Enfrentar los
desafios avanzados
delaCXenla
fabricacion
moderna

v
4%
zendesk




Si bien desarrollar relaciones positivas y a largo plazo con los
clientes siempre ha sido importante para el éxito comercial, los
meétodos para hacerlo estdn evolucionando mds rdpido que nunca
en todas las industrias y sectores.

Para las empresas de fabricacion, cumplir con las expectativas

de los clientes a escala es complicado. Adema3s, hacerlo hoy es
completamente diferente de lo que era hace una década o, incluso,
hace un aflo. A medida que la industria evoluciona, los avances
tecnoldgicos también generan cambios en el comportamiento del
consumidor.

En este entorno altamente dindmico, brindar una excelente
experiencia de los clientes se convirtié en una forma clave

de diferenciacion, asi como en un indicador del éxito general. Al
darse cuenta de que las expectativas de los clientes evolucionaron,
Stanley Black & Decker, por ejemplo, tomé medidas para mejorar la

experiencia posterior a la compra. La empresa tuvo la vision de
acercarse a los clientes, por lo que integrd sus centros de contacto
globales en un ecosistema unificado con datos centralizados. Luego,
capacitaron a los agentes, en un solo dia, sobre cémo manejar
respuestas a través de multiples canales. Los flujos de trabajo
eficientes ayudaron a su equipo a cumplir con los acuerdos de

nivel de servicio (SLA) de tiempo de primera respuesta de una hora.
A menudo, la respuesta se acerca a los 30 minutos y, como
resultado, han visto un aumento en las calificaciones de satisfaccion
del cliente (CSAT).

Esa es solo una historia de éxito. Tu puedes crear la tuya propia.
Este documento técnico describird como adaptarse y aceptar los
nuevos desafios de la experiencia de los clientes en el mundo de la
fabricacion moderna, lo que también ayudard a preparar tu negocio
para el éxito.



https://www.zendesk.com.mx/customer/stanley-black-decker/?_gl=1*1kse3h1*_ga*MTEzOTYxNjUwMS4xNjI3NjY5MDM4*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1MjgxNTQ0Mi43LjAuMTY1MjgxNTQ0My41OQ..&_ga=2.73629778.1387704636.1652800723-1139616501.1627669038

Comprender los desafios
de la experiencia de los
clientes de hoy vale la pena

La necesidad de brindar una buena
experiencia de los clientes (CX) no
es nada nuevo, pero para satisfacer
la creciente demanda y las mayores
expectativas de los clientes, las

empresas deben adaptar su filosofia

y tacticas en todo el negocio.

Los clientes esperan un acceso fécil y rdpido a las marcas
con las que hacen negocios, asi como una experiencia fluida
en todas sus interacciones. Sin embargo, eso puede agregar
una complejidad significativa en la fabricacidn, especialmente
para empresas con una gran cantidad de clientes, pedidos y
productos.

Si bien cumplir con estas crecientes expectativas es un
desafio, la inversién vale la pena tanto en los resultados
iniciales como en los finales. Forrester descubrié que el
ingreso promedio generado por los clientes leales es un 50 %
mayor que el promedio de todos los demds clientes.”

Hacer una inversidn para brindar la mejor experiencia posible
a los clientes en cada interaccién que tengan con tu empresa
aumenta tus posibilidades de ganarte la confianza de esos
clientes (lo que siempre es un camino confiable para obtener
mayores ingresos). No solo es probable que los clientes leales
gasten mas —mediante tasas de renovacion mas altas, una
adopcion de productos mas rapida y generacién de negocios—
sino que también les hablardn a otras personas sobre tu marca.
La recomendacion de boca en boca también trae nuevos
negocios y alienta a una nueva ola de clientes leales a unirse.

No obstante, antes de que una empresa pueda cosechar esos
beneficios, es necesario comprender lo que quiere el cliente
moderno y los desafios que deben superarse para satisfacer
sus deseos.

