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Aunque la creación de unas relaciones con los clientes 
positivas y a largo plazo ha sido siempre importante para el 
éxito de una empresa, los métodos para lograrlo están 
evolucionando más rápidamente que nunca en todos los 
verticales y sectores.

En el caso de las empresas de fabricación, satisfacer las 
expectativas de los clientes a gran escala es algo complejo.  
Y hacerlo hoy en día no se parece en nada a como era hace 
diez años, o incluso hace un año. A medida que el sector 
evoluciona, los avances en el campo de la tecnología suponen 
también cambios en el comportamiento de los clientes.

En este entorno extraordinariamente dinámico, ofrecer una 
experiencia del cliente excepcional resulta esencial para 
diferenciarse del resto y se convierte en un factor clave del 
éxito en general. Por ejemplo, Stanley Black & Decker observó 
ese cambio en las expectativas de los clientes, y pasó a la 
acción para mejorar la experiencia post-compra de los clientes. 
La empresa tenía como objetivo acercarse a los clientes, por  
lo que integraron sus centros de contacto internacionales en  
un ecosistema unificado con datos centralizados. Después, 
enseñaron a sus agentes (en un solo día) a gestionar las 
respuestas multicanal. Contar con flujos de trabajo eficientes 
ayudó a su equipo a cumplir los contratos de nivel de servicio 
(SLA) de primera respuesta en una hora. Lo habitual es que la 
respuesta se acerque a los 30 minutos; por lo tanto, el índice  
de satisfacción de sus clientes (CSAT) aumentó.

Y este es solo uno de los muchos casos de éxito. Tu empresa 
también puede ser uno de ellos. En este informe, hablaremos 
de cómo hacer ajustes y aceptar los nuevos retos que plantea 
la experiencia del cliente en el mundo de la fabricación 
moderna, y te ayudaremos también a preparar a tu  
empresa para tener éxito.

https://www.zendesk.es/customer/stanley-black-decker/
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La necesidad de ofrecer una 

experiencia de cliente (CX) positiva no 

es algo nuevo, pero para satisfacer la 

demanda y las expectativas cada vez 

mayores de los clientes, las empresas 

necesitan adaptar su filosofía y 

tácticas a nivel global en su negocio.

Los clientes esperan poder ponerse en contacto de manera 
sencilla y personalizada con las marcas que compran y tener 
interacciones fluidas con ellas. Esas expectativas pueden 
complicar mucho las actividades internas, sobre todo en 
empresas con grandes volúmenes de clientes, pedidos y 
productos. 

Satisfacerlas supone un desafío, pero la inversión se traduce  
en incrementos tanto de los ingresos como de los beneficios. 
Un estudio de Forrester ha revelado que el promedio de los 
ingresos que generan los clientes fieles es un 50 por ciento 
superior al de los demás clientes.1

Invertir en proporcionar la mejor experiencia posible a los 
clientes en cada una de las interacciones que tienen con tu 
empresa aumenta las probabilidades de ganarte la confianza  
de esos clientes, algo que es siempre una ruta segura a mayores 
ingresos. Los clientes fieles no solo tienen más probabilidades 
de gastar más, ya sea por un aumento en las tasas de renovación 
y las compras repetidas, sino que también hablarán a otras 
personas de tu marca. El boca a boca también aporta más  
ventas y fomenta la incorporación de una nueva ola de  
clientes fieles.

Sin embargo, para que las empresas puedan obtener esos 
beneficios, es necesario comprender qué es lo que quieren los 
clientes actuales y los desafíos que es necesario superar para 
dárselo. 

