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Llegd el momento de que las empresas
piensen en lo que estd por venir. Y

tras casi dos afos de adaptacion,
transformacién y respuesta a cambios
sin precedentes, miran hacia adelante
con el objetivo de crecer.

Para construir un negocio mas sélido y
mds exitoso en este nuevo entorno, los
lideres solo necesitan enfocarse en sus
propios clientes. El servicio de atencion
al cliente es ahora un diferenciador clave
entre las empresas, una consideracion
primordial para los clientes y una fuerza
generadora de beneficios por derecho

propio.

Ya sea una empresa bien establecida o que esté comenzando a escalar y crecer, un equipo de servicio de atencion al

cliente exitoso puede ayudarte a atraer nuevos negocios, impulsar la retencién y aumentar las ventas entre tu base de

clientes existente.

Con tanto en juego, los equipos de servicio de atencion al cliente
enfrentan una mayor presidn para cumplir, tanto por parte de los
clientes como del liderazgo de la empresa. Impresionar a los clientes
puede ayudar a las empresas a destacarse o incluso a impulsar el
crecimiento, pero los flujos de trabajo ineficientes y los agentes
agotados son solo algunas de las cosas que pueden socavar el éxito
a largo plazo. Para promover un cambio significativo en toda la
institucion, los lideres deben lograr la aceptacion del servicio de
atencion al cliente en todos los niveles. Y por dificiles que sean,
estos cambios tan necesarios en las herramientas, los procesos y la
mentalidad deben comenzar ahora.

¢Por qué? Las investigaciones muestran que los clientes son cada
vez mas reacios a dar segundas oportunidades si no se cumplen sus
expectativas.

Es imposible exagerar el importante rol que desempefiard el servicio
de atenciodn al cliente en este proximo capitulo. Para ayudar a las
empresas a evitar las trampas comunes y aprovechar las
oportunidades para hacer crecer el negocio y el resultado final,
encuestamos a clientes, agentes, lideres de servicio de atencidn al
cliente y lideres comerciales de 21 paises. También recopilamos los
datos globales de casi 97 500 clientes de Zendesk que participan
en nuestro programa de Benchmark.
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METODOLOGIA

Cémo llevamos a cabo
lainvestigacion

Los datos de este informe
provienen de tres fuentes: Una
encuesta global a 3500
consumidores, una a 4600
empresas y datos de uso de
productos de Zendesk
Benchmark de mas de 97 500

empresas.

Leer el apéndice




El volumen de tickets aumenté en todos los canales

Formulario web/correo
electronico
+10 %

Chat
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Mensajeria por redes

sociales o
INCLUYE WHATSAPP +3 2 /O

WhatsApp
+370 %

Redes sociales

+20' %

(O 2020 @ 2021

+28 %




CAPITULO 2

Descubre los beneficios
del crecimiento
impulsado por el
servicio de atencion

al cliente




El servicio de atencién al cliente no se
trata solo de encontrar una solucion
rdpida a cualquier problema de un
cliente.

Se trata de construir una relacion a largo plazo, una en la que
cada interaccion con el cliente ofrezca oportunidades para un
compromiso mas profundo y valioso.

Con mads personas que nunca
comprando en lineq, el servicio

de atencion al cliente es ahora un
diferenciador clave, tanto alos ojos de
los clientes como de las empresas.

Los clientes esperan que el servicio sea rapido, facil y eficaz, y
estdn dispuestos a buscarlo en otra parte si no lo obtienen.

De hecho, mas del 60 por ciento informa que ahora
tienen estandares de servicio de atencidn al cliente mdas altos
después de la crisis del afio pasado.

Es una tendencia que probablemente
continuard, ya que el 73 por ciento de
los lideres empresariales informa un
vinculo directo entre su servicio de

atencidn al cliente y el rendimiento

En esta nueva realidad empresarial, los agentes del servicio de
atencion al cliente juegan un rol cada vez mds importante. Y el
hecho de que una empresa supere o no satisfaga las expectativas
del cliente suele estar directamente relacionado con el éxito
empresarial. Es un juego de alto riesgo: el 61 por ciento de los
clientes ahora se cambiaria a la competencia después de solo una
mala experiencia. Eso es un aumento del 22 por ciento con
respecto al afio anterior. Si son dos experiencias negativas, el 76

empresarlal. por ciento de los clientes se va.
Lainteraccién con los clientes aumenté un 14 %, en comparacién
~ . o pe yé . . 7 yé °
'{l‘]ﬂ-,é:,ll con el afio pasado, lo que significa mds trabajo, pero también mdas ““&:ﬁ'é,-.
. . —
© oportunidades para aumentar las ventas o realizar ventas cruzadas de =7
manera que beneficien mejor alos clientes.

Un servicio de atencidn al cliente de calidad puede impulsar las ventas

gastard mds con empresas que

atencién al cliente (por ejemplo, el chat).

gastard mds con empresas que le

G) ofrezcan su opcién preferida para () , .
/O .. /o asegure que no tendrd que repetir
ponerse en contacto con el servicio de

lainformacién.

gastard mds con empresas que

cliente que le ofrecen.

gastard mds con empresas que le per-

g)@ personalizan el servicio de atencién al @ mita encontrar respuestas en linea sin

tener que ponerse en contacto con nadie.




Como dice el refran: el que no arriesga, no gana. Para las empresas que
logran cautivar alos clientes, las oportunidades de crecimiento soninmensas.

No solo se atribuyen el creciente nimero de clientes que compran conuna
mentalidad de que el servicio es lo primero, sino que los datos muestran que
tienen una oportunidad real de expandir, retener y reforzar su base de clientes:

@ 4 o/ de los lideres empresariales dice que el servicio de atencién al cliente
O, tiene unimpacto positivo en el crecimiento de su empresa.

@@ % dice que mejoralaretencién de clientes.
G) . . .
) informa de un aumento en su capacidad para realizar ventas cruzadas.
) Mas del 60 % de los clientes dice que ahora tiene estdndares de
@@ /0 servicio de atencién al cliente mdas altos.

Las consecuencias de la inaccién son
reales, lo que significa que las empresas
solo disponen de un corto espacio de
tiempo para hacerlo bien.

Y aunque muchos ya posicionaron el servicio de atencidn al cliente como
prioridad en sus listas de deseos para 2022, no todos estan preparados
para hacer realidad sus ambiciones de crecimiento. ldentificamos cinco
trampas del servicio de atencidn al cliente que, en ultima instancia,
pueden obstaculizar las posibilidades de éxito de una empresa, asi como
informacion y estrategias para superar estos desafios.



Las prioridades de las empresas para los préximos 12 meses estdn relacionadas con el servicio

96 %

87 %
8 26

28 % 29 9

Consigue mejores Mejora la Lograrelaciones Aumenta la Aumenta la
experiencias de los eficiencia mds sélidas con satisfaccién sostenibilidad
clientes los clientes del cliente



Cinco trampas del
servicio de atencion
al cliente que pueden
entorpecer el

crecimiento P




El servicio de
atencion al cliente

no sorprende a
los clientes

¢{Qué significa ofrecer un excelente
servicio de atencion al cliente?