1 Forrester Research, Improving CX Through Business Discipline Drives Growth
(Mejorar la CX mediante la disciplina empresarial impulsa el crecimiento),

Harley Manning y Rick Parrish, 25 de enero de 2021



Los 4 principales desafios
de la CX por superar

Por todas las formas en que cada empresa es unica, los ejecutivos

de atencion al cliente en las empresas de fabricacion se enfrentan a

problemas similares en todos los ambitos. Estos incluyen los siguientes:

1. Modernizacién la pila
de tecnologia existente

Ya sea por problemas de fin de vida util, problemas

de seguridad o falta de desarrollo de nuevas funciones,
numerosas empresas se enfrentan a la abrumadora tarea de
actualizar los sistemas tecnoldgicos heredados. En muchos
casos, las empresas dependen de plataformas que no solo
estdn desactualizadas, sino que también estdn construidas
con tecnologia patentada que las hace inflexibles y dificiles
de actualizar. Es un problema que se vuelve cada vez mds
dificil de manejar a medida que el negocio crece.

La revision de soluciones tecnoldgicas heredadas ayuda al
equipo a funcionar de manera mds eficiente, a aprovechar
los datos de manera efectiva y a mantenerse competitivo

en el panorama moderno de la fabricacién. Por ejemplo,

los sistemas tecnoldgicos obsoletos pueden representar

un riesgo de seguridad porque mantienen a la empresa atada
a funciones y procedimientos obsoletos. Asimismo, a medida
que crece la pila de tecnologia de una empresa, el sistema
heredado no siempre puede integrarse con éxito con las
nuevas herramientas. Esto crea silos de tecnologia y datos
que tienen un efecto en la experiencia de los clientes, pero
también impide que los agentes vean el recorrido del cliente.

Sin embargo, actualizar los sistemas para hacer que las
operaciones sean mas eficientes y transparentes no es

tan facil como completar una serie de proyectos de "quitar

y reemplazar". Es importante considerar donde interactdan
los empleados con los datos y cémo pueden utilizarlos

para brindar las mejores experiencias de los clientes.

Es fundamental comprender todo tu ecosistema para disefiar
la agilidad a futuro. Al elegir un nuevo sistema, considera los
siguientes factores:

« ¢Es facil de personalizar?
- ¢Seintegra con fluidez a nuestras tecnologias actuales?

. ;Sera facil de integrar con futuras tecnologias en las que
quizas invirtamos?

- sPuede soportar el crecimiento de empleados, clientes
y usuarios?

Una pila de tecnologia moderna no se centra solo en las
necesidades de hoy. Debe satisfacer las necesidades actuales
y, al mismo tiempo, proporcionar la adaptabilidad necesaria
para afinarse a las necesidades futuras.

2.La proliferacién de nuevos canales

Hace unos afios, tal vez podrias arregldrtelas con un solo
centro de servicios de atencidn al cliente. Ahora, sin embargo,
los clientes quieren tener la opcion de ponerse en contacto
con las empresas por el canal que ellos prefieran. Las
empresas deben estar disponibles por teléfono, correo
electrdnico, autoservicio, chat en vivo, mensajeria y
comunidades de colegas.



Segun el Informe de tendencias de experiencia del cliente
(CX) de Zendesk, hasta el 89 % de los agentes dicen que

usan dos o mds canales para comunicarse con los clientes

diariamente. Ademas, es 2,4 veces mas probable que las
empresas de fabricacidn con los clientes mas satisfechos
hayan invertido en comunicacién omnicanal. Sin embargo,
estar en todas partes es costoso y dificil, lo que puede
explicar por qué el 79 % de los agentes informa sentirse
abrumado. Para estar presente en tantos canales, el personal
debe estar capacitado y tener acceso a las herramientas que
necesitan para garantizar que los clientes tengan una
experiencia uniforme en esos canales. También necesitan
acceso a la infraestructura tecnoldgica adecuada para
administrar las conversaciones con los clientes de manera

efectiva, donde sea que ocurran.

3. Falta de recursos para el
contenido de autoservicio

Ofrecer recursos de autoservicio es beneficioso para todos.
A los clientes les gusta tener la opcion de hacer las cosas
ellos mismos cuando se trata de tareas menos complicadas.
Asimismo, para las empresas, reduce la cantidad de llamadas
de soporte que los agentes deben administrar, lo que les da
tiempo para concentrarse en problemas mds complejos que
requieran un toque humano.

De hecho, el Informe de tendencias de la CX de Zendesk

muestra que los equipos de servicio de alto rendimiento
tienen 2,3 veces mds contenido de autoservicio que los
equipos de bajo rendimiento. Los clientes también estan
cambiando en forma lenta, pero segura, para adoptar

el autoservicio. Nuestros datos muestran que las vistas
semanales promedio de bases de conocimiento de las
principales empresas han aumentado en un 37 % desde
el comienzo de la COVID-19.