Conocer los retos que 
plantea la experiencia del 
cliente hoy en día tiene 
recompensa

1 Informe de Forrester, "Improving CX Through Business Discipline Drives 

Growth", Harley Manning y Rick Parrish, 25 de enero de 2021
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Los cuatro principales 
desafíos de la CX
Aunque hay muchos factores que hacen que las empresas sean únicas, 

los directivos del departamento de atención al cliente de las empresas de 

fabricación se enfrentan a los mismos problemas en general. Son los siguientes:

1. Modernización de la pila tecnológica existente 

Ya sea por los problemas del fin de la vida útil de los equipos, 
los problemas de seguridad o la falta de desarrollo de 
funciones nuevas, muchas empresas se enfrentan a la titánica 
tarea de tener que actualizar los sistemas tecnológicos 
heredados. En muchos casos, las empresas se encuentran  
con que dependen de plataformas obsoletas y que se 
diseñaron con tecnología propia, por lo que actualizarlas 
resulta muy difícil dada su rigidez. Es un problema cada vez 
más difícil de solucionar a medida que crece una empresa.

Renovar las soluciones tecnológicas heredadas ayuda a los 
equipos a funcionar de manera más eficiente, a sacar más 
partido de los datos y a seguir siendo competitivos en el 
panorama actual de la fabricación. Por ejemplo, los sistemas 
tecnológicos obsoletos pueden plantear riesgos para la 
seguridad porque atan a la empresa a funciones y 
procedimientos del pasado. Y a medida que la pila tecnológica 
de una empresa se va haciendo mayor, el sistema heredado no 
siempre se puede integrar satisfactoriamente con las nuevas 
herramientas. Esto crea silos tecnológicos y de datos que 
afectan a la experiencia del cliente y que impiden a los  
agentes ver bien el recorrido del cliente.

Sin embargo, actualizar los sistemas para que las operaciones 
sean más eficientes y transparentes no es tan sencillo como 
llevar a cabo una serie de proyectos de tipo "quitar y sustituir". 
Es importante tener en cuenta dónde interactúan los 
empleados con los datos y cómo pueden usarlos para 
proporcionar a los clientes una experiencia óptima. Es esencial 
entender la totalidad del ecosistema para diseñarlo pensando 
en una agilidad futura. Al elegir un sistema nuevo, plantéate las 
siguientes preguntas:

•	 ¿Se puede personalizar fácilmente?

•	 ¿Se integra perfectamente con nuestras tecnologías 
actuales?

•	 ¿Se podrá integrar fácilmente con las futuras tecnologías en 
las que es posible que invirtamos?

•	 ¿Permite aumentar los empleados, clientes  
y usuarios?

Un pila tecnológica moderna no es aquella que se centra 
únicamente en las necesidades de hoy en día. Debe satisfacer 
las necesidades actuales, pero proporcionar también la 
adaptabilidad necesaria para poder ajustarse a las futuras.

2. La proliferación de canales nuevos
Es posible que hace unos años solo necesitaras un centro de 
llamadas de atención al cliente, pero ahora los clientes quieren 
tener la opción de ponerse en contacto con las empresas en  
el canal que prefieran. Las empresas tienen que ser accesibles 
por teléfono, correo electrónico, opciones de autoservicio,  
chat en directo, mensajería y comunidades de usuarios. 
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Según el informe Tendencias de la experiencia de cliente (CX) 
de Zendesk, un 89 por ciento de los agentes afirman que 
utilizan dos o más canales para comunicarse con los clientes 
todos los días. Y es 2,4 veces más probable que las empresas 
de fabricación con los clientes más satisfechos hayan invertido 
en una comunicación omnicanal. No obstante, estar en todas 
partes resulta caro y difícil, lo cual explica por qué el 79 por 
ciento de los agentes declaran que se sienten sobrepasados. 
Es necesario formar a los empleados para estar presentes en 
tantos canales y proporcionarles acceso a las herramientas que 
necesitan para asegurarse de que los clientes obtendrán una 
experiencia de calidad similar en todos esos canales. Además, 
los empleados necesitan acceder a la infraestructura 
tecnológica adecuada para atender las conversaciones con los 
clientes de manera eficaz, independientemente de dónde se 
produzcan. 

3. Falta de recursos para proporcionar  
contenido de autoservicio

Ofrecer recursos de autoservicio es algo positivo para todos.  
A los clientes les gusta tener la opción de hacer por sí solos  
las tareas que no son complicadas. En el caso de las empresas, 
reduce el número de llamadas de soporte técnico que los 
agentes deben atender y les deja más tiempo para centrarse 
en los problemas más complejos que requieren intervención 
humana.

