MANUAL DE AGILIDAD

Cdémo obtener una ventaja
competitivaen CX enlas
grandes empresas



https://www.zendesk.es/

Serena Williams, Lionel Messi, Tom Brady, ;qué tienen en comun estos deportistas? Sin
duda, han llegado a la cima de sus profesiones a fuerza de trabajo duro, una dedicacién
feroz y la capacidad de adaptarse a la evolucién de sus deportes. Sin embargo, otros
jugadores se esfuerzan tanto como ellos. ;Qué diferencia a estos deportistas de élite?

Mantenerse en la cima no es una tarea facil en absoluto. Se necesita una vigilancia constante, la voluntad de descartar
tacticas anticuadas y aceptar de buen grado las incertidumbres que conlleva el cambio. En otras palabras, hay que tener
una mentalidad agil: la capacidad de detectar las tendencias en evolucidon y de realizar cambios sobre la marcha para
mantenerse un paso por delante de los competidores.

Al igual que los deportistas de élite, las grandes y medianas empresas dominan el terreno de juego y utilizan sus
considerables recursos para mantenerse eficientes... hasta que dejan de hacerlo. La historia esta repleta de empresas que
tuvieron éxito en su momento, pero fueron incapaces de seguir el rapido ritmo de la innovacién o se vieron sorprendidas
por retos imprevistos del mercado, desde rapidos cambios en las preferencias de los consumidores hasta inquietantes
pandemias mundiales.

La agilidad empresarial requiere tres elementos esenciales:

1. Facilitar que se escuche alos clientes

2. Crear equipos que sigan siendo productivos durante los cambios

Invertir en tecnologias flexibles que respalden los objetivos de experiencia del cliente
" delaempresa

Sin embargo, para las grandes y medianas empresas, es mas facil decirlo que hacerlo. Entonces, ;qué ha de hacer
una empresa para conseguirlo?

Para entender mejor como se plantean esto en las empresas y cémo adquieren agilidad, hemos encuestado a
3900 clientes y a 3900 responsables, directores y agentes empresariales de experiencia del cliente (CX) y servicio
de atencién al cliente. También hemos analizado los datos de las principales capacidades de agilidad de mas de
90.000 empresas de Zendesk en 175 paises.

Forma para propiciar la agilidad, ofrece mejor CX

Tanto si tu firma acaba de entrar en el segmento de las medianas empresas, como si estd a punto de convertirse
en una gran empresa o es lider del mercado desde hace muchos afios, es probable que le resulte muy complicado
continuar sacando partido de los éxitos anteriores.

La empresa no solo ha de entender qué quieren los clientes, sino también contar con un plan para responder

a las tendencias que surjan en el futuro en materia de CX'y servicio de atencién al cliente. Y cuando aparezcan
oportunidades en el mercado, jpodrds afirmar con confianza que tu empresa esta lista para situarse en una posicién
ventajosa antes que la competencia?
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Pon la voz del
cliente ante todo

Si diriges una mediana o gran empresa, es probable que ya sepas lo importante que es el servicio de atencién al cliente
para el negocio. Pero puedes pensar que ofreces un servicio de medalla de oro y darte cuenta, al escuchar a los clientes,
de que en realidad opinan algo bien distinto. Los clientes son, en esencia, sefiales de advertencia, no solo de un peligro
inminente, sino también de oportunidades. Y es importante monitorear continuamente estas sefiales porque, como todos
sabemos, las cosas pueden cambiar de repente. A continuacion presentamos algunas maneras de asegurarte de que la
voz del cliente se escuche fuerte y clara en toda tu organizacién.

Crea métodos fiables para escuchar lo que los clientes quieren que sepas y ofréceles opciones
durante todo su recorrido

Las empresas expertas saben desde hace afios que los clientes quieren opciones en lo que se refiere al servicio de
atencién al cliente; pueden ser varias maneras de ponerse en contacto o la capacidad de cambiar de un canal a otro
sin tener que repetir la informacion (algo que nunca es positivo).

Aun asi, solo el 34 % de las medianas empresas ofrecen

tres o mas canales a sus clientes, y la cifra se reduce al
o 32 % en los grandes grupos empresariales. Eso significa

32 /o que la mayoria de ellas estan perdiendo valiosas

Solo el 32 % de las grandes oportunidades de escuchar a los clientes alli donde se

empresas ofrecen tres o mds encuentran y, probablemente, causandoles frustracion

canales a sus clientes. incluso antes de contactar con un agente de soporte.

