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La mensajeria es el nuevo
paradigma del servicio

Que a los clientes les encanta la mensajeria no es
ningun secreto: mas del 70 por ciento esperan
experiencias conversacionales al interactuar con las
empresas.

Si bien el chat en vivo aportd la comodidad de la
mensajeria instantanea a los sitios web corporativos y
las aplicaciones moviles, los chats tenian una
duracion finita. Al igual que hablar por teléfono, era
un modo de comunicacién sincrénico y en tiempo
real.

El estdndar del servicio conversacional ha cambiado
porgue los clientes tienen unas altas expectativas.

En la actualidad, las conversaciones de atencion al
cliente han evolucionado para ser tanto en tiempo
real como continuas. Con las nuevas tecnologias y los
nuevos canales, las conversaciones de soporte
modernas proporcionan a tu organizacién importantes

datos del cliente y su correspondiente contexto.

El servicio conversacional estd en auge, con un
aumento del 30 por ciento de empresas que ya han
instaurado nuevos canales, como la web, el mévil y la
mensajeria social. Y el nUmero no para de crecer, con
un incremento del 40 por ciento de empresas que

tienen previsto agregar nuevos canales este afio.
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Para empezar con la mensajeria, a continuacién hemos
recopilado una lista de buenas prdécticas y consejos.

Zendesk combina la innovacion de los canales modernos, como la mensajeria,

con una potente herramienta de gestion para los equipos de soporte.

Conecta con tus clientes
en cualquier momento y lugar

Agrega la mensajeria a tu sitio web, aplicaciones méviles
y canales sociales. Las conversaciones se mantienen
conectadas en cualquier canal. Nada mas facil para tus
clientes que contactarte en los canales que ya utilizan.

Gestiona todas las conversaciones
desde un unico espacio de trabajo

Dales a los agentes todas las herramientas y el contexto
que necesitan para prestar servicios personalizados en
todos los canales, dentro de un espacio de trabajo
unificado.

Términos clave

Ofrece un servicio mas rapido
y eficiente a escala

Utiliza la IA incorporada y la automatizacién para desviar
las preguntas mas comunes, ayuda a los clientes a
encontrar por si mismos las respuestas en cualquier
momento y recoge datos importantes para los agentes.

Integra cualquier sistema empresarial
para crear experiencias interactivas

Utiliza nuestra plataforma abierta y flexible para integrar
cualquier bot, aplicacién o sistema externo, para unas
experiencias Unicas que abarquen todo el ciclo de vida
del cliente.

Servicio conversacional

Un servicio de atencidn al cliente moderno, prestado en todo un ecosistema de

aplicaciones de mensajeria, mensajeria web y movil y un software de servicio al cliente, a
menudo con la ayuda de la automatizacion

Mensajeria integrada

Experiencias conversacionales integradas en una aplicacién para dispositivos méviles o

en una web que permiten a los clientes interactuar con el soporte

Mensajeria social

Chat en vivo (chat)

Atencion al cliente en aplicaciones de mensajeria como WhatsApp, WeChat o Instagram

Conversaciones basadas en sesiones en tiempo real, similares a la mensajeria

instantanea, en las que el ticket se cierra cuando termina la conversacion

Asincrono

Un estilo de comunicacién continua facilitada por la mensajeria, en el que la conversacion

puede comenzar, interrumpirse o continuar sin perder el contexto o cerrar un ticket
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Es importante que tu centro de ayuda sea accesible,
para reducir fricciones y mejorar la experiencia de cliente.

Integra el soporte
conversacional en tu
web y aplicacién para
dispositivos moviles

Adopta medidas:

Identifica los puntos conflictivos de tu web: si tus clientes se
atascan en determinadas pdginas de tu web o les cuesta contac-
tar con tu equipo de soporte, interacttia con ellos dondequiera
que estén poniendo la mensajeria a su disposicion justo en ese
momento y lugar. La mayoria de los usuarios buscard un widget
de mensajeria en la esquina inferior derecha de una pdgina
web, aunque algunas empresas lo colocan abajo a la izquierda.

Mejora la interactividad de los centros de ayuda: con frecuen-
cia, los clientes prueban el autoservicio antes de recurrir al
soporte. Ofréceles a tus clientes la opcién de enviarte directa-
mente un mensaje desde tu centro de ayuda. Los bots pueden
compartir articulos pertinentes o pasar la conversacién directa-
mente a un agente.