De hecho, el informe sobre las tendencias de CX de Zendesk 
muestra que los equipos de servicio al cliente con mejores 
resultados tienen contenido de autoservicio en una proporción 
2,3 veces mayor que los equipos con un rendimiento inferior. 
Los clientes también están adoptando el autoservicio de forma 
lenta pero segura. Nuestros datos indican que el promedio de 
visitas semanales a la base de conocimientos de las grandes 
empresas ha aumentado un 37 por ciento desde que comenzó 
la pandemia de COVID-19.

Incluso si reconocemos el valor del autoservicio, crear, publicar, 
mantener y personalizar un portal de autoservicio exige tiempo 
y recursos. Es necesario redactar y mantener el contenido, así 
como diseñar y dar una imagen de marca a la experiencia en sí. 
En muchas empresas, existe el deseo de crear contenidos de 
soporte mediante autoservicio, pero no se asignan los recursos 
necesarios para alcanzar ese objetivo. Según nuestros 

estudios, las empresas más grandes y con más recursos tienen 
más probabilidades de tener una estrategia de autoservicio, 
mientras que solo el 40 por ciento de las pequeñas y medianas 
empresas la tienen.

4. Dificultades para usar los  
datos disponibles de los clientes

Las empresas poseen cantidades ingentes de datos registrados 
a través de innumerables puntos de contacto entre el cliente, 
los productos y los empleados. Pero sin un método adecuado 
para dar un formato a los datos que puedas comprender y usar 
adecuadamente, la información no funciona todo lo bien que 
debería.

Y un problema más grave es la falta de acceso a los datos del 
cliente. Nuestro informe de Tendencias de CX pone de 
manifiesto que el 50 por ciento de los agentes no pueden ver 
los tipos de datos del cliente más frecuentes entre diferentes 
sistemas. Los agentes necesitan esta información para ofrecer 
un servicio rápido y con un alto nivel de calidad. Sin ella, el nivel 
de la experiencia de los clientes empeora. Según nuestros 
datos, para más del 26 por ciento de los clientes el hecho de 
que los agentes no dispongan de información suficiente es uno 
de los peores aspectos de una experiencia de cliente negativa.

El uso eficaz de los datos es un proceso que consta de dos 
pasos. Es necesario dar formato a los datos y agregarlos. Por 
otra parte, cuanto más grande es una empresa, más grande es 
la pila de tecnología, que puede tener cientos de aplicaciones  
y fuentes de datos. Esos datos deben ser accesibles y 
comprensibles si se quiere extraer la información que ocultan, 
para lo que hace falta disponer de una forma de conectar todos 
las fuentes y los repositorios de datos.

Una plataforma abierta y ágil permite crear una vista unificada 
de los datos y, en consecuencia de la experiencia de cliente, 
conectando fuentes existentes que admiten datos nuevos 
fácilmente a lo largo del tiempo. Pero nada de esto es sencillo, 
sobre todo si se trabaja con sistemas heredados inflexibles que 
no se han configurado para integrarse con otras herramientas.

¿Te resulta familiar lo que estamos diciendo? Si es así, 
hablemos de las soluciones.

https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
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Un enfoque de CX 
preparado para el futuro

Integración de los datos del cliente  
en una sola vista
La abundancia de datos del cliente representa una oportunidad 
para la innovación y unas experiencias del cliente 
excepcionales. Si los agentes tienen acceso a los detalles 
pertinentes de cada cliente en el momento de prestarle 
asistencia, pueden ofrecer soporte más útil y personalizado.  
En este momento, parece que eso es pedir mucho.

Si los datos se encuentran en silos, es posible que los agentes 
tengan acceso a parte de ellos, pero otros fragmentos de 
información pueden no estar accesibles o ser algo totalmente 
desconocido si no saben que existen o dónde encontrarlos.

La solución de este problema está al alcance de la mano.  
Para empezar, la tecnología del servicio de atención al cliente 
puede consolidar los datos de muchos productos en una sola 
plataforma que ofrezca una vista unificada. Así se simplifica de 
forma inmediata la pila tecnológica de CX y hace que resulte 
más fácil entender todo el recorrido del cliente.