Depende de a quién le preguntes, y las investigaciones
muestran que la forma en que las empresas lo definen
podria no coincidir con lo que esperan los clientes. Si bien
el 60 por ciento de las empresas encuestadas se otorgd
altas calificaciones por el servicio, el 68 por ciento de los
clientes dice que existe margen de mejora. De hecho, el 54
por ciento de los clientes informa que siente que el servicio
de atencidn al cliente es en lo Udltimo en lo que piensa la
mayoria de las empresas en las que compran.

Impresionar a los clientes mas jovenes es una tarea aun
mas dificil. Los mileniales y los de la generacion Z tienden a
tener opiniones mucho mas sélidas sobre como deberia ser
una buena experiencia de los clientes y son mds criticos
con las empresas que no estan a la altura.

dice que la mayoria de las empresas deben

68 26 84 26

mejorar la capacitacién de sus agentes de

servicio de atencién al cliente.

dice tener la sensacién de que el servicio de
atencién al cliente es algo secundario parala

mayoria de las empresas con las que interactuaan.

64 %

que piensan la mayoria de las empresas en las que compran.

de los clientes menores de 40 afios informa que sienten que el servicio de atencién al cliente es lo tltimo en lo

Las expectativas de los clientes cambiaron rapidamente
en los ultimos afos, lo que dejé a muchas empresas

luchando por mantener el ritmo. ;Qué quieren los clientes?

Los clientes también buscan agentes Utiles y empaticos, soporte siempre disponible
y experiencias de conversacion optimizadas, sin importar con quién estén hablando,
ya sea un humano o un bot.

A pesar de que las empresas se otorgan a si mismas una calificacion en general
alta, un analisis mas profundo de los datos pinta una imagen mucho menos
esperanzadora. Por ejemplo, solo el 18 por ciento dice estar en extremo satisfecha
con la cantidad de canales que ofrece a los clientes. De manera similar, menos del
20 por ciento calificd sus velocidades de resolucion como extremadamente fuertes,
mientras que solo el 21 por ciento podria decir lo mismo sobre la facilidad con la que
los clientes pueden interactuar con su empresa.

Ahora no es el momento de conformarse con mediocridades, en especial cuando la
calidad de tu servicio de atencidn al cliente puede hacerte ganar clientes habituales
o ser el motivo por el que pierdas frente a la competencia. Si te tomas el tiempo
necesario para comprender lo que significa un excelente servicio de atencion al
cliente para tu base de clientes unica, puedes hacer los cambios necesarios para
asegurarte de que las experiencias mediocres no te detengan.

IKLOOK

HISTORIA DEL CLIENTE

Un negocio de clase
mundial que se desarrollé
al situar las necesidades
del cliente en primer lugar

En una industria abarrotada, la
agencia de viajes en linea Klook
utiliza el mejor servicio de atencién
al cliente de su clase para
destacarse. “La experiencia de los
clientes es clave”, sefiald Colin Au,
vicepresidente de Customer
Experience Group de Klook.

Aprender de Klook



https://www.zendesk.es/customer/klook/
https://www.zendesk.es/customer/klook/
https://www.zendesk.com/customer/klook/

Las organizaciones admiten que su servicio de atencién al cliente necesita mejorar

22 % 29 o 20 %

16 26

La calidad general de La facilidad con la que Nuestra velocidad Nuestra capacidad para
nuestro servicio de los clientes interactuan pararesolver los adaptar las soluciones
atencidn al cliente es con nuestra empresa compromisos del cliente tecnolégicas de servicio de
extremnadamente buena es muy buena es en extremo buena atencién al cliente a los cambios

es en extremo potente



El liderazgo no
predica con el

ejemplo

Comprometerse con el servicio de atencion al cliente es facil de
decir, pero dificil de hacer. Y si bien los lideres pueden apostar
mucho en el servicio de atencidn al cliente, como una mina de
oro de crecimiento sin explotar, muchos aun tienen que
implementar los cambios necesarios para que esto suceda. Un
ejemplo al respecto: el 72 por ciento de los lideres empresariales
dice que su organizacion ve el servicio de atencion al cliente
como una prioridad empresarial fundamental, pero un
sorprendente 40 por ciento informa que los altos directivos
todavia no lo reconocen.

Sin un compromiso claro en la directiva, las empresas se
arriesgan a perder oportunidades para integrar la informacion de
los clientes en su marco estratégico mas amplio. Las consultas
de los clientes sirven como una herramienta de retroalimentacion
vital para resaltar lo que funciona o no con los productos o
servicios, en tiempo real. Pero ya no basta con cerrar un ticket y
seguir adelante. Cuando se toman en conjunto, los tickets
pueden revelar dreas problemdticas fundamentales o destacar
nuevas oportunidades de crecimiento.

dice que hay unarelacién directa
entre su servicio de atencién al cliente
y el rendimiento de la empresa.

782

7226

dice que su organizacién considera
el servicio de atencién al cliente
como una prioridad empresarial
fundamental.

dice que su organizacién no tiene
un plan estratégico a tres afios con
respecto al servicio de atencién al
cliente.

a6 %

40 26

dice que el servicio de atencién al
cliente no es propiedad de un ejecutivo
de alto nivel en su organizacién.

Los lideres de empresas deben participar
activamente para revisar, difundir y tomar medidas
con estainformacion, para alinearse mas con los

deseos y las necesidades de los clientes.

Y aunque parecen comprender el valor potencial de hacerlo, solo el 20
por ciento informa ver las métricas de servicio de atencién al cliente a
diario. ElI 40 por ciento dice que solo ve los datos una vez al mes, o incluso
con menos frecuencia.

Aprovechar las oportunidades de crecimiento con el servicio de atencion
al cliente requiere una accion firme en todos los niveles. Las empresas
que no se mueven rdpidamente para realizar cambios muy necesarios
dentro de su organizacidn corren el riesgo de quedarse atrds de las que
ya lo estdn haciendo. El 54 por ciento de las empresas informa tener un
plan estratégico de tres afios para el servicio de atencion al cliente, lo que
significa que poco menos de la mitad todavia no lo tiene. Para quienes no
tienen un plan a largo plazo, ahora es el momento de actuar.

| R AR

HISTORIA DEL CLIENTE

Soportey liderazgo
alapar

“Nos hemos convertido en una fuente de
retroalimentacion para el resto del negocio en
términos de lo que quieren nuestros clientes,
las tendencias en el mercado y las
innovaciones realmente clave, ya sea pasar a la
tecnologia sin papel, responder a la cuarentena
por la [COVID-19] o mejorar el servicio que
brindamos”, sefialé Steven Franklin, jefe global
de Servicio de Atencion al Cliente.

