COMOHACERQUE
SUS CLIENTES
REGRESEN UNA'Y
OTRA VEZ



CONTENIDO

Introduccion

;Qué es una experiencia fluida?

Cultive la confianza entre sus clientes

Dele a su equipo todo lo necesario para
ofrecer una atencion al cliente excepcional

Reduzcala necesidad de cambios de
contexto

Mantenga un equilibrio entre calidad y
rapidez

Utilice los comentarios de los clientes para
hacer mejoras

Brinde una atencién al cliente basada en los
datos correctos

Conclusion

16

22

23

26

29



COMO HACER QUE SUS CLIENTES REGRESEN UNAY OTRAVEZ
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Todacompaniaexitosasabe coOmoatraerclientes.Esose
da porsentado. Sino hay clientes, no hay compania. Lo mas
dificil —yloquetodaslas compafias que desean crecer
tienen que aprender— es conseguir retenerlos.

Casitodas las companias gastan la mayor parte de su dinero
enatraeraclientesnuevos, peroenrealidadcuestade6a?
veces menos retener a un cliente.

iComoseretienealos clientes? Todosereduceala
experiencia de los clientes con su marca.

No es suficiente con tener un producto excelente y
apropiadoparaelmercado.Tambiénesnecesariocrear
unaexperiencialobastante satisfactoriacomo paraquelos
clientessigan prefiriendoasucompaniaenlugardeala
competencia.

;Qué hay que hacer para mantener satisfechos a los
clientes? A grandes rasgos, es bastante sencillo: hay que
proporcionarles productos, servicios y experiencias que les
resulten fluidas.

En un nivel menos general, probablemente se pregunte,


http://about.americanexpress.com/news/docs/2012x/axp_2012gcsb_us.pdf
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¢, Qué es una experiencia fluida?

“;qué aspecto tiene en realidad una experiencia fluida?”. De
eso0 precisamente trata este ebook.

Todoslos clienteshantenido experiencias positivasy negativas
conunamarca.Enelambitodelaatenciénalcliente,estas
ultimas son muy habituales.

Porexcelente que seaun producto, laprimeravez que un cliente
tenga que pasarse dos horas en el teléfono pasando de un canal
deatencionaotro,lomas probableesque pierdainterésenla
marca.

Probablemente hayavivido situacionesenlas que unaatencion
alclienteexcelenteeclips6al productoensi.;Algunavezha
salidoacomerylacomidafue mediocre, peroporlodemasla
experienciafue excelente?Escierto,lomas probablees que
novayaa ese restaurante con frecuencia, pero la atencion que
recibio yla simpatiay amabilidad de los meseros le dejaran un
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La satisfaccion del cliente no solo depende de si el producto funciona o no para
el cliente. En realidad, abarca toda la experiencia: desde la compra y el uso del
producto o servicio hasta la resolucion de problemas.

recuerdo agradable.

La satisfaccién del cliente no solo depende de si el producto
funcionaonoparaelcliente.Enrealidad,abarcatodala
experiencia: desde lacomprayel uso del productoo servicio
hasta la resolucion de problemas.

El objetivo es complacer a los clientes existentes y potenciales
—sin importar en qué etapa del proceso de compra se
encuentren— mediantelacreaciondeunaexperienciaqueles

resulte lo mas comoda posible.

El productoessolounodeloscomponentes.Enrealidad,la
atencional clienteesloqueimpulsalosingresos, laretencion, la
reputaciony las referencias.

Ahora que ya sabe en qué consiste una experiencia fluida en
teoria,veamoslos componentesbasicos que permitencrearla.
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Cultive la confianza entre sus clientes

Todainteraccion que el cliente tenga con la marca
afectarasu percepcién del producto. Poreso es tan
importante cultivar la confianza.

Elnivelde confianzaes algodificilde medir, perose
puede empezar porevaluary mejorarlasatisfaccion del
cliente tal y como se explica aqui.

/@ (1) INNOVACION

Paracultivarlaconfianzaentrelosclientes,hayque comenzar
porcrear productos excelentesqueles seanrealmente Utiles.
No basta convenderleslo mismo unay otravez.

Hayque estarbuscando constantemente manerasde
innovar los productos. No se conforme con mantener el
statu quo. Esfuércese siempre por simplificarles lavidaa
susclientes ofreciendo productos utilesyque funcionena
las mil maravillas.