Para asegurarse de que las plataformas y el software se 
adapten a las necesidades de las empresas en crecimiento  
y puedan conectarse con otras fuentes de datos, es esencial 
disponer de unas API abiertas y flexibles que puedan 
personalizarse para funcionar con las diferentes aplicaciones, 
integraciones y otras fuentes de datos. Una API ágil significa 
que da igual qué herramientas tecnológicas se utilicen: el 
sistema será capaz de conectar el software actual y futuro para 
asegurarse de que los datos se incluyan en una sola vista fácil 
de consultar. Hay productos de servicio de atención al cliente 
que ofrecen integraciones preconfiguradas con otros partners 
tecnológicos que hacen que este proceso resulte sencillo en  
el caso de las tecnologías empresariales que más se utilizan.

Y, aunque las actualizaciones tecnológicas extensas son un 
quebradero de cabeza, el objetivo es implementar una solución 
que pueda evolucionar sin problemas a lo largo del tiempo. 
Dado que las empresas necesitan cambios, contar con una 
plataforma abierta, favorecerá la capacidad de adaptación  
y las transiciones fluidas.

Elige una tecnología que sea relativamente fácil de mantener y 
que no requiera un equipo de especialistas. Las actualizaciones 
y la automatización de los procesos empresariales deben ser 
fáciles (mediante clics en lugar de código), lo que contribuye  
a reducir el coste total de propiedad. Ten cuidado con los 
productos inicialmente más baratos y "listos para usar", pero 
que pueden tener muchos costes de mantenimiento ocultos.
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Uso de tecnología para 
mejorar la CX

Ofrece un soporte contextualizado  
y disponible permanentemente
Durante décadas, el servicio de soporte por teléfono fue 
suficiente. La idea del soporte por correo electrónico vino 
muchos años más tarde, al igual que la de una plataforma fácil 
de usar para que los agentes puedan gestionar las consultas y 
las comunicaciones, que ahora denominamos tickets. Sin 
embargo, los clientes actuales tienen muchas más formas de 
comunicarse con las empresas y están deseando hacerlo, pero 
según sus condiciones: a la hora del día que prefieran y con la 
posibilidad de cambiar de canal manteniendo el contexto de 
una conversación. No tener que repetirse es una condición 
indispensable para los clientes. Según el informe de tendencias 
de CX, el 42 por ciento de los clientes afirman que tener que 
repetir lo mismo varias veces indica un servicio de atención al 
cliente deficiente. El 2020 no ha hecho a los clientes más 
pacientes; siguen teniendo expectativas muy altas en lo que 
respecta a la experiencia que desean que se les ofrezca. Más 
del 50 por ciento se irán a la competencia después de una sola 
mala experiencia del cliente, y el 80 por ciento lo hará después 
de varias experiencias negativas.

Los clientes quieren mantener conversaciones con las marcas 
en los mismos canales que utilizan en su vida privada, como la 
mensajería, el correo electrónico y el teléfono. Según el informe 
Tendencias de CX, el 20 por ciento de las personas de menos 
de 40 años han emprezado a usar la mensajería por redes 
sociales o el chat por primera vez. Por ello, las empresas están 
adoptando canales nuevos, con un énfasis especial en la 
mensajería por redes sociales, las videoconferencias y las 
redes sociales. Para hacernos una idea, los fabricantes 
observaron un aumento de un 162 por ciento en las  
solicitudes de soporte por SMS durante la pandemia.

Los clientes también esperan que las empresas escuchen y 
respondan en esos canales y que dispongan del contexto de 
conversaciones anteriores, de los pedidos y de otros productos 
que utilicen. Ofrecer una solución omnicanal completa no solo 
ayuda a garantizar a los clientes las experiencias que esperan, 
sino que facilita a los agentes el acceso a los datos del cliente 
que necesitan mediante una interfaz sencilla y fácil de usar.