Aprender de Siemens



https://www.zendesk.es/customer/siemens/
https://www.zendesk.es/customer/siemens/

Las inversiones Un mayor financiamiento para contratar mas agentes, mejorar los programas de capacitacion o

adquirir la ultima y mejor tecnologia podria ayudar a aliviar la carga, pero las previsiones

qctuqles no son presupuestarias estdn perdiendo en gran medida el objetivo. Para el 34 por ciento de las
empresas que prevén un aumento del 25 por ciento en el compromiso, solo el 14 por ciento

planea aumentar sus presupuestos en un margen similar. Y aunque los aumentos de tickets y

(] (]
SUfICIentes pqrq presupuestos no deben considerarse como una simple proporcién de uno a uno, esta claro que
muchos equipos tendrdn que descubrir cdmo hacer mds con mucho menos.
respaldar aun
[ ]
equipo destacado

Buenas noticias:

A pesar del retraso, los presupuestos en general van

en aumento. Casi la mitad de las empresas espera HISTORIA DEL CLIENTE
. , . que los fondos para sus equipos de servicio de e,
NO es mngun secreto que |O$ CIlentes atencion al cliente aumenten hasta en un 25 por 1 mI"OI'I de euros en ventqs
interactuan mds con los equipos de ciento el préximo afio y nuevamente durante el afio generqdqs por el servicio de

siguiente. Pero muchos podrian y deberian hacer

servicio. Las solicitudes de soporte, desde atencion al cliente... y contando

mads. De hecho, solo el 27 por ciento de los

preguntqs técnicas hasta qyudq para encuestados empresariales estd totalmente de “Cuando tenfamos un servicio de llamadas

acuerdo en que su organizacion estd invirtiendo lo

encontrar la talla de suéter qdecuqdq, subcontratado, habia clientes que llamaban

suficiente en iniciativas de soporte. . - . .
P diciendo: “;Esta disponible en talla X? ;Cuanto vale

aumentaron un 26 por ciento en

Parte del problema es que muchas empresas este? ;Hay algun descuento en este anillo de
(V4 ~
compdaracion con el aifo pCISGdO. todavia ven el servicio de atencién al cliente como bodas?” Pero esas consultas llegaban a un centro de
un centro de costos en lugar de lo que deberia ser: llamadas que no tenia ni idea de nuestro producto”,
. o un motor generador de ingresos para el crecimiento. sefiald Durney, ahora director tecnoldgico de Chupi.
Las empresas esperan que esta tendencia continte. L . . ) )
o . ) . De hecho, una division casi igual entre los dos Entonces, mi gran apuesta para el equipo de
En los proximos dos afios, poco mas de un tercio de las ) . . )
) . ] . campos sugiere que las empresas pueden estar servicio de atencion al cliente fue que ellos
empresas preveé que vera un 25 por ciento mas con la . . . o e
tomando rutas divergentes. Aquellas que no venderian. Venderan con tranquilidad y amabilidad”.

participacion del cliente: no es poca cosa para los . . N
cumplen su palabra, por asi decirlo, necesitaran ser

PP DR E t Ceel e LI G E mas eficientes solo para mantenerse al dia.
sobresaturados. Aprender de Chupi



https://www.zendesk.es/customer/chupi/
https://www.zendesk.es/customer/chupi/

Las inversiones actuales en servicio de atencién al cliente no pueden seguir

O Aumento previsto del volumen de tickets en los préximos 12 meses

3557
:30p7

Creemos que
aumentard un
9 % o menos

el ritmo de los crecientes volumenes de tickets

19 28

Creemos que

aumentard entre un
10 % aun?24 %

' Aumento previsto de lainversién en los préximos 12 meses

Creemos que

aumentard un
25 % omads

No creemos
que se produzca
un cambio



Los agentes
estan agotados

y se sienten
poco valorados

Los agentes de servicio yano se
limitan a ayudar cuando las cosas
van mal, sino que intervienen en
todo el trayecto del cliente, desde
el descubrimiento del producto
hastala compra, y mucho mas.

Como la principal y, a menudo, la Unica conexion
humana que los clientes tienen con las marcas, los
agentes captaron la atencion de la alta direccion: el
78 por ciento estd de acuerdo en que los agentes
de servicio juegan un rol vital en la retencidn de
clientes. Y los agentes dicen que su trabajo solo se
ha vuelto mas importante y estratégico.

A pesar de la mayor visibilidad, el riesgo de agotamiento es alto. Las cargas de trabajo mas pesadas, la mayor
responsabilidad, la capacitacion inadecuada y las sefiales mixtas de los lideres hacen que muchos agentes se
sientan abrumados y subestimados. Solo el 15 por ciento de los agentes estd extremadamente satisfecho con su
carga de trabajo, mientras que solo el 20 por ciento informa que siente lo mismo acerca de la calidad de la
capacitacion que reciben. Teniendo en cuenta todos los factores, menos del 30 por ciento se siente capacitado para
hacer bien su trabajo.

Pocos agentes estdn extremadamente satisfechos con:

2028

1832 9498 1498

Calidadenla Cdémo perciben Su capacidad Frecuenciadela Sucargade Sus opciones enla Métricas
capacitacién asuequipo en parahacer capacitacién trabajoengeneral carrera profesional utilizadas
laempresaen sugerencias para medir su

general sobre cambios desempeiio



Lo que enrealidad necesitan los agentes

La fortuna de una empresa esta cada vez mas ligada al éxito de sus agentes, pero muchos no

sienten que estén preparados para prosperar en esta nueva realidad empresarial. Estos son

los aspectos que, segun ellos, son fundamentales para un trabajo bien hecho:

Cargas de trabajo
manejables:

Solo el 15 por ciento
estd muy satisfecho
con la cantidad de
trabajo que tiene.

Mas capacitacién:

Solo1de cada 5
expresa un alto nivel de
satisfaccion con la
calidad de la
capacitacion disponible,
y el 62 por ciento
informa que una mayor
capacitacion basada en
habilidades mejoraria su
desempefio.

Mejores métricas de
desemperio:

Solo un 14 por ciento
afirma estar contento
con las métricas que
se utilizan para evaluar
su trabajo.

Oportunidades
claras de
desarrollo:

Solo el 14 por ciento
estd muy satisfecho
con la carrera
profesional que se le
ofrecen.

Mas respeto:

Un considerable

38 por ciento dice que
el equipo de servicio
de atencion al cliente
no recibe un tan buen
trato como los demas
en la organizacion.

Las empresas que buscan
hacer crecer su negocio

con servicio de atencién al
cliente deberian tomar nota.