Aun si reconoces el valor del autoservicio, crear, publicar,
mantener y personalizar un portal de autoservicio requiere
tiempo y recursos. El contenido se debe escribir y mantener,
y la experiencia en si se debe disefiar y personalizar para la
marca. En muchas empresas, existe el deseo de crear
contenido de soporte de autoservicio, pero no se corresponde
con los recursos necesarios para lograr el objetivo. Nuestra
investigacion muestra que es mds probable que las empresas
mas grandes y con mas recursos tengan una estrategia de
autoservicio, mientras que solo el 40 % de las pequefias y
medianas empresas tienen una.

4. Dificultad para usar los
datos del cliente disponibles

Las empresas estdn inundadas de datos, que se captan por
muchos puntos de contacto entre el cliente, los productos

y los empleados. No obstante, si no tienes una manera
adecuada de poner esos datos en un formato que puedas
comprender y usar correctamente, la informacién no funciona
tan bien como podria.

Un problema mayor es la falta de acceso a los datos del

cliente. Nuestro Informe de tendencias de la CX revela que

el 50 % de los agentes no pueden ver los tipos de datos del
cliente mds comunes en los sistemas. Los agentes necesitan
esta informacion para brindar un servicio rédpido y de alta
calidad. Sin ella, el estdndar de la experiencia de los clientes
disminuye; segun nuestros datos, mds del 26 % de los clientes
califican a los agentes que no tienen suficiente informacion
como uno de los peores aspectos de una mala experiencia

de los clientes.

Aprovechar los datos de manera efectiva es un proceso de
dos pasos. Los datos deben tener un formato y acumularse.
Ademads, cuanto més grande es la empresa, mayor es la pila
de tecnologia (muchas de ellas con cientos de aplicaciones y
fuentes de datos). Para descubrir los conocimientos ocultos
dentro de esos datos, estos deben ser accesibles y
significativos. Eso requiere encontrar una manera de unir
todas las diferentes fuentes y los repositorios de datos.

Una plataforma abierta y agil posibilita crear una vista
unificada de los datos (y, por extensidn, de la experiencia de
los clientes) al conectar fuentes existentes que, con el tiempo,
pueden incorporar facilmente nuevas fuentes de datos. Sin
embargo, nada de esto es facil, en especial cuando se trabaja
con sistemas heredados inflexibles que no estdn configurados

para integrarse con otras herramientas.

Si algo de esto te suena demasiado familiar, hablemos
de soluciones.
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Un enfoque a prueba
de futuro parala CX

Integrar los datos del cliente
en una sola vista

La abundancia de datos de los clientes representa un
potencial para la innovacidn y las experiencias excepcionales
de los clientes. Si los agentes pueden acceder a detalles
relevantes sobre cada cliente mientras los ayudan, pueden
brindar un soporte mas personalizado y util. No obstante,

en este momento, eso puede ser un gran interrogante.

Si los datos estan atrapados en categorias, los agentes
pueden acceder a algunos de ellos. Sin embargo, otras piezas
de la informacién pueden ser inaccesibles para ellos, o ser un
completo misterio si no saben que los datos existen o dénde
pueden encontrarlos.

Hay una solucién para este problema al alcance de la mano.
Para empezar, la tecnologia de servicio de atencion al cliente
puede consolidar datos de mdiltiples productos en una
plataforma con una vista unificada. Eso simplifica de inmediato
la pila de tecnologia de la CX y facilita la comprension

del recorrido completo del cliente.

Para garantizar que las plataformas y el software puedan
evolucionar con las necesidades de una empresa en
crecimiento y conectarse a otras fuentes de datos, es
fundamental contar con API abiertas y flexibles que se puedan
personalizar para trabajar con aplicaciones, integraciones y
otras fuentes de datos. Una API 4gil significa que no importa
qué herramientas se utilicen, el sistema podrd conectar el
software actual y futuro. Esto ayudara a garantizar que los
datos permanezcan dentro de una vista conveniente. Existen
productos de servicio de atencidn al cliente que ofrecen
integraciones de socios tecnoldgicos listas para usar que
simplifican este proceso para las tecnologias comerciales

comunes.

Aunque hacer grandes actualizaciones tecnoldgicas es un
dolor de cabeza, el objetivo es implementar una solucidn que
pueda evolucionar facilmente con el tiempo. A medida que
cambian las necesidades comerciales, una plataforma abierta
ayudard a garantizar la adaptabilidad y las transiciones sin
problemas.