Los canales del servicio de atencién al cliente no

son la Unica manera de escuchar al cliente. Las
encuestas y el autoservicio también pueden ser
herramientas valiosas. Integrar encuestas en linea

en la trayectoria completa del cliente, a través de
socios como Qualtrics, Stella Connect de Medallia o
SurveyMonkey, puede ayudar a las empresas a obtener
opiniones en cada paso del proceso. El autoservicio
es otro importante escaparate al mundo del cliente.
Mantener un centro de ayuda actualizado y cultivar
comunidades de usuarios activas son otras formas de
hacer que las ideas de los clientes salgan a la luz.
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Utiliza andlisis exhaustivos para Céntrate enla experiencia integra con

que todo cobre sentido una panordmica completa del cliente
Para las empresas con decenas de miles (o0 miles de Bien. Ahora tienes gran cantidad de datos de
millones) de clientes, no basta con abrir las compuertas clientes, pero sde qué sirve la informacién si estd
para dejar paso a la informacion. Sin las herramientas fragmentada o no llega a las personas adecuadas?
adecuadas, estos datos no son mds que instantaneas en Asegurate de que los agentes cuenten con una

el tiempo que tan solo proporcionan una vista parcial del vista completa del cliente, de cada interacciéony
recorrido del cliente. Sin conocimientos de las tendencias de cada detalle. Esto te permitird obtener mejores
en tiempo real, serd practicamente imposible hacerse una resultados para los clientes y para tu empresa.

idea de la direccién en que debe encaminarse la empresa.

Ademas de identificar las tendencias en los tickets, es o
conveniente estudiar el uso que hacen los clientes de tu 37 /o
producto o servicio. ;Seria l6gico para el negocio impulsar

El 37 % de los agentes de las
el autoservicio? ;Es preciso trasladar agentes a otros

medianas empresas afirman que
3 ? . . .
canales o contratar mas empleados? Las respuestas a necesitan mds contexto del cliente

estas preguntas abriran sendas bien distintas. Es preciso para ofrecerle una experiencia mejor.
que te asegures de recorrer la que es correcta para ti.

Destruye los silos integrando los
datos de CX de toda la empresa

Los datos extraidos de la experiencia del cliente pueden
ayudar al equipo de soporte a prestar un servicio

mejor, pero mantenerlos cautivos de ese equipo

es una oportunidad perdida. Las opiniones de los
clientes y los datos relacionados deben compartirse

en toda la organizacion, desde el equipo de producto
hasta marketing. Esta informacion puede propiciar

la toma de decisiones fundamentadas y basadas

en datos que no solo impulsen la adquisicién y la
fidelizacion de clientes, sino también la rentabilidad.

Los datos de CX no son solo las encuestas

A continuacién presentamos algunos ejemplos de datos de CX que pueden ayudar a los
agentes, administradores y responsables empresariales a mejorar la experiencia del cliente:

- Datos de clientes: historial de compras, historial del servicio de atencién al cliente,
informacion de facturacion, datos de redes sociales, programas de fidelizacién,

acuerdos de nivel de servicio o datos de comportamientos de terceros

- Datos empresariales: gestion de inventario, cadena de suministro y datos de entregas
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Trabaja mejor y con
mds inteligencia

Ademas de disponer de un acceso mas adecuado a datos exactos y pertinentes, también es importante centrarse

en perfeccionar el funcionamiento del centro de soporte. Si consideras que aumentar la productividad es demasiado
complicado, no te preocupes: no estas solo. Por ejemplo, el 88 % de los responsables de grandes empresas afirman que
realizar cambios en el servicio de atencién al cliente es todo un reto.

El cambio es dificil, perolas Dicho esto, vale la pena ayudar al equipo de soporte
medianas empresdas de a trabajar mejor. Las mejoras pueden aumentar la
alto rendimiento presentan satisfaccién de los clientes, mejorar el compromiso
una probabilidqd 1'5 veces de los empleados, reducir los costes gracias a la
mayor de adoptar mejoras eficiencia operativa e, incluso, aumentar los ingresos.

Se trata de beneficios de gran alcance tanto en
materia de experiencia del cliente como para la
empresa en general.

digitales y prepararse para el
escalado.