Los estudios han demostrado que cuando |las personas

son mas felices son mejores empleados. Para los equipos

de soporte, esto también significa mejores experiencias
para los clientes. Pero a pesar del apoyo generalizado
para el bienestar de los agentes en los niveles mas altos,
casi el 40 por ciento de los agentes siente que no recibe
tan buen trato como los demas en la organizacion. Eso
deberia hacer que todos presten atencion. Los agentes
insatisfechos son una pendiente resbaladiza hacia tasas
de rotacion mas altas y, en Ultima instancia, clientes
insatisfechos.

Los clientes ya lo notan; el 68 por ciento cree que las
empresas deben mejorar la capacitacion de los agentes. Y
por suerte, es una de las principales prioridades para el
aflo que viene: el 53 por ciento de los lideres de empresas
espera cierto aumento en la cantidad de capacitacion que
se ofrece a los agentes, mientras que el 28 por ciento de
los lideres planea realizar cambios importantes en su
programa. Las areas de enfoque para los proximos 12
meses incluyen capacitacion sobre ventas adicionales y
ventas cruzadas (53 por ciento), aumento de la flexibilidad
para resolver problemas especializados (52 por ciento) y
servicio de muiltiples canales (48 por ciento).

D BombBomb

HISTORIA DEL CLIENTE

Invierte en agentes,
invierte en el
negocio

“Los agentes tienen la
oportunidad de guardar
cuentas, realizar ventas
adicionales o poner en
contacto a un cliente con un
gerente de servicio de
atencion al cliente para recibir
capacitacion”, sefialé el
gerente de Atencidn al Cliente
Jonathan Bolton. “Si piensas
en tu organizacion de soporte
solo como un centro de costos,
no estds pensando a lo
grande”.

Aprender de BombBomb



https://www.zendesk.es/blog/bombbomb/
https://www.ox.ac.uk/news/2019-10-24-happy-workers-are-13-more-productive
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(]
Los SIStemqs dice que una experiencia positiva de dice que tomaron decisiones

servicio de atencién al cliente aumentala de compra basadas en la calidad

(]
Inconexos 81 x probabilidad de que vuelvan a comprar. 70 x del servicio de atencién al cliente.

confunden alos
clientes y detienen 76 % | oocomomercoponarannts | JQ 96 | tersounpericosuoseri

dice que se cambiarian a una empresa dice que espera que una empresa

) o contenido disponible a su disposicion.
cliente.

el crecimiento

dice que espera hablar inmediatamente

. dice que espera que todas sus
con alguien cuando se pone en contacto . .
experiencias sean personalizadas.
conuna empresa.

Tener un equipo de servicio de dice perdonar a una empresa por :ic;e quese ctamt?ia;ioou(wa:mpresal
4 . . un error sidespués de eso recibe un € lacompetencia despues de undasola
atencion al cliente de primera 74 x excelente ser\f;cio 61 x mala experiencia de servicio de atencién
. . ' al cliente.
clase no es posible sinlas
herramientas adecuadas. dice que espera que una empresa dice que la crisis del afio pasado ha
71 x compartainformacién para no tener 61 x elevado sus estdndares de servicio al
querepetirla. cliente.

Y silamano derechano se

comunica con laizquierda o

Expectativas como estas son dificiles de cumplir sin un flujo de trabajo optimizado que

con cuqlquier Otra persona, opere tras bastidores. Y cuando se trata de optimizar en segundo plano, las empresas
tienen que ponerse al dia.

esto implicara una mayor
frustrqcio’n pqrq IOS clientes. Los esfuerzos para optimizar las operaciones internas han pasado en gran medida a un

segundo plano frente a prioridades mas visibles y orientadas al cliente, como renovar el sitio
web o aumentar la cantidad de canales de soporte. Lo que las empresas no notaron es que
las ineficiencias que hay en segundo plano también afectan directamente a los clientes, y

las grietas estdn comenzando a aparecer.




Cuandolos agentes Yy En resumen, menos oportunidades para personalizar y prever las necesidades del cliente, y mas
) o tiempo para ponerse al dia mientras el cliente espera. Solo el 29 por ciento de los agentes dice que (’LU
admlnlstradores tlenen que son muy efectivos al momento de colaborar con otros departamentos, e incluso menos (28 por U D A C I T Y
hacer malabares con varias ciento) dice lo mismo sobre su capacidad para encontrar la informacion necesaria y entregar una
R . respuesta a los clientes.
herramlentas, es mcrel'blemente HISTORIA DEL CLIENTE
dificil obtener la informacidon Lo que quieren los clientes y lo que obtienen de los equipos de servicio no coincide. Para lograrlo, el Conectallos puntos
. 26 por ciento de las empresas dice que necesitara disefiar nuevos flujos de trabajo y procesos .
correcta, colaborar entre eqmpos o internos, pero hay una ventaja para aquellos que se toman en serio el cambio. Es probable que mds pqrq ofrecer el mejor
Cdptdl‘ una visio’n l.’lniCCI de| cliente. del 90 por ciento de los clientes gaste mas dinero en empresas que puedan ofrecer la servicio de sSu clqse
personalizacion y las experiencias optimizadas que buscan.

“El retorno de la inversion en
Customer Experience no se trata
H solo de la tarifa de licencia, sino
Pocos agentes creen ser muy eficaces en esto: . .
e todos los costos tangenciales
asociados con las malas

% relaciones con los clientes”,
¥ sefiald Denielle Booth, gerente

8@ % i global de Apoyo Estudiantil de

£3(0) % 2@ 2@ S 28 % 27% Udacity. “Con Zendesk podemos
alinear los datos enriquecidos
() del servicio de atencion al

ﬂ@ /o M % cliente con informacion

empresarial mas amplia”. JEl

resultado? Una caida del 75 por

ciento en los tiempos de

respuesta, un cuarto de millén

de ddlares en ahorro de

personal y clientes mas felices.

Responder alos Gestionar de Entenderlo que Resolver las Colaborar con Encontrar el Obtener una Utilizar la Colaborar con
clientes de manera forma eficazlas se debe priorizar  solicitudes de forma los equipos contexto comercial  visién completa automatizacién equipos externos Aprender de UdCICity
conversacional y solicitudes de los rdpiday sencilla adecuados dela adecuado paradar delclientey de pararesolver los
conveniente clientes sinnecesidad de organizacién unarespuesta sus interacciones problemas de

recurrir a métodos anteriores formamds rdpida
alternativos



https://www.zendesk.es/customer/udacity/
https://www.zendesk.es/customer/udacity/

CAPITULO 4

Cémo las empresas

de alto rendimiento
impulsan el crecimiento
con el servicio de
atencion al cliente




No todo el mundo ha caido en estas
trampas comunes de servicio de
atencion al cliente. De hecho, algunas
empresas estdn muy por encima
delresto. ;Cémo? Al establecer
vinculos claros entre los equipos de
servicio y el resto de sunegocio.

El resultado es unaméaquina de
servicio de atencién al cliente bien
engrasada capaz de recopilar,
rastrear e implementar comentarios
que mejoran las experiencias y hacen
crecer el negocio.