Dar con la solución técnica correcta capaz de conectar las diferentes herramientas 

y mostrar la información del cliente en una sola vista hace mucho más fácil el 

trabajo de los equipos de CX. Sin embargo, la simplificación y la planificación con 

vistas al futuro son, en última instancia, solo la mitad de la ecuación. La otra mitad 

es igualmente importante: proporcionar a los clientes las experiencias cómodas y 

personalizadas que esperan.

Hoy en día, significa ser capaz de ofrecer soporte multicanal, con opciones de 

autoservicio, y utilizar los datos de manera sistemática para personalizar las 

experiencias de los clientes a lo largo de todo su recorrido.

https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
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Según Gartner: "En 2022, el 70 % de las interacciones con los 
clientes se harán a través de las tecnologías emergentes, como 
las aplicaciones de aprendizaje automático, los chatbots y la 
mensajería móvil, si bien ese porcentaje era del 15 % en 2018". 
Aunque añadir canales representa un esfuerzo grande desde el 
punto de vista operativo, las empresas que se ocupan de 
ofrecer soporte técnico a través de los canales que interesan a 
los clientes obtienen mejores resultados. El informe Tendencias 
de CX muestra que las empresas dentro del sector de la 
fabricación con mejores resultados tienen un 30 por ciento más 
de probabilidades de ofrecer soporte a sus clientes a través de 
la mensajería. Estos equipos de primer nivel van un paso por 
delante, porque las predicciones señalan que la mensajería va 
a ser la norma. 

La cuestión no es ni mucho menos dejar esos canales 
heredados en el olvido para acoger las novedades más 
llamativas, sino cómo pueden las empresas unificar la potencia 
de cada uno de esos canales para ofrecer experienciasde 
calidad a sus clientes.

Ofrece una amplia gama de opciones 
de autoservicio
Los clientes deben poder contactar de manera fácil con un 
agente humano si lo necesitan, pero la realidad es que no 
siempre quieren hacerlo. Según el informe Tendencias de CX, 
el 60 por ciento de los clientes quieren resolver el mayor 
número posible de problemas usando los recursos online  
de la empresa. Es más, les gusta utilizar las bases de 
conocimientos. En 2020, las visitas a la comunidad y a las 
bases de conocimientos aumentaron un 37 por ciento. Sin 
embargo, los clientes solo están dispuestos a utilizar una base 
de conocimientos para resolver ellos mismos los problemas  
si saben que hay una disponible y que se ha adaptado 
convenientemente para responder a sus necesidades  
con artículos actualizados y una navegación lógica.

Los bots de autoservicio contribuyen mucho a optimizar  
la experiencia. Una herramienta de automatización del 
autoservicio inteligente puede facilitar el acceso a la 
información incluida en la base de conocimientos y personalizar 
en tiempo real las respuestas que se ofrecen a los clientes.  
Los bots de autoservicio con funciones de aprendizaje 
automático pueden mejorar con el tiempo y ofrecer las 
respuestas correctas a los clientes en función del éxito  
de sus respuestas anteriores. 

Personaliza con éxito  
cada experiencia 
La gran cantidad de clientes y de productos diferentes plantea 
a las empresas de fabricación un enorme desafío: organizar la 
información para asegurarse de que cada interacción se adapta 
a la situación específica de cada cliente. 

Como hemos comentado antes, el 42 por ciento de los clientes 
declaran que tener que repetir lo mismo varias veces es un 
signo de un mal servicio de atención al cliente. Los clientes 
odian tener que decir con todo detalle quiénes son, qué 
productos utilizan y qué problema tienen cada vez que se 
ponen en contacto con una empresa.

Lo ideal es contar con un sistema que garantice a cada agente 
el acceso a los datos del cliente relevantes. Es decir, que 
cuando interactúen con los compradores, no estén sujetos a 
esos puntos ciegos que hemos mencionado con anterioridad. 
También podrán proporcionar la solución correcta con mayor 
rapidez. 

Cuando los datos de los clientes se recogen y agrupan en un 
solo lugar, los agentes tienen una visión completa del cliente, 
es decir, tienen algo más que una colección de información.  
Si los datos clave se organizan de manera que los agentes 
puedan encontrar de forma rápida la información relevante 
sobre los clientes, no perderán un tiempo muy valioso 
buscando una aguja en un pajar.