Elige una tecnologia que sea relativamente facil de mantener,
algo que no requiera un equipo de especialistas. Deberia ser
sencillo realizar actualizaciones y automatizar los procesos
comerciales con clics en lugar de un cddigo, lo que podria
ayudar a tener un costo total de propiedad (TCO) mas bajo.
Presta atencidn a los productos que inicialmente son mds

baratos y estdn listos para usar, pero estan plagados de

costos ocultos de mantenimiento.




Utilizar la tecnologia para
causar un efecto enla CX

Encontrar la solucién tecnoldgica adecuada que conecte herramientas

dispares y muestre la informacion del cliente en una vista hace que el trabajo

sea mucho mas facil para los equipos de CX. No obstante, en ultima instancia,

simplificar y prepararse para el futuro es solo la mitad de la ecuacion.

El resto es igual de importante: brindar las experiencias convenientes

y personalizadas que los clientes esperan.

Hoy en dia, eso significa brindar soporte multicanal, incluido el autoservicio,

y utilizar los datos para personalizar constantemente las experiencias de los

clientes a lo largo de su recorrido.

Proporcionar soporte siempre
activo y rico en contexto

Durante décadas, el soporte telefénico fue suficiente La

idea del soporte por correo electrénico surgié muchos afios
después, al igual que una plataforma amigable para los
agentes para administrar consultas y comunicaciones, que
ahora conocemos como tickets. Sin embargo, los clientes

de hoy tienen muchas mds formas de comunicarse con las
empresas y estdn ansiosos por usarlas bajo sus propios
términos: en el momento del dia que prefieran, con la
capacidad de cambiar de canal y auin asi preservar el contexto
de una conversacion. No tener que repetir las cosas una y otra
vez es una necesidad para los clientes. Segun el Informe de

tendencias de la CX, el 42 % de los clientes dice que repetir

la informacidn varias veces es una sefial de un servicio
deficiente de atencidn al cliente. El 2020 no ha hecho que

los clientes sean mds pacientes; todavia tienen grandes
expectativas cuando se trata de la CX. Mas del 50 % cambiara
a un competidor después de una sola mala experiencia de los
clientes y el 80 % se ird después de varias experiencias
negativas.

Los clientes esperan tener conversaciones con las marcas en
los mismos canales que usan en su vida personal. Eso incluye
la mensajeria, el correo electrénico y el teléfono. Segun el
Informe de tendencias de la CX, el 20 % de las personas

menores de 40 afios han comenzado a usar la mensajeria por
redes sociales o el chat por primera vez. En respuesta, las
empresas estdn adoptando nuevos canales, con énfasis en la
mensajeria por redes sociales, las videoconferencias y las
redes sociales. Para poner eso en contexto, los fabricantes
vieron un aumento del 162 % en las solicitudes de soporte
enviadas por SMS/mensajes de texto durante la pandemia.

Los clientes también esperan que las empresas escuchen

y respondan en estos canales, y que tengan el contexto de
conversaciones anteriores, pedidos y otros productos que
se utilizan. Ofrecer una solucion omnicanal completa no solo
ayuda a garantizar que los clientes tengan las experiencias
que esperan, sino que también facilita que los agentes
accedan a los datos del cliente que necesitan en una

interfaz simple e intuitiva.
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Segun Gartner, "para 2022, el 70 % de las interacciones

con los clientes involucraran tecnologias emergentes como
aplicaciones de aprendizaje automdtico, chatbots y mensajeria
movil, frente al 15 % en 2018". Si bien agregar canales es un
gran esfuerzo desde el punto de vista operativo, las empresas
que brindan soporte mediante canales que les interesan a los
clientes obtienen mejores resultados por sus esfuerzos. El
Informe de tendencias de la CX muestra que en las empresas

de fabricacién de alto rendimiento es un 30 % mds probable
que se ofrezca soporte en lugar de mensajeria. Estos equipos
de alto rendimiento estdn un paso adelante, ya que se prevé
que la mensajeria se convierta en la norma.

Lejos de decidir dejar atrds los canales heredados para
adoptar lo nuevo y brillante, la pregunta es cémo las empresas
pueden unificar el poder de cada canal para brindar
experiencias de los clientes de calidad.