Definimos alos "de alto rendimiento’ como los encuestados que calificaron a sus

organizaciones como las que tienen las mejores calificaciones en comparacion

con varias caracteristicas clave de la experiencia de los clientes, como:

Capacidad para actuar
sobre labase de los
comentarios de los
clientes para mejorar los
productos y servicios

Cantidad de
capacitacion brindada
al personal de servicio
de atencion al cliente

Medicion completay
oportuna del desempeiio
del servicio de atencién
al cliente

Esto represent6 el 5 por ciento de nuestra muestra total de la encuesta.

Asi es como estas empresas adoptaron la mejor mentalidad de su clase:




Duplicar el servicio
de atencién al
cliente como motor
de crecimiento

Los de alto rendimiento son:

mds propensos a estar muy de acuerdo en que ven el servicio de atencién al cliente

Los de alto rendimiento
comprenden el valor inherente
de sus equipos de servicio de
atencidn al cliente. No solo es
mas probable que prioricen el
financiamiento de las iniciativas
de servicio de atencién al cliente,
sino que también es mds probable
que vigilen de cerca elimpacto
comercial y hagan los cambios
necesarios en el camino.

7‘7@ Veces principalmente como un motor de ingresos.
7 mds probabilidades de realizar un seguimiento de las pérdidas y ganancias
@u \VEeCES; de su equipo de servicio de atencién al cliente.
mds probabilidades de estar totalmente de acuerdo en que la financiacién
rEAVECES del servicio de atencién al cliente ha seguido el ritmo del crecimiento de la empresa.
502 mds probabilidades de estar totalmente de acuerdo en que su organizacién financia de
veces manera correcta el servicio de atencién al cliente.
@Dﬂl mds probabilidades de tener planes para aumentar la inversién en servicio de

atencién al cliente en un 25 por ciento o mds el préximo afo.




Consiguen una
aceptacion estratéegica
en los altos mandos

Los de alto rendimiento son:

Las empresas que son lideres en
servicio de atencién al cliente tienen
una aceptacién que abarca todos

los niveles. Enlugar de un equipo de
servicio de atencién al cliente aislado,
el liderazgo desempeiia un rol activo
en la supervision del desempeiio y
elimpacto. Y enmuchos casos, la
compensacion de los altos ejecutivos
estd directamente relacionada conla
satisfaccion del cliente.

@02 VEEES mds probabilidades de informar que los altos ejecutivos ven las métricas de
servicio de atencién al cliente a diario.
77 mds probabilidades de estar totalmente de acuerdo en que los altos ejecutivos
/AVECEeS se involucran con el servicio de atencién al cliente.
mds probabilidades de que el servicio de atencién al cliente seareconocido
@D@ \veces, por un ejecutivo de alto nivel.
5‘]7 VERES mds probabilidades de tener un plan estratégico de tres afios para el
servicio de atencién al cliente.
é]b@ mds probabilidades de informar que la compensacién de la alta direccién

estd directamente relacionada con el Net Promoter Score (NPS).




Aprovechan
todo el potencidl
de los agentes

Los de alto rendimiento cuentan con:

mds probabilidades de estar totalmente de acuerdo en que sus agentes

Los agentes son el corazén de cualquier
equipo de servicio de atencion al cliente,
pero es un trabajo duro y el agotamiento
es real. En los ultimos aiios, los agentes se
han adaptado alas nuevas herramientas,
canales y procesos, todo mientras
administran las crecientes expectativas
y consultas de los clientes. Las empresas
de alto rendimiento comprenden la
necesidad de mds capacitaciéon, mas
empatia y mds inversion para reducir la
rotacién y capacitar a su gente.

@”@ \Veces son del mds alto nivel.

‘ l mds probabilidades de tener planes para ampliar de forma considerable las
=AVECeS oportunidades de educacién y capacitacion.

é]b@ \VECEeS mds probabilidades de reconocer que sus agentes tienen exceso de trabajo.

Como resultado, sus agentes tienen:

mds probabilidades de estar extremadamente satisfechos con sus

@”@ \Veces, flujos de trabajo con herramientas impulsadas por IA.
- mds probabilidades de estar extremadamente satisfechos
veces

con la frecuencia de la capacitacién.




Integrar
capacidades
emergentes en
todala empresa

Los de alto rendimiento cuentan con:

618lveces

mds probabilidades de haber implementado capacidades de servicio de atencién al cliente

conversdaciondl, incluida la adicién de canales de mensajeria o la posibilidad de cambiar entre

canales por un solo ticket.

Las empresas que estdan por
delante de la curva de servicio

de atencién al cliente estan al
tanto de las ultimas tendencias

y tecnologias. Para sus clientes,
esto significa mas opciones de
canales, menos dolores de cabeza
y mejores experiencias en general.

3M/Aveces;

mds probabilidades de tener la
capacidad de iniciar y pausar una
conversacién con un agente.

2190V ECES)

mds probabilidades de utilizar
chatbots impulsados por |A para
ayudar con el flujo de trabajo de
los agentes.

De cara al futuro, tienen:

418lveces

mds probabilidades de estar extremadamente interesados en verificar laidentidad del

cliente y el historial comercial sin involucrar a un agente.

4¥18vece’s;

mds probabilidades de estar extrema-
damente interesados en renovar sus
métricas con respecto ala calidad de
las experiencias de los clientes.

3Aveces

mds probabilidades de estar
extremadamente interesados en
brindar alos agentes una visién
completa de los datos de los clientes.

Y — ©
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El éxito futuro
depende de dos
dareas de crecimiento
emergentes




Incluso los equipos de servicio de
atencidn al cliente mas exitosos
son tan buenos como lo que hay
en su kit de herramientas.

Y si bien contar con las mejores
personas puede ayudar, no
pueden hacer mucho sinlas
tecnologias adecuadas.

Los clientes quieren un servicio bajo demanda que
esté disponible cuando lo necesiten. Quieren tener la
libertad de comunicarse a través del canal que elijany
no quieren perder tiempo valioso para que los agentes
estén al tanto de su pedido o problema. Esto significa
que las empresas que buscan impulsar y mantener el
crecimiento, tanto ahora como en el futuro, deben
enfocarse en dos capacidades emergentes de servicio
de atencién al cliente: inteligencia artificial (I1A) y
automatizacion, y servicio conversacional de atencién
al cliente.

Mas de la mitad de las empresas encuestadas (56 por ciento) estd haciendo
que las mejores experiencias de los clientes sean la principal prioridad comercial
el préximo afio. Esas son buenas noticias.

Desafortunadamente, muchos
estan teniendo dificultades
para implementar nuevas
capacidades de manera que
beneficien a sus clientes y
sus saldos.

Con esta investigacion,
estamos ayudando a
empresas de todo tipo a
seguir el camino correcto al
explicar dénde se encuentran
actualmente estas
tecnologias, codmo se sienten
realmente los clientes con
respecto a ellas y por qué
son un ingrediente clave en
cualquier estrategia de
crecimiento del servicio de
atencion al cliente.