Con una plataforma unificada donde se almacenen los datos  
de los clientes de manera organizada, los agentes de soporte 
podrán acceder fácilmente a ellos. Además, toda la información 
que un agente recoja en un canal tendrá que añadirse a la 
plataforma para que los agentes que trabajen en los otros 
canales puedan verla en tiempo real. Puede parecer que 
alcanzar la personalización requiere mucho trabajo, pero  
en realidad se trata de seleccionar la tecnología adecuada  
para que sea algo habitual.

2 Gartner, Cuadrante mágico para centros de interacción con el cliente que utilizan CRM,  

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

https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
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El COVID-19 ha originado unos cambios muy significativos en el mundo de la fabricación: 
ha aumentado la demanda de los consumidores, ha supuesto problemas en la cadena 
de suministro y ha acelerado la digitalización de los comercios. Como consecuencia de 
ello, muchos fabricantes han transformado su modelo de negocio para centrarse en un 
enfoque de venta directa al consumidor.

Sin embargo, vender directamente a los consumidores lleva aparejadas una serie de 
dificultades específicas. Para tener éxito en este mundo del comercio digital, las empresas 
de fabricación deben centrar su atención en mejorar la experiencia de los clientes, no solo 
la experiencia del producto. A continuación, te explicamos cómo empezar.

Cómo responder  
a los problemas  
más importantes  
de la fabricación

Esfuérzate por entender qué es lo que los 
clientes esperan de la CX

A medida que las compras cambian de las tiendas físicas  
a los canales digitales (más cómodos), las expectativas de los 
clientes sobre cómo debería ser el proceso de compra (y la 
experiencia de atención al cliente) también evolucionan. Si eres 
un fabricante que quiere pasarse al modelo de venta directa al 
consumidor, ser consciente de estos cambios es fundamental 
para tener éxito.

Aunque un informe reciente Zendesk muestra que la mayoría 
de los fabricantes, el 67 por ciento para ser exactos, se 
preocupan por la CX ahora más que hace un año, sigue 
habiendo una gran desconexión entre lo que las empresas 
creen que quieren los clientes y lo que estos esperan en 
realidad de la experiencia del cliente. Antes de empezar a 
modernizar tus procesos internos, plantéate las siguientes 
tendencias de los clientes en lo que respecta a la CX:

1.	 Los clientes esperan poder comprar online.  
Statista señala que más de dos mil millones de personas 
compraron productos o servicios online en 2020, y esos 
números han seguido aumentando de manera exponencial. 
El COVID-19 obligó a los consumidores a comprar online, 
no solo los artículos de lujo sino los productos y servicios 
de uso cotidiano, y es algo que no quieren dejar de hacer.

2.	 Los clientes esperan que interactúes con ellos... con 

mucha frecuencia. Según el informe de Zendesk 
Tendencias de CX, a lo largo del año pasado los fabricantes 
experimentaron un aumento récord del 28 por ciento en las 
comunicaciones con los clientes. Este aumento de las 
interacciones ha hecho que a las empresas les resulte 
difícil mantener el ritmo de las demandas de los clientes  
y ha supuesto que un 79 por ciento de los agentes de 
soporte se sientan sobrepasados.

https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://www.statista.com/statistics/251666/number-of-digital-buyers-worldwide/
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
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Si tu empresa de fabricación es consciente del giro que han 
dado las expectativas de la CX en los últimos años, estará 
mejor preparada para optimizar la experiencia digital y podrá 
cambiar al modelo de venta directa al consumidor sin mucha 
dificultad.

Ajusta tu estrategia de comunicación  
omnicanal

No basta con que ofrezcas una experiencia de compras online 
en tu sitio web. Los clientes actuales pueden interactuar con las 
marcas en muchos lugares distintos, y los usan todos en el 
proceso de compra. Para captar nuevos clientes y retener los 
que ya tienes, debes ser capaz de comunicarte con ellos donde 
estén, ya sea en las redes sociales, en una aplicación, en el sitio 
web o, en muchos casos, en todos a la vez.

