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Potencia tu CX con
Zendesk y AWS

Agiliza tu servicio de atencion al cliente

utilizando el aprendizaje profundo con Zendesk

en AWS.

Larealidad de la venta minorista

La pandemia causé estragos en el sector de venta
minorista. El aislamiento, la falta de paciencia y los
problemas en la cadena de abastecimiento fueron solo
algunos de los retos que los propietarios de empresas
debieron afrontar en los dltimos tres afios. Pero los
comerciantes minoristas apelaron a la creatividad

y lograron interactuar con sus clientes de formas
nuevas e innovadoras, lo que les permitié ganarle a la
competencia.

Antes del brote de la COVID-19, las tiendas
departamentales ya luchaban con los gustos y las
prioridades cambiantes del comprador moderno.
Lo que se conoce como el "apocalipsis de la venta

minorista" comenzé a principios de la primera década
del afio 2000,, dado que los consumidores recurrian
cada vez mds a Amazon y a otras tiendas de venta
minorista en linea para comprar lo que sea, desde
hardware hasta bolsas de disefiador.

La temporada festiva de 2019 fue "deprimente"
para las tiendas fisicas, segiin CNBC, y 9300 tiendas se
vieron forzadas a cerrar sus puertas.

En 2020, se cerraron otras 12 000 tiendas de forma
permanente, y mas de 60 comercios minoristas
importantes, entre ellos Brooks Brothers, J. Crew y
Guitar Center, solicitaron la quiebra.

Algunas empresas enfrentaron un destino peor que la
bancarrota: varios comercios minoristas importantes,
incluidos Century 21, Fry's y Stein Mart, tuvieron que
cerrar sus puertas fisicas para siempre.

Si bien las tiendas fisicas de estas empresas quizads
hayan cerrado de forma permanente, hay otras, como
Lord & Taylor, que se reorganizaron y se reinventaron
como tiendas virtuales, con venta Unicamente en linea.
Esta tendencia crecié mucho durante la pandemia. Los
datos del indice de venta minorista en EE. UU. (US Retail
Index) de IBM sefialan que la transicion al comercio
electrénico se ha acelerado en los Ultimos cinco afios.

Target y Walmart adoptaron el comercio electrénico
en respuesta a los nuevos habitos de compra de las
personas en Estados Unidos. Las ventas en linea
generaron un entusiasmo tal en Target, que esta
empresa invirtié recientemente $100 millones para
aumentar la velocidad de entrega. Mientras tanto, la
fortuna de Walmart aumentd, dado que su negocio
de comercio electrénico subidé un 17 % en el dltimo
trimestre de 2022.

Si bien el comercio electrénico estd dominando
claramente el escenario de venta minorista, los clientes
aln afioran la experiencia de comprar en una tienda
fisica: una atencién amable, atenta y personalizada.
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Zendesk en AWS: campeones de la CX

Zendesk, una firma en la que confian més de

160 000 empresas, permite brindar experiencias
conversacionales personalizadas y fluidas a través de
cualquier canal o dispositivo. Prepara a tus equipos
para el éxito con un poderoso espacio de trabajo
que centraliza todas las conversaciones y capacita a
los agentes con las herramientas que necesitan para
resolver el problema asignado.

La plataforma abierta y flexible de Zendesk, basada

en la tecnologia de Amazon Web Services (AWS), se
integra con el resto de tus herramientas tecnolégicas
para brindarte una vista integral de tu cliente gracias a
sus procesos incorporados de andlisis y automatizacién.
Zendesk se conecta de forma nativa a AWS, lo que
simplifica el proceso de crear con Zendesk.

Capacidades basicas de Zendesk en AWS:

«  Soporte en los diferentes canales web, sociales y
méviles

«  Bots impulsados por IA

«  Administracion del conocimiento

- Un espacio de trabajo unificado para los agentes

«  Enrutamiento e inteligencia

- Integraciones predisefiadas y personalizadas

- Informesy anélisis en tiempo real

Obtén mas
informacion

Crea una CX innovadora que impulsa la lealtad

Una experiencia del cliente positiva es

clave para construir relaciones duraderas
66 con los clientes.

Con Zendesk, las empresas de venta

Las empresas que priorizan la CX minorista pueden crear una experiencia
obtienen inresos entreun4 yun 8% omnicanal, desarrollar experiencias de
mds altos que sus cometidores". los clientes personalizadas en linea, en

las tiendas, en los diferentes canales y en
cualquier otro lugar donde sus clientes
compren de forma virtual.