Proporcionar una variedad
de opciones de autoservicio
Deberia ser facil para los clientes llegar hasta un ser humano

servicial si asi lo desean, pero la verdad es que no siempre lo
desean. Segun el Informe de tendencias de la CX, el 60 %

de los clientes quiere resolver tantos problemas como sea
posible utilizando los recursos en linea de una empresa.
Ademads, estan felices de utilizar una base de conocimientos.
En 2020, hubo un aumento del 37 % en las vistas de la
comunidad y en la base de conocimientos. Sin embargo,

los clientes solo estdn dispuestos a utilizar una base de
conocimientos para resolver problemas por si mismos si
saben que hay una solucién disponible y adaptada para
satisfacer sus necesidades con articulos actualizados

y una navegacion razonable.

Los bots de autoservicio también contribuyen en gran medida
a optimizar la experiencia. Al facilitar el acceso a la misma
informacidn en la base de conocimientos, una herramienta
inteligente de automatizacion de autoservicio puede
personalizar las respuestas para los clientes en tiempo real.
Cuando cuentan con capacidades de aprendizaje automatico,
los bots de autoservicio incluso pueden mejorar con el tiempo,
al proporcionar las respuestas correctas a los clientes en
funcidn del éxito de sus respuestas anteriores.

2 Gartner, Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center,
(Cuadrante Mdgico para el Centro de Compromiso con el Cliente de CRM)

Brian Manusama, Nadine LeBlanc, Simon Harrison, 11 de junio de 2019

Personaliza con éxito cada
experiencia

Con tantos clientes y tipos de productos diferentes, las
empresas de fabricacion enfrentan un enorme desafio:
organizar la informacidén para asegurarse de que cada

interaccion se adapte a la situacion unica de un cliente
individual.

Como se analizé anteriormente, el 42 % de los clientes dice
que repetir las cosas varias veces es una sefial de un mal
servicio de atencidn al cliente. Los clientes odian tener que
proporcionar todos los detalles sobre quiénes son, qué
productos usan y qué problemas experimentan cada vez
que se ponen en contacto.

Lo ideal es un sistema que garantice que todos los agentes
tengan acceso a los datos relevantes de los clientes. De esa
manera, cuando interactian con los compradores, no estdn
sujetos a esos puntos ciegos que mencionamos
anteriormente. También podrdn proporcionar la

solucion correcta con mas rapidez.

Cuando los datos del cliente se recopilan y agrupan en un
lugar, se obtiene una vista completa del cliente, lo que
equivale a mas que una simple recopilacién de informacién. Si
los datos clave estdn organizados de manera que los agentes
encuentren los detalles relevantes de los clientes con rapidez,
no estan desperdiciando minutos valiosos buscando una
aguja en un pajar.

Una plataforma unificada que contenga datos bien
organizados de clientes deberia ser facilmente accesible

para todos los agentes que brindan soporte. Y cualquier
informacién que un agente recopile en un canal debe
agregarse a la plataforma para que los agentes que trabajan
en todos los demds canales puedan verla en tiempo real.
Puede parecer mucho trabajo lograr la personalizacién, pero
se trata principalmente de seleccionar la tecnologia adecuada
que hace que todo esté a la orden del dia.
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Responder a

las principales
interrupciones
en la fabricacién

La COVID-19 provocé varios cambios dramaticos en el mundo de la fabricacion:

mayor demanda de los consumidores, problemas en la cadena de suministro

y la rapida digitalizacion del comercio. En respuesta, muchos productores han

transformado su modelo de negocio para centrarse en un enfoque directo al

consumidor.

Sin embargo, vender directamente a los consumidores conlleva su propio conjunto

de desafios. Para prosperar en este mundo del comercio digital, las empresas de

produccion deben centrar su atencidén en mejorar la experiencia de los clientes,

no solo la experiencia del producto. Aqui te mostramos codmo comenzar.

Comprende lo que los clientes
esperan ahora de la CX

A medida que las compras cambian de las tiendas fisicas
tradicionales a canales digitales mds convenientes, las
expectativas de los clientes sobre como deberia ser el
proceso de compra (y la experiencia de soporte) también
estan evolucionando. Si eres un fabricante que hace la
transicion a D2C (directo al consumidor), mantenerte al
tanto de estos cambios es fundamental para administrar

un negocio exitoso.