- Sus clientes usaran los foros, el teléfono y el correo
electronico parahacercomentariosy presentarquejas. No
dejequeesainformacionsedesaproveche.Obténgala,
hagale un seguimiento y utilicela para mejorar sus productos.

- No se confieenque los clientesvanadarsuopinion
voluntariamente. Haga una encuesta para averiguar qué
eslo que les gusta sobre su productoy qué aspectos seria
necesario mejorar.
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- Uselasredessocialesparaestaraltantodelastenden-
cias sobre productosy parasolicitarideas directamente a
los clientes.

- Tengaen cuentalainnovacion: conviértalaen parte de
lacompania.Definametasyobjetivos paralos productos
yanime alequipo paraque siempre esté buscandola
proxima granidea.

- Eliminelas limitaciones innecesarias de los productosy
combine diversos productos compatibles para facilitarles la
vidaalos clientes.Piense, porejemplo,enlos smartphones
modernos. ;Qué necesidad hay de presionar varios
botones de funciones si basta con tocar una pantalla? ;Por
quétenerun productoque solo puede hacerllamadas
comunes o videollamadas, tomarfotos y buscaren laweb?

(2)COMUNICACION

Parafomentar la confianza, hay que empezar por lacomu-
nicacion con los clientes. Una buena comunicacion con los
clientes no depende Unicamente de su equipo de atencion
alclientede primeralinea,sinode unaseriedefactores:
lainformacion publicadaenInternet,su presenciaenlas
redes sociales, su equipo de soporte de primeralineay
todas las maneras escritas u orales en que los clientes
pueden interactuar con su marca.
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- EI67 % delos clientes prefieren encontrar las respuestas a
través delos canales de autoservicio en lugar de contactar
alserviciode atencionalcliente.Piense sisus canalesde
autoserviciosonfacilesdeencontraryenlosencilloque
lesresultaalosclientesaprovecharlainformaciénque
contienen. ;Tiene una pagina de preguntas frecuentes facil

de encontrary deusar? ;Pueden los administradores de sus
canales deredes sociales respondera preguntas de manera
rapiday eficaz a través de Internet?

- Nadie letiene confianzaaunrobot, ;verdad?Evalueal
personalde soporte paraversiinteractiaconlosclientes
deformapersonaloimpersonal.;Sonsus representantes de
atencion al cliente entusiastas y energéticos alatenderalos
clientes o simplemente cumplenconlasformalidades?

- Recuerde que sus representantes de atencion al cliente
de primeralineano siempre sonel primerpuntode
contacto.El40%delosclientesllamanauncallcenter
después de buscar respuestas por su cuenta en los
canales de autoservicio.

- Optimice los resultados de las busquedas en Internet
parasus clientes. Haga el seguimiento de las palabras
que usansus clientes parabuscarrespuestasyoptimice
susitiowebsegunloquedescubra.Susitiowebnoes
unapersona,asiqueavecessusclientestendranque
buscar mucho paraencontrarlo que en realidad necesitan.
Faciliteleslas cosas ofreciendounalistade recursosy
articulos recomendados en las paginas de autoservicio.



COMO HACER QUE SUS CLIENTES REGRESEN UNAY OTRAVEZ

- Imite el principio de “resultados recomendados” en
sus canales envivo.Cuando los clientes se comunican
conatenciénalclienteenvivo,aseguresedeque sus
representantes los escucheny hagan preguntas para
poderbrindarel mejorsoporte posibleo recursos
adicionales.

(3) EDUCACION

Crearunaexperienciafluidaparasusclientesincluye
permitirles encontrarlas respuestas asus preguntasy
resolversus propios problemas.Laclavees proporcionar
alosclientesinformacionde calidad.Sies util,facilde
encontrarylesayudaaresolverproblemasyausarsus
productos de la maneracorrecta, hara que confienensu
marca.

Cuantomasinformadosesténsus clientes,mas probable
seraquenisiquieratenganquellamaraunrepresentante
de atencion al cliente.
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- Cree materiales didacticos para problemas comunes que
sean faciles de encontraren el Centro de ayuda.

- Seaun centrodeinvestigacion para sus clientes. Utilice
su blog para publicarinformacion atil relacionadacon el
sectory pongaa disposicion de los clientes recursos que
les proporcionenlos conocimientos necesarios paratener
éxito (p.ej.,ebooks,informes técnicosy herramientas
facilesde encontrar). Estas practicastambiénayudana
atraer clientes: jotro punto a favor!