No olvides tu aplicacién para dispositivos moviles: incluir la
mensajeria en tu aplicacion para dispositivos méviles puede
mejorar la satisfaccion del cliente, ya que, asi, pueden acceder a
la ayuda justo cuando la necesitan, sin tener que buscar aparte
en tu sitio web. No los saques de la aplicacién y déjalos que
sigan con lo que estan haciendo.

Consejo: integrar la mensajeria en tu aplicacion para
dispositivos méviles reduce la friccion cuando los clientes
tratan de ponerse en contacto con el soporte. También

impulsa la interaccion con el cliente, ya que serd menos
probable que salga de la aplicacién para buscar soporte
en otro sitio.
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PROBLEMA

"Nuestros clientes no pueden
encontrar facilmente cémo
contactarnos para obtener
ayuda".

SOLUCION

Hacer que la mensajeria esté
disponible en cualquier lugar
de tu presencia web y mévil,
para que los clientes te puedan
encontrar sin ningun esfuerzo.

RESULTADO

- Mayor satisfaccion del
cliente (CSAT)

« Menor tiempo medio de
resolucién



TESTIMONIO DEL CLIENTE

Four Seasons utiliza el
servicio conversacional .
para crear experiencias FOUR SEASONS
comodas, persondlizadas y

de lujo paralos huéspedes

ol ,
{ Desafio

Four Seasons necesitaba dar con una manera moderna de personalizar la
experiencia de sus huéspedes en mas de 100 hoteles, pero la mayoria de
ellos no volvia a visitar su sitio web una vez realizada la reserva. Four
Seasons buscaba modernizar la experiencia de cliente digital para los
huéspedes de mas de 100 establecimientos.

. Solucién

Crearon una experiencia de conserje conversacional en la aplicacion de
Four Seasons, que fue muy popular entre sus huéspedes habituales. Los
huéspedes pueden interactuar con el conserje desde cualquier canal sin
perder el contexto conversacional. Del lado administrativo, el personal de
Four Seasons puede gestionar las conversaciones desde su espacio de
trabajo unificado y personalizado.

. Impacto

Four Seasons experimentd mejoras en sus puntuaciones de CSAT y NPS,
asi como una reduccioén en sus tiempos de respuesta, para una mejor
experiencia de cliente.

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional



Facilita las tareas
a tus sus clientes

prestandoles soporte en
sus canales preferidos

Céntrate en los canales preferidos

en tu region y en las necesidades de
tu base de clientes. Las empresas
norteamericanas harian bien en
ofrecer la atencion al cliente en
Facebook Messenger, mientras que
en Europa tendria mas sentido prestar
el mismo servicio en WhatsApp.

Si tu marca tiene una gran presencia en Instagram,
permite que tus clientes utilicen los mensajes directos.
Del lado administrativo, van al mismo lugar.

La mensajeria es un lugar estupendo para entablar una
conversacién, pero no deberia ser la Unica via para que
tus clientes puedan obtener soporte. Cuando la
mensajeria sirve de pasarela a otros canales, como el
correo electrdnico, la voz o tu base de conocimientos, le
da al cliente libertad para elegir como quiere resolver su
problema.

Consejo: Aprovecha la verificacién para una
mayor credibilidad. Los canales de mensajeria
social, como Twitter, Facebook, Messenger e

Instagram permiten a las empresas establecer un
perfil oficial verificado, para que los clientes estén
seguros de con quién estan hablando.
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PROBLEMA

Tus clientes escalan inmediatamente a las
redes sociales cuando el autoservicio y
los canales tradicionales no ofrecen una
respuesta lo suficientemente rapida.

SOLUCION

Haz que la mensajeria esté facilmente
disponible en la web, las aplicaciones
para dispositivos moviles y los canales
sociales y en cualquier lugar donde
busquen respuestas.

Seleccionar las aplicaciones de
mensajeria preferidas en la regién o el
sector de tus clientes puede también
intensificar la interaccién con ellos.

Considera la mensajeria como una
pasarela hacia un mejor servicio: Dales
siempre a tus clientes a elegir entre un
abanico de canales, como la voz para
cuestiones urgentes o el correo
electrénico para conversaciones mas
largas y complejas.

RESULTADO

. Aumento de la CSAT
- Mayor tasa de resolucién en el primer
contacto (FCR)



TESTIMONIO DEL CLIENTE

PayJoy vio cdmo su SLA caia
drasticamente con WhatsApp

14

Alguien podria
escribirnos e
inmediatamente
llamarnos y enfadarse
si no tuviésemos todo el
contexto.