Si bien un informe reciente de Zendesk muestra que la

mayoria de los fabricantes (67 %, para ser exactos) se
preocupan mas por la CX ahora que hace un afio, aun

existe una gran desconexidn entre lo que las empresas creen
que los consumidores quieren y lo que los consumidores
realmente esperan de la experiencia de los clientes. Antes
de comenzar a renovar tus procesos internos, considera las

siguientes tendencias de consumo en la CX:

1.

Los clientes esperan poder comprar en linea.

Statista informé que mas de 2 mil millones de personas
compraron bienes o servicios en linea en 2020, y esos
numeros han seguido aumentando. La COVID-19 obligd
a los consumidores a acostumbrarse a comprar en linea,
no solo articulos de lujo sino también bienes y servicios
cotidianos, y es algo a lo que no quieren renunciar.

. Los clientes esperan que te involucres con ellos...

y mucho. Segun el Informe de tendencias de la CX de

Zendesk, los fabricantes registraron un aumento récord
del 28 % en las comunicaciones con los clientes durante
el dltimo afio. Este aumento en el compromiso ha
dificultado que las empresas sigan el ritmo de las
crecientes necesidades de los clientes, lo que ha
causado que el 79 % de los agentes de soporte

se sientan abrumados.
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Al comprender cémo han cambiado las expectativas de la CX
en los ultimos aflos, tu empresa de fabricacidn estard mejor
equipada para mejorar la experiencia digital del cliente y
hacer una transicién sin problemas a D2C.

Haz ajustes en tu estrategia
de comunicacién omnicanal

No es suficiente ofrecer una experiencia de compra en linea
por medio de tu sitio. Los consumidores de hoy pueden
interactuar con las marcas en muchos lugares diferentes y los
utilizan todos para el proceso de compra. Para captar nuevos
clientes y retener a los existentes, debes poder comunicarte
con ellos donde ya estén, ya sea en las redes sociales, una
aplicacién, el sitio web o, en muchos casos, todo lo anterior.

Segln la Hoja de datos de agilidad en la fabricacién

de Zendesk, el 89 % de los agentes de las empresas

de produccién dicen que usan mds de un canal para las
comunicaciones diarias con los clientes, y eso no deberia
ser una sorpresa. Después de todo, es 2,4 veces mas

probable que los fabricantes con los clientes mas
contentos hayan invertido en comunicacién omnicanal.

Si aun no tienes una, comienza a crear una estrategia de
soporte omnicanal.Aqui te presentamos algunas cosas que
debes considerar al evaluar (o crear) tu enfoque omnicanal:

- Facilita la comunicacién con el cliente con un CRM.

Simplifica el proceso de comunicacidon omnicanal mediante

el uso de un sistema de software CRM para implementar,
monitorear y rastrear las conversaciones de los clientes en
una multitud de canales. Con los datos de los clientes
almacenados en un solo lugar, tu equipo puede asignar
facilmente tickets al personal de soporte, analizar
interacciones y abordar los cuellos de botella. Incluso
puedes utilizar funciones basadas en IA para automatizar
respuestas y mejorar los tiempos de respuesta.

- Adopta la mensajeria. El Informe de tendencias de la CX

de 2021 de Zendesk muestra que es 1,4 veces mas
probable que los fabricantes con los mejores resultados de
CX envien mensajes a sus clientes, y por una buena razon.
Solo durante la pandemia, los fabricantes experimentaron
un enorme aumento del 162 % en las solicitudes de soporte

por SMS/mensajes de texto, lo que destaca la necesidad
de una fuerte presencia de SMS. No pases por alto esta
valiosa via al compilar tu estrategia omnicanal.

Implementar una sélida estrategia de comunicacién omnicanal
puede llevar tiempo, pero es esencial para cualquier empresa

manufacturera que venda D2C.



https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://www.zendesk.com.mx/blog/what-is-a-crm-database/
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view

Prioriza la agilidad en tus flujos de trabajo
de produccién

El 2020 demostré que la capacidad de adaptarse a las
demandas cambiantes de la industria (y de los clientes)
es esencial. A medida que los fabricantes contindan
experimentando problemas en la cadena de suministro,
escasez de inventario y necesidades cambiantes de los
clientes, muchos se encuentran buscando formas de
mejorar la agilidad en toda la empresa. Eso significa
descubrir formas de priorizar la agilidad en sus flujos
de trabajo.