Bain & Company
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Con Zendesk, puedes:

o
)
Aprovechar el potencial de los canales combinados en lineay
fuera de linea. Crea conversaciones fluidas con los clientes en los
diferentes canales en linea, en la tienda fisica, en las aplicaciones
méviles y en las redes sociales. Una vista completa y a medida de
los clientes permite que la personalizacion sea fluida y escalable.

Tus clientes sentirdn que los atienden con esmero y tus agentes
tendrédn el apoyo que necesitan.

Invertir en tu fuerza laboral para tener agentes felices. Agentes
felices = clientes felices. Brindale a tu equipo las herramientas
que necesita para tener éxito, como un enrutamiento omnicanal y
basado en las habilidades que permite conectar una conversacion
con el agente méas adecuado para ocuparse de ella. Los bots
impulsados por IA de Zendesk se ocupan del trabajo repetitivo,
establecen predicciones sobre la intencién de los clientes y
ofrecen sugerencias en tiempo real con respecto a lo que pueden
hacer los agentes a continuacion. También se ha demostrado que
reducen la rotacién de agentes y bajan los costos.

Encuentra alos clientes donde estén

o

o

Romper las barreras de la innovacion y adaptarte a las demandas
del mercado. Los compradores cambian todo el tiempo y tu
software de soporte tiene que seguirles el ritmo. Zendesk ayuda

a que tu equipo esté siempre un paso adelante ya que permite
configurar facilmente los cambios, brinda acceso a informes en
tiempo real para identificar las tendencias y a optimizaciones que
mejoran los flujos de trabajo y la productividad.

Impulsar las ganancias con una CX tnica. Convierte a tu equipo de
soporte en un centro de generacién de ingresos. Zendesk permite
brindar un soporte proactivo: puedes ofrecerles a los clientes ayuda
con la compra mientras los mantienes actualizados sobre los envios,
los articulos que no estan en stock y el estado de su pedido.

Lo mejor de todo es que hace posible desviar las preguntas de bajo
esfuerzo a los centros de ayuda y los foros de la comunidad, para
que los agentes puedan enfocarse en las consultas de alto impacto y,
al mismo tiempo, se reduzcan los costos.

Los compradores desean tener una excelente experiencia del cliente y buscan cada vez mas experiencias de venta
minorista personalizadas que pasen sin interrupciones del canal en linea a la tienda fisica. La aplicacién estratégica de
los datos de los clientes crea el mismo nivel de clientela personalizada que normalmente se reserva para las marcas

de lujo.

A pesar del aumento de la CX personalizada, las empresas de venta minorista siguen teniendo dificultades para
unificar los datos omnicanal y obtener informacién relevante de los clientes a partir de fuentes aisladas.

de los consumidores esperan que cualquier

70 % persona con la que interatfttflen dentro de una
empresa pueda acceder facilmente a las compras
anteriores, el contexto de las interacciones y
cualquier otra informacidn ya proporcionada.

de los lideres creen que los datos de servicio son
76 % importantes y deberian aprovecharse més en toda
la organizacién.

o de los lideres estan de acuerdo en que la
59 A personalizacién reduce los costos de adquisicién
de clientes.

de los lideres aumentaran su presupuesto para

50% rastretar y mejorar las emociones de los clientes en
relacion con la experiencia de los clientes en los
proximos 12 meses.

53 y de los lideres creen que los datos aislados
° constituyen una barrera para instituir experiencias
de IA impulsadas por datos.

° de los lideres estan de acuerdo en que la
77 /o personalizacién aumenta la retencién de clientes.

Soloel de los lideres y gerentes afirman que la percepcién
29 y del cliente se utiliza para personalizar la
° experiencia que recibe.

<J

Soloel de los lideres comerciales consideran que su
8 % organizacion es excelente para compartir los datos
de los clientes en todo el &mbito de la empresa.

2

» Fuente: Informe de Zendesk sobre el estado de la venta minorista
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Crea experiencias de los clientes mas personalizadas

Esta claro que los compradores esperan experiencias mas personalizadas. Las marcas estan sentadas sobre
montafias de datos de clientes, pero la mayoria alin no ha aprovechado ni siquiera una fraccidon de su potencial total.
La aplicacién estratégica de los datos de los clientes puede crear el mismo nivel de clientela personalizada que
normalmente se reserva para las marcas de lujo. Pero hay una brecha entre el potencial y la realidad.

La mayoria de los minoristas habla del desafio que representan los datos de los

clientes desconectados

O, O, O,
67% 18% 53%
dice que nota esfuerzos califica su marca como excelente cree que los datos aislados constituyen
desorganizados y reactivos para para compartir los datos de los una barrera para instituir experiencias
usar los datos de los clientes. clientes en toda la empresa. de IA impulsadas por datos.