Gib Lopez
Cofundador y director de operaciones
de PayJoy

@ PAYJOY
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[ |
.f Desafio

PayJoy permite a personas de todo el mundo acceder
a servicios financieros en sus dispositivos moviles.
Anteriormente, su sistema de soporte era una
combinacion de canales desconectados, que incidian
negativamente en la productividad de los agentes,

la satisfaccion del cliente y su capacidad para escalar
internacionalmente.

. Solucién

PayJoy conecté WhatsApp a Zendesk, asignando a
varios agentes a la mensajeria y posibilitando que
respondieran a las conversaciones en minutos, en
lugar de en horas o dias.

Bl mpacto

Al gestionar y satisfacer facilmente las solicitudes a
través de WhatsApp, PayJoy vio como su acuerdo de
nivel de servicio (SLA) se reducia de 24 horas a 1

minuto, recortando las llamadas entrantes en un 60 %.



El panorama
conversacional

Las aplicaciones de mensajeria mds populares por regién

El ecosistema de las aplicaciones de mensajeria es complejo, ya que la mayor
parte de las personas utiliza una combinacién de aplicaciones para comunicarse.
Las aplicaciones de mensajeria mas utilizadas varian segun la regién y no hay un
método Unico para la mensajeria empresarial. Analizar cudles son las
aplicaciones mas populares en tu regién te ayudara a prestar la mejor y mas
completa atencion al cliente.

Aplicacién de mensajeria mas utilizada por pais

@ Facebook Messenger ® WhatsApp WeChat Viber Line KakaoTalk

Fuente: SimilarWeb
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Reduce el volumen de
llomadas entrantes
con la automatizacion

Answer Bot ofrece capacidades de automatizacion preconfiguradas, como las
Recomendaciones de articulos y el Generador de flujos, una herramienta sin
necesidad de programacion para crear rutas de conversacion personalizadas.

PROBLEMA

Estamos experimentando un
incremento de los tickets y
desperdiciamos el tiempo con
consultas repetitivas que tienen
soluciones ya conocidas.

SOLUCION

Reduce el volumen entrante con
una automatizacion preconfigura-
da que puede sacar a la luz los
articulos de help desk pertinentes
o permitir a los clientes encontrar
sus propias respuestas. Por
supuesto, la automatizacién
también debe facilitar la transfer-
encia a un agente cuando se
necesita un toque humano.

RESULTADO

« Mejores calificaciones de
satisfaccion del cliente (CSAT)

- Menores tiempos de primera
respuesta (FRT)

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional 10



Adopta medidas:

- Aprovecha tu centro de ayuda: Answer Bot utiliza
sefiales en las conversaciones para recomendar
articulos de la base de conocimientos. Si las propias
recomendaciones no ayudan al cliente a resolver el
problema, es mejor pasar la conversacién a un
agente.

. Crea flujos de conversacion para guiar: personaliza
Answer Bot creando flujos conversacionales sin
necesidad de programacion. Guia a los clientes hacia
una resolucién automatizando las preguntas
frecuentes o, si es necesario, escala la conversacién
al agente adecuado.

4

Flow Builder

Hi welcome to Streamer!

0 Streamer
\J Message

8:13 PM

Answer Bot

Hi welcome to Streamer! You can just ask me a

question, or what do you...
You can just ask me a question,
or what do you need help with?

Options 3

“ & 0 3 >

Just now
Ve N
| Myaccount ) ( Shows on Streamer )
N /N /

Shows on Streamer

—
| Technical support )
(. ,/’

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

Establece las horas de trabajo para la disponibilidad
de los agentes: Si no ofreces una cobertura las 24
horas con agentes en vivo, establece unas horas de
trabajo para que los clientes sepan cudndo habra
agentes disponibles para responder a sus preguntas.
Mientras tanto, no olvides darles a los clientes la
opcidn de dejar sus preguntas para que los agentes
las revisen tan pronto vuelvan a conectarse.

Ofrece opciones a los clientes: A veces, lo Unico que
quiere el cliente es hablar inmediatamente con una
persona. Si hay agentes disponibles, deja claro cémo
pueden transferir su conversacion a una persona.

Answer Bot permite
automatizar el soporte a
través de la mensajeria.

De este modo, los equipos
pueden prestar soporte a los
clientes en tiempo real, 24
horas al dia, 7 dias a la

And what technical issues or semana, y obtener el

Technical support

Eount And what best describes the
do you... roblem your having with... roblems are you currently...

i problem yourhaving vt P youcurrenty contexto antes de que se
fou are currently editing version 17. Last published version is 16 (a few seconds ago) m transfiera la conversacion a
hed version is currently active. Refresh un agente.
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Recopila informacién
del cliente para
mejorar la eficiencia
de los agentes

Adopta medidas:

PROBLEMA .