- Independientemente del materialdidacticoque decida
crear,tengasiempre encuentaque loimportantees

gue no suponga mucho esfuerzo.;Sonlos materiales
didacticosfacilesdecomprenderyusar?Denoserasi,

tendra un problema de comunicacion.
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Dele a su equipo todo lo necesario Para
ofrecer una atencion al cliente

excepcional

En la seccion anterior, explicamos por qué es necesario
que su marcase comunique eficazmente con los clientes
paracultivarla confianza. Este es uno de los ingredientes

de una buena atencion al cliente.

Pero paraquelos empleados puedan brindarun servicio
excelente,noes suficiente condecirlesquétienen
que hacer. Creemos que paraofrecer una excelente
atencional cliente loimportante es aquién se
contratay la capacitaciony el trato que reciben los
empleados.

¢{Coémo se crea una cultura corporativa centrada en
proporcionarun excelenteserviciode atencional cliente?
Se comienzaporla metodologiade contratacion.
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Culturadelaempresa.Lo masimportantealahorade
contratarauncandidatoesdeterminarsiencajaconla
culturadelaempresa.Alguienpuedetenerunaenorme
experienciaque le vendria bien a sucompania, pero sino se
adaptabienalacultura,noestaracontento,suscompaferos
no estaran contentos o es posible que ocurranambas cosas.
El resultado de lamalaadaptaciénalaculturadelaempresa
eslarotacionde empleados,asiqueesimportanteque
estas consideraciones sean prioritarias.

Habilidades.Sin embargo, laadaptaciénnolo estodo.
Es esencial contrataraun equipo que aporte diferentes
habilidades.Confrecuenciabuscamos empleados que
tenganunahabilidad secundariavaliosa,algo que puedan
aportar al rol y de lo que otros carezcan. Asi podran
compartirese conocimientoconlos demasintegrantesdel
equipo y beneficiar a todos.

Opiniones. ;Qué opinan los empleados sobre cémo
deben funcionarlas companias? ;Cémo piensan que hay
quetrataral personal?;Quéobjetivosquierenlograren
cualquiertrabajo?Siaverigua qué piensan los empleados,
le sera mas facil determinarsise podranadaptarala
culturade sucompania. Tambiénle daraunaideade como
desempenaran sus tareas diarias.

Ideas.Las habilidades son cruciales, perotambiénloson
lasideas que las personas pueden aportarala compafia.
Si un empleado potencial tiene pocas habilidades pero
muchasideas, puede que valga la pena capacitarlo para
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que desarrolle sus habilidades. Los empleados entusiastas
con muchas ideas suelen tener la motivacion que se
necesita en un equipo.

Experiencias.;Quétiposdeexperienciastienenlos
empleados potenciales porsus trabajosanterioreso por
su educacion? ;Solo han trabajado en compafias muy
diferentesalasuya?;Es eso positivo o negativo para
el trabajo que desempenaran silos contrata? Tenga en
cuentaque unequipo biendesarrollado puede aportar
muchas experiencias distintas y utilizarlas para innovar.

Porformidables que seansus empleados, todoel mundo
necesita capacitacion. Poreso es importante establecer
pautasparaunserviciode atencionalclienteexitoso.

@ CAPACITEY FORTALEZCAALOS
INTEGRANTES DESUEQUIPO

Altratar bienalos empleados, estaraayudandolesa
brindaruna excelente atencion alos clientes. Deles
libertad; deles confianza.
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- Ayudeasusempleadosadarlo mejorde sicreandoun
conjuntode principiosqueles permitansaberquésignifica
la excelencia para su compaiia.

- Permita que salga a relucir la personalidad de los
distintos integrantes de su equipo mientras hacen su
trabajo.Las personas no sonrobots,de modo que no
esperequeloseaneneltrabajo.Sianimaalosempleados
a que se comporten de manera profesional pero con
naturalidad, les demostrara que confiaen su buenjuicio.

- Inviertaen capacitacionyorientacion paralos empleados
nuevosy los existentes.

- Ensefeconacciones,noconcharlas.Lagenteenreali-
dad noaprende conpresentaciones.No espere que lo
hagan.Prepare a sus empleadosy deles la oportunidad de
crecery adaptarse a sus trabajos.

- Compartahistorias que ejemplifiquenlo que es unexce-
lente serviciode atencional cliente en sucompaiia.

- Centrelaatencionenlaautonomia.Unavezquesus
empleadosconozcanlosobjetivosde excelenciaque
deseaparala compafnia, deles libertad parademostrarlo
que hanaprendido.