Ay
automatizacion

Muy lejos de los temidos robots con
sentimientos de las peliculas como
Blade Runner, en estos dias los clientes y
las empresas parecenrecibir alalA con
los brazos abiertos.

Tanto es asi que 7 de cada 10 consumidores estdn ahora

totalmente de acuerdo en que la IA es buena para la sociedad.

Y su impacto en el servicio de atencion al cliente ciertamente
no ha pasado desapercibido. El 66 por ciento de los clientes
agradece a la IA por hacerle la vida mas facil, mientras que los
margenes similares la aplauden por ahorrarles tiempo,
esfuerzo y mejorar su experiencia en general.

Mucha gente cree que la inteligencia artificial
es buena parala sociedad

Completamente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo
O 2 1 Ni de acuerdo nien

®  desacuerdo
O 5 Parcialmente en desacuerdo

Completamente en
desacuerdo




En los circulos empresariales, las pequeiias
y grandes empresas estdn avivando las
llamas delalA:

- El26 por ciento ha asignado una
cuarta parte o mds de su presupuesto
tecnoldgico de servicio de atencién al
cliente alalA.

- El43por ciento planea gastar hasta una
cuarta parte mas el préximo afio.

Pero esto no significa que todo el mundo
sepa qué hacer con ella. El 26 por ciento de
las empresas encuestadas actualmente
ofrece IA y autoservicio guiado por
chatbot, mientras que el 25 por ciento
planea agregar esta capacidad enun
futuro cercano. A pesar del optimismo, la
mitad de las empresas estan de acuerdo
en que el rendimiento de los chatbots ha
sido, hasta la fecha, decepcionante.

6 9 x de los clientes dice que estd dispuesto ainteractuar con un bot sobre problemas sencillos, un
aumento del 23 % con respecto al afio anterior.

Las limitaciones tecnolégicas tienen cierta

responsabilidad aqui, pero el 57 por ciento de 5 4 x
las empresas culpa a su enfoque ad hoc parala

integraciénde lalA.

de los clientes dice que su

Sin una estrategia general o una comprension clara de los posibles beneficios mayor frustracién conlos
o trampas de la tecnologia, las empresas se interponen en su propia forma de chatbots es la cantidad
aprovechar todos los beneficios de la IA. de preguntas que deben

responder antes de que
Para empezar, los clientes estan cada vez mas dispuestos a recurrir a los los transfieran a un agente
chatbots para solucionar problemas sencillos. Mas tickets resueltos por bots humano.

significan mas tiempo para que los agentes se concentren en problemas
complejos. Pero los clientes esperan una transferencia sin problemas: si un bot
no resuelve su problema, quieren una transferencia rapida a un agente humano.

La ganancia potencial para las empresas es enorme: casi uno de cada cinco
lideres empresariales dice que obtiene un retorno de la inversion (ROI) “muy
alto” al utilizar la IA o la automatizacion. Y tiene sentido. Los bots pueden
responder a los clientes a cualquier hora, incluso pueden crear un ticket para
que lo retome un humano una vez que esté de regreso en la oficina. También
pueden guiar a los clientes hacia la informacidn relevante en un centro de
ayuda o preguntas frecuentes, lo que les permite ahorrar un tiempo valioso a
los clientes y agentes.




¢Necesitas mas informacién?

A finales de este ano, analizaremos en
profundidad las funciones mas
importantes para los clientes para que
las empresas puedan alinear mejor

sus estrategias de crecimiento.

Las empresas estan asignando una mayor parte de sus
presupuestos tecnolégicos de servicio de atencién al cliente alalA

del 10 % al 24 % del
presupuesto

menos del 10 % del
presupuesto

del 25 % al 50 % del
O 21' presupuesto
% no sé/no estoy seguro
O 9% y seg

mds del 50 % del
presupuesto




Servicio En lugar de chats aislados que se inician y se detienen cada vez que un cliente se comunica (o cambia de canal), cada interaccion se
convierte en parte de una conversacion mas amplia que se extiende a lo largo de toda una vida de interacciones con la empresa.

El resultado es una experiencia sencilla tanto para clientes como para agentes.

conversacional de

qtenCién c|| Cliente Pongdmonos a conversar

Los clientes recurren cada vez mas a las aplicaciones de mensajeria

por redes sociales cuando se conectan con las empresas.

Las consultas a través de WhatsApp, Facebook Messenger y los
favoritos regionales como WeChat o Line aumentaron un 46 % el afio
pasado, mds que cualquier otro canal.

Los clientes odian tener que repetir
cuestiones, y ciertamente no quieren

Mas de un tercio de las empresas ya han

estar en espera mientras un agente busca integrado capacidades de servicio Siete de cada diez dicen que sus principales

informacidon que deberia ser de facil acceso. conversacional de atencién al cliente. Y otro prioridades incluyen:
37 por ciento dice que estd activamente en

Descubre el servicio conversacional de camino de hacer realidad sus planes de

Verificar digitalmente la identidad y el historial del cliente sin que

atencidn al cliente: la capacidad de ofrecer servicio conversacional de atencion al tenga que hablar con un agente en vivo.

cliente.

un servicio rapido, personalizado

ni H H H Si bien el enfoque estd actualmente en
e Imnterrumpldo en qpllcchnes Web' i Cambiar de canal para resolver un mismo problema del
. . agregar e integrar otros canales de ) ) ]
moviles Y de redes sociales. mensajeria (a saber, Apple Business Chat, cliente, si es necesario.

Google Business Messages y otras opciones

de mensajeria por redes sociales como

WhatsApp, Instagram y Facebook Brindar alos agentes una visién completa de los datos del

. . cliente para orientar la conversacién.
Messenger), las empresas ya miran hacia el

futuro.




Es buen momento para estar al tanto.

Mas del 70 por ciento de los clientes espera experiencias de
atencion conversacional cuando interactia con las empresas, y no
solo la generacion Z o los mileniales impulsan esta tendencia. De
hecho, mas de dos tercios de los clientes mayores de 40 afios
también busca una interaccion fluida y conversacional con las
empresas. Solo un tercio de las empresas es omnicanal, lo que
significa que todavia hay oportunidades para ofrecer los canales y
las experiencias que estdn impulsando una mayor lealtad y valor de
por vida. Aun asi, solo el 17 por ciento de las empresas esta
configurada con una plataforma que conecta todos los canales de

servicio.

Hay motivos para ser optimistas: entre los que actualmente no
utilizan una sola plataforma, el 69 por ciento tiene planes de
consolidar sus sistemas de puntos existentes.

Vuelve a consultar esta informacion mas
adelante este mismo afio mientras
profundizamos en lo que se necesita
para ser verdaderamente conversacional
y los cambios en |os sistemas y procesos

necesarios para lograrlo con éxito.