"Al principio, nuestros agentes
no conocen con detalle la
experiencia de nuestros
clientes y esto ralentiza nuestro
servicio".

SOLUCION

Ahorra tiempo de introduccién
manual de datos y recopila
informacién sobre el cliente
antes de que se ponga en
contacto con el agente. Saber
quién es el cliente y anticiparte
a la consulta puede reducir su
frustracion, pues no tendra que
repetir lo que ya ha dicho.

RESULTADO

- Reduccion del tiempo medio
de resolucién
. Aumento de la CSAT

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

Recopila el contexto del cliente antes de nada: el
Generador de flujos puede recoger informacion importante
sobre el cliente, como su nombre, datos de contacto y
detalles sobre su problema, mediante un formulario que
puede completar antes de ser transferido a un agente o
dejar un mensaje. Esto puede ser de muchisima ayuda para
disponer de contexto adicional, a fin de dirigir al cliente al
recurso adecuado.

Agrega una encuesta de CSAT a la conversacién: Los
comentarios del cliente son cruciales. Integrar una encuesta
de satisfaccién del cliente en la conversacién permite que tu
empresa descubra los puntos mds delicados y dénde puedes

Your Company

Answer Bot

mejorar.

No problem! Please let us know
how we can help.
Name

Mary Lamb
Email
mary@lambcare.net

Please provide us more details on how
we can assist!

| can’t find my lamb!

Nature of Issue

\" Customer Support b

4 0of 4
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Administra todas tus
conversaciones desde
una unica interfaz

Como los mensajes provienen de Instagram
y WhatsApp, ademas de tu web y de la
aplicacion para dispositivos moéviles, tu
sistema de soporte debe poder recibir

y procesar los mensajes en una interfaz
centralizada y facil de usar, a la que puedan
acceder y trabajar todos los agentes.

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

PROBLEMA

"Entre el correo electrénico, los chats
y las llamadas de voz, nos esta
costando realizar el seguimiento de
nuestros tickets".

SOLUCION

Asegurate de que tu help desk pueda
recibir los mensajes de todos los
canales en un Unico lugar. Esto
minimizard el tiempo de formacion de
los agentes y simplificara responder y
seguir los problemas desde cualquier
canal al que elijas conectarte.

RESULTADO
Reduccién del tiempo medio de
resolucion

- Mayor eficiencia de los agentes

13



Adopta medidas:

- Administra tus canales en un Unico lugar: proporciona a los agentes un espacio de
trabajo unificado. Al mantener todos los canales de soporte en un espacio de
trabajo unificado para los agentes, estos pueden ver las interacciones anteriores a
través de otros canales (como el correo electrénico) e incluso los datos de
comportamiento, como el historial de compras (si estd integrado).

- No olvides el historial de la conversacion: con Zendesk, podras ver el historial de la
conversacién completo con solo desplazarte por todo el hilo de mensajes de
WhatsApp. La mensajeria permite, tanto a los clientes como a los agentes, ver el
historial de la conversacién completo, incluidas las interacciones con bots.
Aprovéchalo para ofrecer un soporte mas personal.

200 sanae Cole o O
B o, et me ot 2 Lielo,lam having anis.. X A% L e 0 W 3 F
Organization (Create) ~ Zoe  [EIE Ticket #1234 Side conversations User Apps
Assignee Cocgfrfftwun.vtz:vfue v O “ Zoe 7 i~
& Alex Smith NariE 208 . - . )
ol Email: zoe@lovedogs.com zoe@lovesdags of Sy Con el Espacio de trabajo de
e Streamer user name: ZoeStreamer & +1(415) 123-456! ) el o etieer), el q i ot
ced help? Go ahead, make my day.
© United States agente, unifica la mensajeria
.. AnswerBot via messaging Today at 9:01 AM o [0 EE « « youraccount con los demas canales de
Fom Someone will usually get back to you within a few mins @ N
‘ during 8am-5pm PST At Bt Bt soporte, como el correo
Regular Form Name L. )
’ 200 electrénico y el teléfono,
Tags 2 Alex Smith via messaging Today at 9:01 AM
- ) Hi Zoe, | am happy to help. So you'd like to upgrade your Interactions Email permitiendo que los agentes
current plan? w 20e@lovedogs.com R
) A se ocupen de varias tareas,
Priority @ Conversation wi Streamer user name . ..
High . B Zoe via messaging Today at 9:01 AM (i ZoeStreamer realicen el seguimiento
Yes, can | upgrade to Unlimited plan? .
Streamer user name B Changesiling in Someone willusually ge back to you en el canal preferido del
) . shadtadan within a few mins during 8am-5pm q
ZoeStreamer i. Alex Smith via messaging Today at 9:01 AM . mm b= cliente y conserven toda
Change email ad
= For sure, let me do it right away. v . .z Y
Jan 21,943 AM la informacién en un dnico
O Messaging @ Account update Hi Zoe, | am happy to help. So you'd Iugar.
Jan 3, 9:14 AM like to upgrade your current plan?
Yes, can | upgrade to Unlimited plan?
© 0 Send smi
J For sure, let me do it right away.
Apply macro q Stay on Ticket