» Fuente: Informe de Zendesk sobre el estado de la venta minorista

Para una mejor CX, se necesitan mejores datos

Yy 4 Utiliza los datos correctos para que los Yy 4 Aprovecha el poder de 2y 4 Comparte los datos de los
compradores regresen. Los clientes estan la IA para aumentar el clientes para informar cada faceta
dispuestos a brindarte informacién tiempo de resoluciény el de tu estrategia comercial, desde
si la usas para ofrecerles mejores experiencias. autoservicio del cliente. el desarrollo de productos hasta

el marketing y todo lo demas.

Coémo contribuimos a que el mayor minorista de Dinamarca tuviera éxito real

salling group

Salling Group es el vendedor minorista mds importante
de Dinamarca, con mas de 11 millones de clientes en
sus tiendas de comestibles, restaurantes y demas
destinos de compra. En la actualidad, funcionan en

tres paises con mas de 1500 tiendas distribuidas en las
cadenas Bilka, fotex, Netto y Salling, y, junto con marcas
reconocidas internacionalmente, también venden en las
cadenas de franquicias, Starbucks y Carl's Jr.

Cuando llegé la pandemia, los lideres del grupo se
dieron cuenta de que necesitaban convertir su empresa
en un negocio en linea, y rapido. "A principios de

2020, hablamos sobre una planificacién inicial para
implementar un servicio de entrega de comestibles a
domicilio, con la intencién de lanzarlo antes de 2025",
explicéd Simon Bjerre, responsable de productos de
Salling Group.

"Pero con la gravedad de la pandemia de COVID-19,
nos dimos cuenta de que necesitdbamos revisar
nuestras prioridades y acelerar esos planes".
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"La experiencia de los clientes

es un diferenciador
competitivo para
nuestro grupo'.

Simon Bjerre
Responsable de productos en Salling Group

Con una historia cuyos origenes se remontan a 1906,
Salling Group tiene a sus clientes acostumbrados a una
experiencia auténtica y personalizada.

Para su nuevo servicio de entrega a domicilio, Bjerre

y SU equipo se centraron en crear un trayecto en linea
que resultara sencillo para sus clientes.

"La experiencia de los clientes es un diferenciador
competitivo para nuestro grupo", explicé Bjerre. "Con
este nuevo servicio de entrega, son nuestros propios
empleados quienes entregan la mercaderia; no usamos
servicios externos.

Eso facilita la comunicacion entre los conductores y
nuestro equipo de atencién al cliente, lo que mejora adn
mas esa experiencia de los clientes".

Salling Group es cliente de Zendesk desde el afio

2017 y utiliza Agent Workspace, Support, Chat, Guide

y Explore en sus plataformas. Durante la pandemia, los
agentes tuvieron un aumento dréstico de los tickets de
soporte. Dado que las investigaciones demuestran que

los clientes suelen preferir encontrar por si mismos las
respuestas a sus preguntas, Salling Group incrementé su
base de conocimientos y redisefié sus centros de ayuda
para fortalecer sus herramientas de autoservicio.

Con los centros de ayuda recientemente redisefiados,
Salling Group redujo el porcentaje de llamadas en vivo
en un 15 %, mientras que el chat en vivo subié alrededor
de un 10 %. Como resultado, obtuvieron una mejora del
15 % en el tiempo de procesamiento de llamadas. Con el
éxito de estos cambios, el grupo tenia planes ambiciosos
para desarrollar sus canales de redes sociales.

"Una de nuestras dreas de enfoque estratégicas es
encontrar al cliente en el canal que prefiera", dijo Bjerre.
"Esa serd nuestra prioridad de ahora en adelante".

» Obtén mas informacion sobre Salling Group v Zendesk en AWS.

Responderles alos clientes lo mas rapido posible

Zendesk utiliza aprendizaje profundo, una rama cada vez mas popular de la inteligencia artificial (IA).

Los marcos de trabajo de aprendizaje profundo emplean redes neuronales modeladas segun el cerebro humano
para que las computadoras puedan aprender de forma independiente a partir de los datos que se les proporcionany
realizar tareas con poca supervision. Zendesk utiliza AWS para procesar facilmente grandes conjuntos de datos que
se emplean para entrenar algoritmos de aprendizaje profundo. Como resultado, Zendesk pudo construir Answer Bot
en un plazo de tiempo mucho menor que si hubiera empleado una solucién interna.