El servicio conversacional de atencion al

cliente va en aumento

@ 37%

@® 32%

O 14 %

O 8%

9 %

estd en proceso de implantar
un servicio de atencién al
cliente conversacional

yaimplementd el servicio
conversacional de atencién
al cliente

planea implemenar el servicio
conversacional este afio

no estdinteresado en
implementar un servicio
conversacional de atencién al
cliente

le gustaria implementar este
servicio, pero no tienen planes
concretos




Céntrateenla C

calidad del servicio
por encima de todo

—



Ya sea que estés creando un equipo de
servicio desde cero o ya te consideres
un profesional, hemos identificado
algunos pasos clave que puedes seguir
paraimpulsar mejores experiencias de
clientes y maximizar el crecimiento, a
partir de hoy.

Los clientes sefialaron alto y claro que
quieren mds de las empresas alas que
compran.

Y aunque los lideres de servicio de atencion al cliente han
priorizado durante mucho tiempo las respuestas rapidas e
inmediatas, en realidad deben ir mucho mas alld. Para brindar
en realidad un gran servicio, las empresas deben cambiar no

solo su mentalidad y sus prioridades, sino también su enfoque.

=y

"Enlo que respecta alas interacciones humanas, es la
calidad, no la cantidad, lo que en dltima instanciaimporta
mds". "Las interacciones de servicio de atencién al cliente de
calidad son esenciales y lo que, en dltima instancia, impacta
mds en larelacién con el cliente, independientemente de la
cantidad de tickets que proceses en un dia determinado”.

ADRIAN MCDERMOTT,
DIRECTOR DE TECNOLOGIA EN ZENDESK

Con tanto en juego, las empresas deben actuar con rapidez para ofrecer las experiencias de
calidad que los clientes desean y esperan.

¢Por qué? Las investigaciones muestran que es posible que solo tengas unas pocas
oportunidades de impresionar a los clientes antes de que se vayan, quizas para siempre.

Entonces, spor ddnde empezar y qué priorizar?

A continuacion, te indicamos cdmo crear experiencias de los
clientes de calidad para los clientes, en todo momento.



Consigue
que se sume
el liderazgo
sénior, de
inmediato

Para llevar el servicio de atencién al cliente ala
vanguardia, las empresas deben:

Durante demasiado tiempo, las
iniciativas de servicio de atencién al
cliente han permanecido sepultadas
dentro de las organizaciones y tras
bastidores, en lugar de estar al frente
y al centro de los equipos de liderazgo.
McDermott subraya que esto es un
problema importante. "El servicio de
atencion al cliente debe vivir en todos
los rincones de tu empresaq, tu producto
y en la experiencia que brindas a tus
clientes”, afirma.

Hacer responsables alos lideres: establecer un equipo central y asignar
un lider sénior centrado en integrar el servicio de atencion al cliente en
la hoja de ruta estratégica y en los objetivos comerciales de la empresa.

Incentivar las mejoras de calidad: abogar por que la compensacién de
los lideres sénior esté directamente relacionada con el desempefio del
servicio de atencidn al cliente para garantizar la aceptacion en los

niveles mas altos.

Monitorear el rendimiento de referencia: realizar un seguimiento del
rendimiento del servicio de atencidn al cliente en relacién con otros en
la industria para obtener una linea de base (que se puede hacer
facilmente mediante el uso de Zendesk Benchmark), definir objetivos

para mejorar la calidad del servicio de atencion al cliente y supervisar
con frecuencia el rendimiento para hacer ajustes, segun sea necesario,
en tiempo real.

Mantener informado alliderazgo: garantizar actualizaciones periddicas
del liderazgo del equipo central para mantenerlos comprometidos con
los planes y las métricas de servicio de atencidn al cliente en evolucion.
Crear oportunidades para que la informacion del servicio de atencién al
cliente desemperie un rol mds importante en las politicas y las
estrategias generales de las empresas.



https://www.zendesk.es/benchmark/

Adoptar los procesos
de negocio necesarios

Para justificar la calidad del servicio,
las empresas deben:

para ofrecer un servicio
de atencion al cliente

de calidad

Al medir el desemperio del servicio
de atencién al cliente, las empresas
tienden a tener una vision limitada
al enfocarse solo en métricas como
la satisfaccién del cliente (CSAT). Al
ampliar el alcance para enfocarse
en cosas como laretenciény la
lealtad de los clientes, pueden
comprender mejor elimpacto en el
servicio de atencién al cliente

en el resultado final.

Enfocarse en elimpacto empresarial: crear oportunidades para que los
agentes generen ganancias a través de ventas adicionales y ventas
cruzadas, informados por un profundo conocimiento de las necesidades
inmediatas del cliente. Establecer un estado de pérdidas y ganancias
separado que capture los ingresos generados por los agentes puede
hacer que el vinculo entre el servicio de atencion al cliente y el
crecimiento empresarial sea mas tangible.

Hacer seguimiento de datos mas alla de la CSAT: identificar y realizar un
seguimiento de las métricas clave asociadas con la calidad del servicio
de atencion al cliente. La mayoria de las organizaciones comienza con

la CSAT, pero fomentar una comprension en toda la empresa sobre la
importancia de indicadores como el tiempo de primera respuesta, el
tiempo de manejo promedio, el Net Promoter Score (NPS) y el Customer
Effort Score (CES) crea multiples lentes para ver la calidad y el progreso
de tus esfuerzos en la experiencia de los clientes.

Integrar sistemas: integrar el servicio de atencion al cliente y las
plataformas de CRM para monitorear el cambio en los clientes y su valor
de por vida. Compartir datos entre estas plataformas puede llevar a
descubrir soluciones personalizadas y relevantes para los problemas de
los clientes que, de otro modo, no se tendrian en cuenta.

Revisar el rendimiento con frecuencia: llevar a cabo revisiones
semanales de las métricas clave de rendimiento y las proyecciones de
ingresos correspondientes que revelen frutos al alcance de la manoy
otras oportunidades para iterar sobre formas de mejorar la calidad del
servicio de atencion al cliente.

"Poder vincular el
servicio de atencién al
cliente con el crecimiento
delnegocio es
increiblemente valiosoy,
amenudo, lo que se
necesita para obtener el
respaldo delliderazgo y
lainversién en servicio de
atencién al cliente que no
tienen enla actualidad”.

ADRIAN MCDERMOTT,
DIRECTOR DE TECNOLOGIA
EN ZENDESK




Tomar acciones
que impulsardan
directamente la

calidad y los resultados

comerciales

Para promover experiencias de alta calidad tanto para agentes
como para clientes, las empresas deben enfocarse en esto:

Es imposible que las empresas
ofrezcan experiencias de clientes
de alta calidad si sus agentes
estan atascados en flujos de
trabajo engorrosos o procesos
ineficientes. Es mas, no pueden
cumplir las promesas de un
servicio personalizado y ala
medida si tienen que dedicar un
tiempo valioso en buscar datos
que ya deberian tener.