Considera las siguientes recomendaciones para mejorar
la agilidad de tu flujo de trabajo de fabricacion:

- Invierte en una herramienta de gestion de flujo de

trabajo. Segun el Informe de tendencias de la CX en

fabricacion de Zendesk, es 2,1 veces mds probable que
los fabricantes con los tiempos de resolucion mas
rapidos utilicen herramientas de gestion de flujo de
trabajo. Tales herramientas, como Airtable, Trello e
incluso Zendesk, brindan un lugar Unico donde se
pueden rastrear o actualizar todas las tareas,
comunicaciones y datos. Esta centralizacién mantiene
a todos en sintonia para que los empleados puedan
resolver rdpidamente los problemas de los clientes.

- Utiliza tecnologia inteligente para agilizar el proceso
de flujo de trabajo. Es fundamental que las empresas
de fabricacién utilicen las innovaciones dentro de la
tecnologia de IA, ML y blockchain para gestionar las
tensiones tanto en los productos como en las cadenas
de suministro. Desde la perspectiva de la CX, los
fabricantes pueden usar la automatizaciéon para eliminar
tareas redundantes (enrutamiento de tickets, por
ejemplo) o implementar un chatbot impulsado por IA para
ayudar con las comunicaciones con los clientes. Gracias
a esta tecnologia, podras dedicar menos tiempo a tareas
manuales o problemas de la cadena de suministro y mas
tiempo a mejorar la experiencia de los clientes.

- Mejora la colaboracién interna mediante el intercambio
de conocimientos. La Hoja de datos de agilidad en

fabricacion de Zendesk sefiala que, desde que comenzd
la pandemia, al 47 % de los agentes de soporte les ha
resultado mas dificil colaborar con equipos fuera del
servicio de atencidn al cliente. Estas categorias dificultan
el acceso a la informacién necesaria para atender las
solicitudes de los clientes. Adopta herramientas que
faciliten la colaboracién entre departamentos, como un

CRM o una base de conocimientos. Estas herramientas

no solo ayudan con el intercambio de conocimientos entre
departamentos, sino que también pueden ser valiosas en
el recorrido del servicio de atencidn al cliente.

Puede parecer abrumador adaptar tus flujos de trabajo, pero
los beneficios a largo plazo superan con creces los costos.
Los datos del Libro de tacticas de agilidad en la fabricacion de

Zendesk muestran que la agilidad redujo el 22 % de los costos
de los lideres empresariales en un 25 %; ademds, el 38 % de
los lideres empresariales reportan ahorros de costos entre el
M %yel25%.
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Perfecciona tu

CX con Zendesk

A medida que las demandas de los clientes (y los modos de
compromiso) contindan creciendo, es mas importante que
nunca que las empresas de fabricacion aumenten la agilidad
y mejoren su CX por medio de mensajes conversacionales.
Ofrecer soporte omnicanal y mantenerse flexible son desafios
apremiantes, pero que se pueden abordar con la solucién
adecuada.

Zendesk permite a los fabricantes ofrecer una CX
personalizada en una variedad de canales, lo que simplifica
el proceso de comunicacion omnicanal y enfatiza la agilidad.
Utiliza nuestro software de CX para mejorar la produccion de
tu equipo con funciones de automatizacion de bajo cédigo,
como el enrutamiento inteligente de tickets; centraliza tu
centro de comunicacion con el cliente y agiliza tu proceso de
flujo de trabajo para una mejor experiencia de los clientes.

Zendesk relne todas tus necesidades
de CX en un solo lugar

Las empresas de fabricacién tienen muchas partes moéviles
que deben gestionar, por asi decirlo, al determinar el mejor
sistema para equilibrar una cadena de suministro cada vez
mads compleja con demandas cambiantes de los clientes. Para
las marcas en crecimiento, la complejidad de la cadena de

suministro, la combinacion de productos y un recorrido del
cliente inconexo son desafios en evolucién, pero que se
pueden abordar con la soluciéon adecuada.

Zendesk reline datos agregados de clientes de una variedad
de fuentes en una plataforma abierta y flexible. Crea una vista
completa de la experiencia de los clientes conectando y
almacenando facilmente informacién sobre eventos de
clientes y objetos comerciales, y crea un perfil dindmico de las
relaciones con los clientes en cualquier sistema. Supervisa los
diagndsticos, automatiza los tickets y soluciona las
dificultades, antes de que se conviertan en un problema para
los clientes. Realiza un seguimiento de las acciones con una
vista de linea de tiempo completa de eventos criticos
relacionados con cada activo, como actualizaciones

de software, entregas, reparaciones o reemplazos.
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