Según la ficha técnica sobre la agilidad en el ámbito de la 
fabricación que ha elaborado Zendesk, el 89 por ciento de los 
agentes de las empresas de fabricación dicen que utilizan más 
de un canal en sus comunicaciones diarias con los clientes, 
algo que no debería sorprender a nadie. La probabilidad de 
que los fabricantes con los clientes más satisfechos hayan 
invertido en una comunicación omnicanal es 2,4 veces mayor.

Si no tienes una estrategia de soporte omnicanal, empieza a 

diseñarla ya. Aquí tienes algunas de las cosas que deberías 
tener en cuenta al evaluar (o diseñar) tu estrategia omnicanal:

•	 Facilita las comunicaciones con los clientes con un sistema 

CRM. Simplifica el proceso de comunicación omnicanal 
utilizando un sistema de software CRM para iniciar, controlar 
y llevar un seguimiento de las conversaciones con los 
clientes en multitud de canales. Con los datos de los clientes 
almacenados en un solo sitio, tu equipo podrá asignar 
fácilmente tickets al personal de soporte, analizar las 
interacciones y solucionar los cuellos de botella. Puedes 
incluso utilizar las funciones basadas en la IA para 
automatizar las respuestas y mejorar los tiempos.

•	 Adopta la mensajería. El informe de Zendesk de 2021 
Tendencias de CX muestra que los fabricantes que 
presentan los mejores resultados tienen 1,4 veces más 
probabilidades de comunicarse con sus clientes a través de 
mensajes. Y con razón. Solo durante la pandemia, los 
fabricantes experimentaron un extraordinario aumento de un 
162 por ciento en las solicitudes de soporte a través de SMS, 
lo que subrayó la necesidad de contar con un sistema de 
SMS fuerte. Por eso, ten en cuenta este valioso canal 
cuando diseñes tu estrategia omnicanal.

Implementar una sólida estrategia de comunicación omnicanal 
puede llevar tiempo, pero es esencial para cualquier empresa 
de fabricación que venda directamente a sus clientes.

https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://www.zendesk.es/blog/what-is-a-crm-database/
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
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Da prioridad a la agilidad en tus flujos  
de trabajo de fabricación

El 2020 demostró que la capacidad para adaptarse  
a un sector y a una demanda (de los clientes) cambiantes  
es fundamental. Dado que los fabricantes siguen 
experimentando problemas con la cadena de suministros,  
la escasez de inventario y los cambios en las necesidades  
de los clientes, muchos buscan en la actualidad formas de 
mejorar la agilidad en la totalidad de la empresa. Esto 
significa encontrar formas de dar prioridad a la agilidad  
en sus flujos de trabajo.

Para mejorar la agilidad de tu flujo de trabajo de fabricación, 
ten en cuenta las siguientes recomendaciones:

•	 Invierte en una herramienta de gestión de flujos  

de trabajo. Según el informe de Zendesk sobre las 
tendencias de CX en el ámbito de la fabricación, los 
fabricantes que presentan los tiempos de resolución  
más rápidos tienen 2,1 más probabilidades de utilizar 
herramientas de gestión de flujos de trabajo. Herramientas 
como Airtable, Trello e incluso Zendesk, proporcionan un 
lugar centralizado desde donde hacer un seguimiento o 
actualizar las tareas, las comunicaciones y los datos. 
Gracias a esta centralización, todo el mundo está 
coordinado y permite a los empleados resolver  
con rapidez los problemas de los clientes.

•	 Utiliza la tecnología inteligente para sacar el máximo 

partido del proceso de los flujos de trabajo. Es esencial 
que las empresas de fabricación utilicen las innovaciones 
existentes en el ámbito de la inteligencia artificial, el 
aprendizaje automático y la tecnología de blockchain para 
gestionar las tensiones tanto en la cadena de productos 
como de suministros. En lo que respecta a la CX, los 
fabricantes pueden utilizar la automatización para eliminar 
las tareas redundantes (desvío de tickets, por ejemplo) o 
implementar chatbots con tecnología de IA para ayudar  
en las comunicaciones con los clientes. Gracias a esta 
tecnología, podrás dedicar menos tiempo a las tareas 
manuales o a los problemas con la cadena de suministro  
y más a mejorar la experiencia del cliente.