Automatizar las tareas repetitivas: identificar y automatizar las tareas
mas repetitivas para dejar tiempo libre a los agentes y mejorar el
desempeifio.

Educacién y capacitacién: hacer que la capacitacion de agentes sea una
prioridad; considerar desarrollar un plan de capacitacion por niveles que
comience con habilidades técnicas bdasicas, incluido el conocimiento del
producto, y que luego hacer avanzar los conocimientos de los agentes a

intervalos regulares.

Persondlizacién: proporcionar a los agentes acceso a valiosa informacion
del cliente, mucha mas que solo su nombre, que puedan utilizar para

mejorar su experiencia.

Persondlizacién: solicitar de forma activa comentarios de los agentes y
gerentes sobre la calidad de las herramientas utilizadas y el proceso
general para personalizar la experiencia del servicio de atencién al

cliente.

Evaluar canales existentes: asegurarse de tener métricas de satisfaccion
vinculadas a todos y cada uno de los canales. Realizar un seguimiento
activo y evaluar el rendimiento en todos los canales para verificar la

mejora continua.

"Para tener el contexto
que necesitan para
credr una experiencia
de alta calidad, los
agentes deben saber
quién es el cliente, de
ddénde viene y cudl
podria ser su problema.
Tener esta informacién
al alcance de lamano lo
hace posible”.

ADRIAN MCDERMOTT,
DIRECTOR DE TECNOLOGIA
EN ZENDESK
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Pronto se publicaré
unaseriede
documentos con
informacién sobre
elmercadoyla
industria. Accede al
informe interactivoy
seleccionaentre las
opciones disponibles
para persondlizar tu
informe.
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CAPITULO 8

Prioriza el servicio

de atencidon al cliente
como si tu crecimiento
dependierade él




Lo que hacen las empresas ahora
traza surumbo para el futuro. Y a

lo que le apuestan, lo que eligen
priorizar y como se adaptan alas
expectativas cambiantes de los
clientes determinard su trayectoria
de crecimiento en los afos venideros.

Los clientes han dejado muy
claro que desean y esperan un
gran servicio en todo momento,
pero es una vara muy alta.

Las experiencias personalizadas, el servicio a través de
sus canales favoritos y los procesos sin interrupciones de
principio a fin son solo algunas de las cosas en lalistade
imprescindibles.

Si se cumplen estas expectativas, las empresas, tanto grandes como pequefias, tienen
la oportunidad de atraer a una base de clientes cada vez mayor que prioriza el servicio
de atencidn al cliente en cada compra. Si se quedan cortas, las empresas pueden
perder la oportunidad de volver a intentarlo.

El cambio nunca es facil, pero es posible y vale la pena. Al adoptar nuevas tecnologias
y realizar inversiones estratégicas, tanto en personas como en procesos, las empresas
pueden infundir una mentalidad en la que el servicio sea lo primero en todos los
niveles de la empresa.

El margen para actuar es pequefio y cada vez menor. Pero las empresas tienen la
oportunidad de impulsar el crecimiento de los resultados y crear mejores experiencias,
solo con dejar que sus equipos de servicio de atencidn al cliente lideren el camino.



Metodologia
, ) Media de la encuesta Media de la encuesta al
Los datos de este informe vienen de dos fuentes: encuestas ial: 14:53 mi id 9:31 mi
(una encuesta a consumidores y una encuesta a empresarios) y empresarial. ° minutos consumidor: 7. minutos
datos de uso de productos de Zendesk Benchmark ; . , .
Paises de la encuesta empresarial: Paises de la encuesta al consumidor:
Encuestamos a mas de 3511 consumidores y 4670 lideres de - Estados Unidos (35,4 %) - Estados Unidos (18,5 %)
servicio de atencion al cliente, agentes y compradores de tecnologia Canadd (29 %) - Canadd(2,3%)
de 21 paises y organizaciones que van desde pequefias a grandes Francia (4.6 %) - Francia(36%)
P g Peq 9 . Alemania (6.7 %) . Alemania (5,0 %)
empresas durante julio y agosto de 2021. Los resultados de cada . Reino Unido (4.9 %) . Reino Unido (4,2 %)
encuesta se ponderaron para eliminar el sesgo de las muestras de - Benelux (5.5%) - Benelux (1,8 %)
la encuesta. Bélgica (2,7 %) Bélgica (0,8 %)
Paises Bajos (2,3 %) Paises Bajos (0,6 %)
° L b 04%
Los paises encuestados incluyen: Australia, Brasil, Francia, . Nér;$;§sn1:;,rzgg;)(0'5 %) . Nérd?;jsr?;::’/?;( 6)
Alemania, Japon, México, Reino Unido, India, Singapur, Corea del Dinamarca (1.8 %) Dinamarca (0,4 %)
Sur, Benelux (Bélgica, Paises Bajos, Luxemburgo), Nordicos Noruega (1.6 %) Noruega (0,4 %)
(Dinamarca, Noruega, Finlandia, Suecia), Estados Unidos, Espafia, Finlandia (4,1 %) Finlandia (0,4 %)
ltalia y Canada. Suecia (3,7 %) Suecia (0,4 %)
Espafia (2,3 %) - Espafa (29 %)
- ltalia (3,3%) - ltalia (31 %)
Los datos de uso de productos de Zendesk Benchmark provienen . Australia (2,5 %) . Australia (1,5 %)
de mas de 97 500 clientes de Zendesk en todo el mundo que - Japén (8.4 %) . Japdn (8.1 %)
participan en Zendesk Benchmark. Se aplicaron criterios de - India (4.8 %) - India (28,6 %)
actividad de la cuenta para filtrar los datos de las cuentas inactivas. (S:Ihgdpur (‘516 %)2 o : gngop;r I(S(,JA 2/24 "
oreadel Sur (2,8 %) . oreadelSur(34%
Los dat.os. de Zendesk Ben.ch.mark se basan en el uso del producto . Brasil(23%) . Brasil(10.2%)
desde julio de 2020 hasta julio de 2021. . México (1.9 %) - México (4.9 %)
También exploramos qué separa a las empresas que se destacan en
P : ) P P : o Roles de la encuesta empresarial: Grupos de edad de la encuesta al consumidor:
la CX de todos los demas. Las empresas de alto rendimiento fueron
reconocidas en nuestras encuestas en funcién de su seleccién de la - Lideres empresariales (38,8 %) - 18-24 (11,8%)
mejor opcidn en una variedad de criterios de servicio de atencion al Agentes(25.8 %) © 25-39 (417 %)
lente. SU d . - ld I Gerentes (35,4 %) - 40-54 (24,3%)
cliente. Su desempefio se contrasta con el de aquellos que no 55+ (22,2 %)
seleccionaron las mejores opciones con los mismos criterios.
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