Crea experiencias de los clientes mas personalizadas

Zendesk utiliza Amazon Simple Storage Device (Amazon S3) para almacenar los archivos de inicializacion de

los modelos de entrenamiento. Amazon S3 es un servicio de almacenamiento de objetos que ofrece niveles de
escalabilidad, disponibilidad de los datos, seguridad y rendimiento que son lideres en la industria.
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Zendesk aprovecha las instancias de Amazon Elastic Compute Cloud (Amazon EC2) para contar con capacidades de
computacién paralela basada en GPU. Con Amazon EC2, puedes asegurar y redimensionar una capacidad informatica
en la nube, y lanzar aplicaciones cuando lo necesitas, sin compromisos anticipados.

Zendesk también emplea el motor de base de datos relacionales Amazon Aurora para captar los cambios que se
realizan en los articulos del centro de conocimientos, los cuales se envian de nuevo al modelo de entrenamiento

del Answer Bot en tiempo casi real. Las bases de datos relacionales de Amazon Aurora compatibles con MySQL y
PostgreSQL se crean para la nube. Esto permite obtener el mismo rendimiento y disponibilidad de las bases de datos
comerciales a una décima parte del costo.

Amazon SageMaker le brinda a Zendesk acceso a otros marcos de trabajo de aprendizaje profundo populares, al
mismo tiempo que administra la infraestructura para la creacién, el entrenamiento y el funcionamiento de nuestros
modelos. Amazon SageMaker le brinda a cada desarrollador y cientifico de datos la capacidad de crear, entrenar e
implementar répidamente modelos de aprendizaje automatico.

» Obtén mas informacion sobre como Zendesk agiliza el servicio de atencioén al cliente con el
aprendizaje profundo.

Aceleralainnovacion en la venta minorista con Zendesk en AWS

A fin de proporcionar una experiencia verdaderamente la funcionalidad de su sitio web, mejorar la
personal y auténtica en el servicio de atencién al cliente, experiencia de sus clientes y controlar los costos
una que fluya con naturalidad entre los diferentes gracias a sus precios de pago basado en el uso.
canales, los agentes y asistentes de autoservicio tienen

que poder acceder a los datos de toda tu organizacién. AWS y sus socios, como Zendesk, pueden llevar
También necesitan contar con el apoyo de herramientas tus aplicaciones a la nube rdpidamente para que
inteligentes que los ayuden a comprender y resolver los puedas aprovechar su rendimiento, escalabilidad y
problemas en tiempo real. ahorros de inmediato.

Con Zendesk y AWS, resulta facil potenciar la eficiencia de  En conjunto, Zendesk y AWS ofrecen una ruta

la fuerza laboral, maximizar el valor de tus datos, garantizar simple y de eficacia comprobada para brindar

el cumplimiento de los requisitos obligatorios y brindar un experiencias del cliente Unicas, més personalizadas
servicio de atencion al cliente basado en el valor. También vy rentables.

puedes personalizar tu CX con las herramientas avanzadas
de analisis y automatizacion de AWS, potenciadas por la
inteligencia artificial y el aprendizaje automatico.

Ademas, Zendesk se construyé sobre AWS de forma
nativa. Es decir, cuentas con el apoyo de un ecosistema
y un mercado de comprobada eficacia, lo cual te permite
planificar, comprar e implementar mas facilmente cada
paso de tu transformacién hacia la CX digital.

Hoy en dia, la nube de AWS aloja miles de empresas
minoristas de todo el mundo que usan esta plataforma
para aprovechar su escalabilidad y confiabilidad a pedido,
lo que las ayuda a mejorar de inmediato
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Zendesk Suite

AWS Marketplace ofrece una lista seleccionada de soluciones externas para minoristas, tales como Zendesk Suite,
para que las marcas puedan acelerar la innovacién, optimizar sus operaciones y mejorar sus estadisticas comerciales.
AWS Marketplace puede ayudarte a descubrir, obtener, implementar y gestionar con facilidad las soluciones de
administracién de datos y tecnologia en la nube desarrolladas especificamente para la industria.

Puntos destacados de Zendesk Suite en AWS

*/ Experiencias conversacionales: encuentra a tus clientes donde estén y brindales soporte a través de mensajeria,
chat en vivo, redes sociales, correo electrénico o por mensaje de voz.

*/ Un espacio de trabajo unificado para los agentes: administra los clientes y respéndeles desde un espacio de
trabajo unificado con un contexto del cliente completo que incluye més de 1200 integraciones predisefiadas.

*/ Automatizaciones, bots e inteligencia: obtén enrutamiento, flujos de trabajo y analisis incorporados para
automatizar las tareas repetitivas, optimizar tu negocio y aumentar la productividad de los agentes.

P Obtén mas informacién sobre Zendesk Suite en AWS Marketplace.

P ;Quieres hacer que tu tienda se destaque?
Prueba una demostracion gratuita de Zendesk

hoy mismo.

w
4%
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