Crea estdndares y procesos que impulsen la colaboracién y el intercambio de conocimientos

Si bien las integraciones de CX con socios como Zoom, Atlassian o Slack han permitido salir del paso durante

el cambio repentino al teletrabajo, la colaboracién sigue siendo uno de los puntos problematicos en todas las
empresas. Fijate: el 90 % de los lideres afirma que su solucién facilita a los agentes realizar aportaciones a la base
de conocimientos. En cambio, el relato de los agentes es bien distinto. Solamente el 57 % de ellos dice que le resulta
cémodo encontrar articulos en la base de conocimientos. Proporcionarles todas estas herramientas en un Unico
lugar facil de usar simplifica en gran medida la colaboracion y el intercambio de conocimientos.

Las medianas empresas de élite del mercado tienen 1,5 veces mas probabilidades de adoptar mejoras digitales
que hagan realidad estos cambios. Crear un entorno que facilita la colaboracion abierta y el intercambio de
conocimientos es una forma poderosa de mejorar la eficiencia del equipo. Por ejemplo, si un agente resuelve
un problema dificil para un cliente, documentar y compartir ese esfuerzo puede ahorrar a otros agentes muchos
disgustos y, lo que es mejor, ayudar a los clientes con mas rapidez.
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Utiliza la automatizacién para
reducir las tareas redundantes y el

coste de la gestién del cambio 44 %
Nada destruye la eficiencia y la moral del equipo tanto Solo el 44 % de las grandes
como obligar a los empleados a hacer un trabajo que empresas declaran que utilizan

bots en su trabadjo cotidiano, en
comparacién conel 51 % de las
medianas empresas.

se podria automatizar. Este es el cometido en el que

la automatizacion destaca, desde el enrutamiento
inteligente de los tickets hasta el envio de respuestas
automaticas por correo electrénico. Cada tarea rutinaria
que se le evita a un agente le permite dedicar méas
tiempo a resolver problemas complejos de los clientes.

Crea flujos de trabajo para aumentar la
calidad, la transparenciay el control

Haz fluir el trabajo: con sencillas reglas de negocio, se
pueden estandarizar los procesos de la organizacién
para que toda ella avance al unisono. Al optimizar

el centro de soporte, los flujos de trabajo permiten
una ejecucioén coherente (y, seguramente, una
experiencia del cliente mejor y mas rapida). También
facilitan en gran medida la aplicacion de cambios a
gran escala sin tener que volver a formar al personal
del servicio de atencién al cliente, una prioridad
esencial para toda empresa 4gil que se precie.

Aprende y addptate constantemente
o haciendo posible una empresa mds
42 /O inteligente dotada de herramientas

El 42 % de los clientes afirman que delAy aprendizaje automatico

estan dispuestos a trabajar con un bot. Estas herramientas pueden ampliar la automatizacién
Este tipo de tecnologia adquiere cada alo largo de todo el recorrido del cliente, de tal

vez mas popularidad entre los clientes forma que el agente sea més productivo y el
menores de 40 afios. autoservicio, mas accesible. Aunque no sustituyen

a los seres humanos, pueden resultar bastante
Gtiles. Con los chatbots potenciados por la IA,

por ejemplo, las empresas pueden sacar partido
de un soporte siempre disponible y responder

a las preguntas de los clientes aunque no haya
ningln agente en la oficina. Si es preciso remitir

el caso, los bots permiten que sus homdlogos
humanos se pongan al dia enseguida, porque
facilitan contexto esencial que estos ultimos
pueden utilizar para resolver los problemas con
mas rapidez y eficacia. El 42 % de los clientes
afirman que estan dispuestos a trabajar con un
bot. Este tipo de tecnologia adquiere cada vez mas
popularidad entre los clientes menores de 40 afios.
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Elige la tecnologia
adecuada

Aqui tienes algunos datos para ponerte en
contexto: el 63 % de las medianas empresas
consideran que la experiencia del cliente es,
sobre todo, un factor impulsor de ingresos y
solo el 24 % la considera un centro de coste.
Independientemente de tu posicion en ese
espectro, dar prioridad a una CX agil puede
mejorar realmente la linea de resultados.

El 22 % de los responsables empresariales
afirman que tener una gran agilidad ha
reducido sus costes en un 25 % o mas; otro
38 % de ellos declaran haber logrado un
ahorro en costes de entre el 11y el 25 %.