O  Type amessage
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WeRoad se beneficia de an B
un espacio de trabajo WE
unificado

% Desafio

La empresa de viajes italiana WeRoad tenia
problemas para ampliar su servicio de atencién al
cliente a través de los canales de mensajeria de
Facebook con numeros descentralizados y varios
smartphones.

. Solucién

WeRoad afiadié WhatsApp al sistema de soporte
para que los agentes pudieran responder a varias
conversaciones desde un lugar de trabajo
unificado.

[l Impacto

WeRoad consiguid simplificar y ampliar sus

operaciones, pasando de un amasijo de nimeros
de WhatsApp a dos: uno dedicado a las preguntas
de preventa y otro, a las consultas de posventa.
Esto mejord la productividad de los agentes en un
15 %, redujo el volumen de soporte en un 10 % y
permitio al equipo responder al 90 % de los
mensajes de WhatsApp en dos horas.

Prdcticas recomendadas de atencién al cliente conversacional 15



Conectala mensagjeria
con los sistemas
criticos de la empresa

La plataforma abierta y flexible de Zendesk permite a las empresas agregar
elementos interactivos a su solucion de mensajeria. Entre ellos, funciones tan
utiles como los pagos moviles, la automatizacion sofisticada y las extensiones
de las conversaciones. Los clientes pueden seleccionar asientos, actualizar el
carrito de compra, compartir contenido y hacer mucho, mucho mas.

Adopta medidas:

PROBLEMA

"Nuestra experiencia de cliente esta
desconectada, con clientes que
inician y cierran sesion en diferentes
canales para realizar varias acciones".

SOLUCION

La mensajeria ofrece numerosas
posibilidades aparte de intercambiar
texto. La conexion con otros sistemas
empresariales puede abrir la puerta a
herramientas mas interactivas, como la
capacidad de realizar pagos, reservas
y mucho mas, para la experiencia de
cliente definitiva.

RESULTADO
Aumento de la CSAT
Mejora de la colaboracion

- Datos de los clientes mds seguros
Aumento de las ventas

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

Mantén conectado tu software empresarial: integra la
plataforma de servicio al cliente con el sistema de comercio
electrénico, el sistema de reservas, el CRM de ventas y el
software de automatizacién de marketing para que los
agentes tengan una vision mas completa y los clientes
puedan rellenar formularios, seleccionar asientos o elegir
fechas en un calendario sin salir de la conversacién.

Utiliza el chat en grupo: permite que tus clientes y socios
participen en conversaciones en grupo, de tal forma que
los agentes, vendedores, compradores, conductores y
demads interesados tengan la informacién que necesitan
para resolver mas rapido el problema del cliente.

Amplia la relacién con el cliente: para enviar un
recordatorio antes de la conversacion, obtener comentarios
del cliente durante ella o realizar el seguimiento posterior,
la mensajeria te puede ayudar a fomentar la relacién con el
cliente mas alla del servicio de atencién al cliente cotidiano
y permitirles responder activamente de la misma manera.

16
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TESTIMONIO DEL CLIENTE

RedDoorz integré su

sistema de administracion
hotelera con la mensajeria

[ |
.f Desafio

Con mas de 1800 hoteles en mas de 100 ciudades,
RedDoorz es una de las plataformas de administracion
y reservas de hoteles mas importantes y de mayor
crecimiento del sudeste asiatico, impulsada por la
tecnologia. Los agentes utilizaban varias aplicaciones
para realizar tareas de soporte simples, creaban los
informes manualmente y les costaba realizar un
seguimiento del rendimiento y la productividad debido
a la falta de unos datos integrales.

