- La filosofia de atencidn al cliente local puede estar
basada en la marca o no.

- Los sistemas locales, a menudo, no estdn conectados
a las bases de datos de la sede central, lo que
ocasiona falta de datos.

- Se pueden tener en cuenta las expectativas culturales
locales (p. €j., los brasilefios esperan una respuesta en
las redes sociales casi dos veces mas rapido que en
los Estados Unidos).

« Menor grado de gobernanza.
« Es posible que las crisis locales no justifiquen la
respuesta de la marca.

« Administrar las cuentas de las redes sociales dentro
del equipo local.

- Garantizar que la marca se encuentre en cuentas
Unicas especificas segln la regién geogréfica local.

- Posibilidad de herramientas sencillas para procesos
sencillos.
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EN RESUMEN

¢A qué se parece la excelencia en Atencion al cliente?

1.

Crear cuentas diferentes en las redes sociales, una para atencién
al cliente y otra para marketing.

. Comunicar con claridad si su equipo de atencién al cliente esté

disponible. Si quieres ser alin mas audaz, indica a los clientes los
tiempos estimados de respuesta.

. Demostrar un estilo personal. Asigna un nombre y un rostro a tus

agentes de atencidn al cliente en las redes sociales para que se
comuniquen mejor con los clientes con los que interacttan, y
aseguUrate de que utilizan el nombre del cliente cuando
interactian con él/ella.

. Implementar analisis social para comprender los sentimientos que

subyacen en las menciones de la marca.

. No intentar resolver cada uno de los problemas en las redes

sociales publicas. Escribe un mensaje privado o directo o, si es
necesario, transfiera aquellos sobre cuestiones delicadas a su
centro de llamadas.

. Asignar una estrategia diferente para gestionar los trolls.
. Asegurarse de disponer de un manual de estrategia de gestién

de crisis, y que todos lo conozcan.

. Anticipar los problemas de los clientes de forma proactiva a través

de la escucha activa en redes sociales (también la escucha activa
visual y basada en la ubicacién, la marca y el producto) y
responder a las preguntas antes de que se formulen.

. Comunicarse regularmente con los equipos de Atencidén al cliente

y Mercadeo para compartir opiniones y delinear la marca en
conjunto.

. Disponer de una guia de compromiso en las redes sociales para

garantizar coherencia y gobernancia.

. Ser auténtico: las interacciones honestas, claras, transparentes y

humanas se aprecian mucho mas que las respuestas predefinidas,
impersonales y basadas en modelos.

. Tomate en serio la atencidn al cliente en las redes sociales y

détala de los recursos adecuados.
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N

TRES EJEMPLOS EXCELENTES DE
ATENCION AL CLIENTE EN LAS
REDES SOCIALES

Empresa: Microsoft

Canal: Twitter

Cuenta: @xboxsupport

Con mas de 1 millén de seguidores en Twitter y alrededor de
300 000 tuits, @xboxsupport ha sido reconocida como la “marca
con mayor capacidad de respuesta en Twitter”. Segun Microsoft:
“El compromiso en redes sociales es la experiencia del cliente.
Pensamos en las redes sociales de la misma manera que lo
hacemos en los centros de llamadas de servicio, y creemos que
el tuit de un cliente que se ignora es como dejar descolgado el
teléfono de servicio de atencidn al cliente”.

Empresa: Nike

Canal: Facebook

Cuenta: @nikerunning

Con 17 millones de seguidores (y la misma cantidad de Me gusta)
en Facebook, @nikerunning es un buen ejemplo de cémo usar
Facebook como una comunidad de asistencia. La declaracion de
objetivos de Nike es “Aportar inspiracion e innovacion a todos
los atletas* del mundo”. y el “*” se explica de la siguiente
manera: “Bill Bowerman, el legendario entrenador de atletismo
de la Universidad de Oregén y cofundador de Nike, declard: ‘Si
tienes un cuerpo, eres un atleta’. Nike utiliza Facebook para
prestar servicio profesional integrado con contenido de primera
calidad para servir y motivar a las personas diariamente para
que se muevan y lo hagan (“Just do it”).

Empresa: Michael Kors

Canal: WeChat

Cuenta/sitio: Michael Kors

Michael Kors ha sido un innovador en involucrar a los
consumidores chinos a través de WeChat. La empresa utiliza la
amplitud de la oferta de la marca de WeChat para crear
experiencias atractivas de los consumidores relacionadas con
momentos clave del calendario chino.

Michael Kors también es conocido por las formas innovadoras
de utilizar WeChat para trasladar la experiencia en linea a la
experiencia fuera de linea/en la tienda.
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