•	 Mejora la colaboración interna con el uso compartido de 

los conocimientos. Según la ficha técnica sobre la agilidad 
en el ámbito de la fabricación que ha elaborado Zendesk, 
desde que empezó la panedemia, el 47 por ciento de los 
agentes han encontrado más dificultades para colaborar con 
los equipos fuera del departamento de atención al cliente. 
Estos silos dificultan el acceso a la información necesaria 
para atender las solicitudes de los clientes. Adopta las 
herramientas que faciliten la colaboración entre 
departamentos, como los sistemas CRM o las bases de 
conocimientos. Estas herramientas no solo ayudan a 
compartir los conocimientos entre los diferentes 
departamentos, sino que pueden ser también valiosas  
en el recorrido del servicio de atención al cliente.

Adaptar tus flujos de trabajo puede parecer una tarea titánica, 
pero los beneficios a largo plazo superan con creces los costes. 
Los datos procedentes del manual de agilidad para el sector de 
fabricación muestran que en el caso de los líderes 
empresariales, la agilidad les ayudó a reducir los costes  
en un 25 por ciento; además, el 38 por ciento de los líderes 
empresariales declaran un ahorro en los costes entre un 11  
y un 25 por ciento.

https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://airtable.com/
https://trello.com/en-US/enterprise
https://www.zendesk.es/
https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://www.zendesk.es/blog/5-knowledge-base-design-best-practices/
https://www.zendesk.es/blog/5-knowledge-base-design-best-practices/
https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AMER/Manufacturing/manufacturing-agility-playbook_updated09292021.pdf
https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AMER/Manufacturing/manufacturing-agility-playbook_updated09292021.pdf
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A medida que la demanda de los clientes (y las modalidades  
de interacción) sigue aumentando, es más importante que 
nunca que las empresas fabricantes sean capaces de aumentar 
la agilidad y mejorar la experiencia de los clientes con la 
mensajería conversacional. Ofrecer un soporte omnicanal  
y mantener la flexibilidad plantean problemas acuciantes,  
pero que pueden resolverse con la solución adecuada.

Zendesk permite a los fabricantes ofrecer una CX 
personalizada a través de diferentes canales, a la vez que 
simplifica el proceso de comunicaciones omnicanal y enfatiza  
la agilidad. Utiliza nuestro software de CX para mejorar la 
producción de tu equipo con funciones de automatización  
que necesitan muy poco código (como el desvío de tickets 
inteligente), centraliza tu centro de comunicaciones con los 
clientes y optimiza tus flujos de trabajo para ofrecerles una 
mejor experiencia.

Zendesk agrupa todas tus necesidades de 
experiencia del cliente en un único lugar

A la hora de determinar el mejor sistema para equilibrar una 
cadena de suministros cada vez más compleja dadas las 
cambiantes demandas de los clientes, las empresas de 
fabricación tienen que administrar muchas piezas móviles,  

Perfecciona tu 
CX con Zendesk

por así decirlo. Entre los nuevos retos de las marcas en 
crecimiento están la complejidad de la cadena de suministros, 
el mix de productos y la falta de coherencia en el recorrido de 
los clientes. Sin embargo, todos ellos se pueden abordar con la 
solución correcta. 

Zendesk agrupa los datos agregados de los clientes 
procedentes de diversas fuentes en una única plataforma 
abierta y flexible. Conecta y almacena la información sobre los 
eventos de los clientes y los objetos de negocio, crea un perfil 
dinámico de las relaciones de los clientes en cualquier sistema 
para contar con una vista completa de la experiencia del 
cliente. Supervisa los diagnósticos, automatiza los tickets y 
resuelve los problemas antes de que se conviertan en un 
problema para los clientes. Haz un seguimiento de las 
actividades teniendo una vista completa del cronograma de 
eventos esenciales relacionados con cada recurso, como las 
actualizaciones de software, las entregas, las reparaciones  
o las sustituciones.