. Solucién

La empresa pudo integrar su sistema de gestiony
administracion de hoteles junto con WhatsApp en
Zendesk, lo que les dio a los agentes la visibilidad que
necesitaban e impulsé la productividad.

Y
. Resultados

* Reduccioén del 86 % en el tiempo de primera
respuesta

* Formacién remota de 90 agentes para gestionar
50 000 conversaciones mensuales

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

||I RedDoorz
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Usa los mensajes
proactivos para
interactuar con los clientes
y aumentar las ventas

La mensajeria puede utilizarse para mucho més que el
soporte, por ejemplo, a menudo, los clientes necesitan ayuda
cuando estan en el proceso de buscar, elegir y comprar PROBLEMA

productos. Nuestra empresa pierde
oportunidades de entablar
conversaciones y crear
oportunidades de venta cruzada.

Al integrar el soporte conversacional con tus plataformas de
comercio electrénico, la mensajeria se convierte también en
un servicio de apoyo a las ventas.

SOLUCION

Agiliza y facilita que tus clientes elijan
los productos o servicios adecuados
durante el ciclo de compra con
mensajes salientes iniciados por la

< empresa. Los mensajes pueden
Hay un 170 % mas de mpress. = 1% P
dirigirse a clientes que vuelven a

probabilidades de que los clientes clctemrEds pAaTEs el (387 G
interactien con una empresa puedas controlar perfectamente sus
en una conversacion cuando se consultas y evitar que se vaya.
envia un mensaje proactivo SIS

« Aumento de los ingresos

Analiza cémo activar la mensajeria en tu plataforma de
comercio electrénico podria mejorar tus ingresos, con unos
agentes capaces de realizar ventas cruzadas.

Fuente: Ada

- Mayor interaccién con el cliente

« Menos carritos abandonados

Prdcticas recomendadas de atencién al cliente conversacional 18
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Adopta medidas:

- Crea nuevos puntos de contacto: haz que la
mensajeria salte en los resultados de busqueda, las
pdaginas de los productos y tu aplicacién, para
acompafar al cliente en todo momento. El recorrido
del cliente esté lleno de sorpresas: si te anticipas y
predices dénde estaran tus clientes, podras estar alli
para atenderlos.

- Identifica los puntos dificiles: utiliza herramientas de

analitica web para detectar dénde suelen atascarse
los clientes en tu web y ofrecerles proactivamente tu
ayuda. Las personas tienden a pasar mucho tiempo
con los productos de mayor precio, en el carrito y en
el proceso de pago. A veces, lo Unico que necesitas
para lograr una venta es un toque humano.

Prdcticas recomendadas de atencién al cliente conversacional

Cierra mds ventas: recomienda productos e integra
los pagos en la conversacion de mensajeria para
facilitar las compras.

Haz que los compradores repitan: promociona
proactivamente tus ofertas y productos con
actualizaciones proactivas de marketing para generar
fidelidad y animar a los clientes a probar algo nuevo.

Con Zendesk, puedes
integrar la mensajeria en la
pagina de pago e interactuar
proactivamente con los
clientes en funcién de su
actividad o atraer a los
habituales promocionando
nuevas ofertas y productos.

Welcome back Liz!

Would you like to see what is on sale?
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Optimiza tu estrategia de
mensajeria y canales en
funcidn de los informes
sobre métricas

PROBLEMA

"Tengo que saber si mi
inversion en mensajeria
estd mejorando de verdad
nuestros resultados de
servicio".

SOLUCION

Los informes integrados se
pueden utilizar para realizar
un seguimiento de las
métricas clave y ayudarte a
determinar si tienes que
realizar algun ajuste en la
lista de canales, las
necesidades de personal o
la estrategia operativa
global.

RESULTADO

- Mejora de la eficiencia

- Mayor volumen sin
inversion adicional

« Informacion sobre la
experiencia de cliente

« Meétricas para medir el
rendimiento de tu equipo

Adopta medidas:

Mide el impacto y las necesidades de personal con la analitica:
familiarizate con algunas de las métricas clave utilizadas para medir
el impacto de la mensajeria. Desde tus volimenes totales de
tickets de mensajeria hasta tus tasas de resolucién en el primer
contacto, conoce cudles son mas importantes para ayudarte a
escalar tus operaciones y cudles tendrdn una mayor repercusion
en la empresa.

Recuerda que, con ciertas métricas, como el volumen, unos
ndimeros elevados podrian reflejar algo bueno, especialmente si
tus tasas de resolucion son también altas. Estas métricas también
sirven para mejorar la experiencia de cliente global, por ejemplo, la
CSAT, la tasa de resolucion y el tiempo de resolucién.