Las principales
empresas presentan
una probabilidad

5,8 veces mayor

de afirmar que
proporcionan alos
agentes una vista
Unica del contexto
importante del cliente.
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Casiuna cuarta parte
de los responsables
empresariales sefialan
que tener un alto nivel
de agilidad ha reducido
sus costesenun25% o
mds.

Al estudiar en qué invertir, la tecnologia es un buen punto
de partida. Como hemos mencionado, proporcionar

un Unico espacio de trabajo unificado a los agentes
desempefia una funcién importante para impulsar la
productividad del equipo. También puede ayudar a obtener
una mejor panoramica del cliente. Las principales empresas
presentan una probabilidad 5,8 veces mayor de afirmar que
proporcionan a los agentes una vista Unica del contexto
importante del cliente. Y sigue siendo uno de los asuntos
prioritarios para las medianas y grandes empresas.

Al igual que los deportistas utilizan herramientas que
les ayudan a ser mas fuertes y répidos, las empresas
utilizan su propio conjunto de herramientas para
prestar un servicio mejor a sus clientes. Sean cuales
sean las tecnologias utilizadas, al elegirlas conviene
valorar que sean abiertas, se integren de forma
transparente y estén basadas en la flexibilidad.



Capacita a tu equipo para avanzar con rapidez y adoptar herramientas con poco cédigo

Por suerte, estamos dejando atrds la época del software interno que requeria un soporte in situ significativo. Tu equipo
debe ser capaz de adoptar nuevas herramientas con poco cédigo que no requieran un mantenimiento sustancial.
Ademas, debe tener la opcion de utilizarlas sin meses y mas meses de burocracia. Configurar los flujos de trabajo, las
condiciones y los disparadores en la plataforma de CX deberia resultar sencillo y, con la ayuda de socios como Workato o
Tray, puede contribuir a la experiencia fluida que quieres ofrecer a tus agentes.

Por ejemplo, fijate en la pandemia de Covid-19. Los equipos de soporte se enfrentaron a una transicion repentina al
teletrabajo, mientras que las interacciones con los clientes aumentaron, a menudo por canales inesperados. Las empresas
que fueron agiles se adaptaron enseguida y obtuvieron mejoras en los resultados en materia de clientes.

La tecnologia abierta es tu aliada

Las nuevas tecnologias pueden ser fantasticas, hasta que te das cuenta de que no se adaptan a tus necesidades. Ten
en cuenta que ser agil significa responder con rapidez a los retos imprevistos. Tu plataforma tecnoldgica debe poderse
personalizar para satisfacer las necesidades Unicas de tu empresa, tanto ahora como en el futuro. Y si tienes la suerte
de contar con profesionales dedicados al desarrollo, deberian poder trabajar con las herramientas y los lenguajes que
prefieran.

Integra las aplicaciones de uso frecuente y alos socios
esenciales

La realidad es que nunca vas a usar una Unica tecnologia para
respaldar la experiencia del cliente. Necesitaras un software de
atencidn al cliente que se integre facilmente con todo aquello que tu
equipo requiera, ya se trate de un sistema de CRM, de un software de
comercio electrénico o de herramientas de productividad.

Al redlizar unainversién en tecnologia, ten en
cuenta su velocidad de comercializacién, facilidad de uso
y escalabilidad

Cuando aumenta el volumen de tickets, las medianas empresas que
logran mejores resultados suelen adoptar tres conjuntos de funciones,
en comparacion con sus competidores con peor rendimiento: articulos
del centro de ayuda, macros y grupos de automatizaciones. Preguntate
si la tecnologia que utilizas va a crecer al ritmo de tu empresa, si
incorpora funciones con facilidad y si va a ayudar de verdad al

equipo a prestar un mejor servicio de atencién al cliente.
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Conclusion

Hasta los efectos de los mejores programas de formacién duran poco
si sus fundamentos no son sélidos. Mantén la coherencia y la intencién
al escuchar a tus clientes, optimizar los equipos y procesos y adoptar
un enfoque disciplinado de las decisiones tecnolégicas, con el fin de
hacer de la agilidad de CX una forma de vida.

(Estds listo para llevar la formacién en
agilidad al siguiente nivel?

Inicia una versién de prueba gratuita de

Zendesk para obtener mds informacion.

w
4%
zendesk

Zendesk ha colaborado con Dynata, una plataforma de datos e
informacién de primera mano, para llevar a cabo el estudio de
mercado que se cita en este manual.
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