Ademas, ayudaran a estimar las necesidades de personal y
comprender el rendimiento de los agentes, permitiéndote
identificar lagunas en las que es necesaria mas formacion.
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Tickets created by month

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul

Adopta medidas:

- Mide el impacto por canal: siempre que sea posible,
determina qué canales son més populares entre tus
clientes. Esta informacion se puede utilizar para
decidir si aumentar o reducir el nimero de canales

podria ser beneficioso para la empresay los clientes.

Prdcticas recomendadas de atencién al cliente conversacional

April

Low Normal High

Urgent

Sep Oct Nov Dec

Compara las métricas con los canales que no son de
mensajeria: una de las principales razones para
pasarse a la mensajeria es reducir el uso de otros
canales mas costosos, como la voz. Las reducciones
en esos otros canales pueden suponer una ventaja
para la empresa y, ademas, liberar fondos para invertir
mas en atencioén al cliente.
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Prepara tu estrategia
de personal paraun
mundo en el que se
prioriza la mensajeria

Crear tu equipo de soporte para mensajeria requerira de asignar mas personal a algunos canales.
educacién y formacion. Como la mensajeria es en tiempo La automatizacién en la mensajeria puede ayudar
real, pero también continua, tu equipo tendrd que a desviar las preguntas frecuentes y obtener una
comprender como trabajar con este nuevo canal. importante informacién y contexto, para permitirles

a los agentes ayudar mejor a los clientes.
La simultaneidad, que se refiere al nimero de

conversaciones que un agente puede manejar a la vez, Adopta medidas:

es diferente entre el chat en vivo y la mensajeria.

Mientras que con el chat en vivo, una practica . Calcula el nimero de agentes: cada organizacion
recomendada podria ser limitar el nimero de tiene su propio conjunto de requisitos de soporte
conversaciones activas por agente a tres a la vez, las y tendrd diferentes necesidades de personal.
capacidades continuas de la mensajeria pueden La experiencia de los agentes, la complejidad del
incrementar ese numero. producto y el volumen de tréfico que reciben tus

propiedades digitales son todos factores que
podrian variar la simultaneidad que los agentes
pueden gestionar. Cualquier automatizacién que
tengas instaurada podria repercutir también en el
numero total. Podrias necesitar un volumen
distinto de agentes a mano durante picos de
actividad.

En un espacio de trabajo unificado, los agentes pueden
administrar las conversaciones de los canales de
mensajeria junto a los tickets de correo electrénico. Si los
tickets experimentan un incremento en determinados
canales o en ciertos momentos, considera la posibilidad

. Date tiempo: si parece demasiado dificil
determinar un nimero concreto, daos tiempo en
la organizacién para experimentar con diferentes
volimenes de personal, a fin de determinar
cuantos agentes hardn falta para gestionar
adecuadamente la carga de mensajeria en un
momento dado.
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Gestionar las
expectativas de
tus clientes

Forma a tus agentes: Dales a los agentes los
conocimientos que necesitan para ofrecer la mejor
experiencia de cliente. Los agentes mds experimentados
pueden gestionar mds conversaciones sin poner en
peligro la satisfaccién del cliente, pero los agentes
también pueden aunar fuerzas para resolver consultas
dificiles.

Pasar la conversacion a otro agente, con todo el historial y
el contexto de la conversacion, deja a los clientes en
buenas manos y, ademds, fomenta la colaboracién.

No dejes a los clientes colgados: no te olvides de
establecer expectativas para tus clientes, sobre todo si los
agentes no estan disponibles en ese momento.

Establece unas horas de trabajo para que tus clientes
sepan cuando habra agentes disponibles y dales la
opcién de dejar un mensaje, para que los ayuden tan
pronto se conecten de nuevo.

Un contestador automdtico o un chatbot pueden
comunicar el horario de atencién y ayudar al cliente a
encontrar por si mismo las respuestas que busca cuando
no haya agentes disponibles. Si un cliente ve que su
mensaje ha sido recibido correctamente y estd a la espera
de respuesta, es menos probable que escale la cuestién a
un canal diferente.

Puedes retomar la conversacion con los clientes que
participan a través del movil o la mensajeria social con
una notificacién push o mensajes proactivos. En el caso
de los clientes que comienzan una conversacion de
mensajeria desde el ordenador, estudia la posibilidad de
transferirla al correo electrénico fuera del horario de
trabajo para mantenerla activa.

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

Zendesk tiene todo lo que necesitas

para usar la mensajeria en tu negocio.

Mas informacién aqui.
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Volumen

Total de conversaciones e
interacciones con clientes a través
de los canales de soporte

Average Handle Time
(AHT, tiempo medio de
gestién)

Tiempo desde que un cliente inicia

una conversacion en un canal en
tiempo real hasta que finaliza

Duracién media de
conversacion / Tiempo
medio de resolucidon

La longitud media de una conversacion /
su tiempo de resolucion

Tasa de resolucién en el
primer contacto (FCR)

El porcentaje de interacciones
resueltas durante el contacto inicial
con un agente

Prdacticas recomendadas de atencidn al cliente conversacional

Apéndice: KPl para
medir el rendimiento de
tus conversaciones con
clientes

La mensajeria reduce el volumen de conversaciones a través de otros canales
de soporte, como el correo electrénico y la voz, porque a los clientes les
resulta cémoda y facilmente accesible. Aunque el volumen de las
conversaciones de mensajeria sea mayor para los agentes, la capacidad de
responder de forma asincrénica sin abandonar la conversacion les permite
trabajar facilmente en multitarea durante las horas punta.

Average Handle Time es una métrica utilizada habitualmente para las llamadas.
Se calcula dividiendo el tiempo total de conversacién, espera y seguimiento
por el nimero de llamadas. Como la mensajeria no depende de la sesion y el
hilo nunca desaparece, es posible que el AHT no sea la métrica mas util. Full
Resolution Time (FRT), que abarca desde el inicio de la conversacién hasta que
el agente termina la gestion, es una métrica mas adecuada en el caso de la
mensajeria.

Una duracién mayor no es necesariamente negativa; significa que el cliente

puede tomarse su tiempo. En la empresa, cabe esperar una mayor duracién
de las conversaciones si los clientes entienden que pueden responder a su

propio ritmo, sin temor a desconectar accidentalmente la conversacion.

Esta podria ser una métrica mas importante que la duracion media de
conversacién, ya que refleja mejor el rendimiento de tus agentes. Cuantos mas
agentes puedan responder a chats en tiempo real durante el primer contacto,
mejores serdn tus niveles de satisfaccion del cliente.
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First Reply Time
(FRT, tiempo de
primera respuesta)

El tiempo que transcurre entre el
inicio de una conversacion y la
primera respuesta de un agente

Porcentaje de resolucién

La cantidad de conversaciones
resueltas

Satisfaccién del cliente
(CSAT)

Indicador clave de rendimiento que
muestra como se sienten los clientes
con respecto al servicio que recibieron

Service Level
Agreements

(SLA, acuerdos de nivel
de servicio)

Un conjunto de objetivos que definen
el nivel de servicio entre una empresa
y sus clientes

Aunque los mensajes son asincrénicos, es esencial mantener un FRT bajo para
que los clientes no cambien a otro canal. Si no hay agentes disponibles, las
respuestas automaticas y los bots pueden intervenir para establecer nuevas
expectativas o incluso para salir del paso.

El porcentaje de resolucion muestra el porcentaje de consultas que se
resuelven sin participacion de ningun agente, las respuestas de resolucion
indirectas y el tiempo medio de resolucién. Antes de responder, los agentes
disponen de un pequefio margen para consultar a un compafiero o una
aplicacién externa con el fin de obtener la respuesta correcta, lo que aumenta
el porcentaje de resolucion a la primera y la satisfaccion del cliente.

A los clientes les encanta chatear con las marcas a través de sus canales
favoritos. Dado que los hilos de conversacién son continuos, no tienen que
repetir la misma informacién una y otra vez. Es mas probable que las empresas
que ofrecen los tiempos de resolucion mas rapidos y reciben las puntuaciones
de satisfaccidon mas altas estén utilizando la mensajeria para comunicarse con
sus clientes.

Para los centros de contacto tradicionales, la cifra que suele reproducirse de
80/20 SLA sugiere que es preciso responder al 80 por ciento de las llamadas
antes de que transcurran 20 segundos. Sin embargo, la mensajeria rompe con
este concepto. Puede ser conveniente que tu equipo de soporte adopte otros
KPI més adecuados para los métodos de comunicacién asincréonica, como la
simultaneidad, el tiempo de actividad y el tiempo de inactividad entre
respuestas.
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Inicia una prueba
gratis de Zendesk
para comenzar a usar
la mensajeria

Apuntate aqui.
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