- Dé prioridad a los comentariosy el reconocimiento.
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7= () ENFATICELANECESIDAD DEESCUCHAR
LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Independientemente del motivo porel cualun cliente esté
hablando conunempleado,laclavede unaexcelente

atencion es escuchar primeroy contestar solo después de
que el cliente sepaque ha entendido su queja o solicitud.

- Permita que los empleados digan las cosas a su manera.
Delesla posibilidad de personalizar las conversaciones de
soporte paraadaptarlas al clienteal que estanatendiendo.
Silosempleadostienenque seguirunguion,secrea
unasituacionen quetienenlas mismasconversaciones
monadtonas unayotravez.Probablementetambiénmoleste
alosclientes,que se dancuentacuandolas personas
estansiguiendounguionenlugarde escucharlo que
estan diciendo.

- Animealosempleadosaprestaratencionaltonodela
conversacion. jAcasoelclientesuenaconfundido, molesto,
nervioso, frustrado o aburrido?
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- Enfatice la necesidad de hacer preguntas antes de
hablar. ;Yaintento6 el cliente resolver sus problemas por su
cuenta? ;Por cuantos canales ha pasado el cliente antes de
poder hablar con un representante de atencion al cliente?
;Cuantas veces hatenido que llamaro venir el cliente antes
dequeloatiendan?Averiglie cualhasidolaexperiencia
delcliente hastaahoraparaqueelequipodeatenciénal
clientenotengaque repetirlomismounayotravezyel
cliente no sea enviado de un lado a otro.

- Comprendaelnivelde habilidad delcliente.;Sonsus
productosdificilesparaalgunaspersonasyfacilespara
otras? No debe tratarse a los clientes como si todos
tuvieran el mismo nivel. Aliente a sus empleados aevaluar
este aspectoy ensénelesa hablar con clientes de distintos
niveles.

- Fomente laempatia. Los representantes de atencion al
cliente deben transmitir que comprenden las dificultades
delos clientes. Los que no muestran empatia o parecen
molestos no son buenos para sumarcaynofomentanla
buena comunicacién con los clientes.
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£ (3) CENTRELAATENCIONENATENDERA
LOS CLIENTES

Enfaticelaimportanciade anteponerlasnecesidadesde
losclientes.Silosintegrantesde suequiposabendesde
un principioque se esperaque brindenunaexcelente
atencional cliente, lo mas probable es que se ayuden entre
siparano dejarningun problema sin solucionar.

- Todoslos empleados de su compania deberian poder
identificaraun cliente por su perfil. ;Quién es el cliente?
iPorqué usa su producto? ;Cuales son sus puntos débiles?
Sisuequipo conoce estainformacion, podra personalizar
cada conversacion de atencién al cliente para adaptarla al
clientey,alalarga, este recibira una mejoratencion.

- Atienda a sus clientes con contenido educativoy canales
de atencidn al cliente faciles de usar. Todo lo que produce
su compania deberia centrarse en el cliente.

- Seguimiento.;Pareciaun cliente confundido o indeciso
después de unainteraccion con el servicio de atencion
al cliente? Anime a sus representantesaque hagan
seguimiento con los clientes paraasegurarsede que no

queden cabos sueltos.
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Reduzcalanecesidad decambios de

contexto

Ahora que su equipo ya tiene lo que necesita y esta
listo para proporcionarunaexcelenteatencional cliente
personal unayotravez, es hora de pensar un poco mas
sobre los canales que en realidad usan los clientes para
interactuar con su compainia.

Es facil hablarde laatencion al cliente como silos clientes
solointeractuaranconsu marcaatravés delcontacto
personal,cuandolociertoesque,hoyendia,setratade
unconcepto muchomasamplio.Ahoralaatencional
cliente abarcalas llamadas telefonicas, los intercambios
por correo electronico, el chaten vivoy las interacciones
enlasredessociales.Inclusosusitiowebseconsidera
parte deella.

iComo puede asegurarse de que esta ofreciendo una
experienciafluidaasus clientes entodos los canales?

Tiene que innovar para reducir el esfuerzo que les supone
pasar por cada canal de atencion al cliente para encontrar
lo que buscan.
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Porejemplo,imaginese que un cliente tiene problemas
conunadelasfuncionesdel producto.Notieneasu
disposicionlainformacion de su sitioweb niel nimero
directodel serviciode atencidnal cliente,asi que decide
buscarsusitiowebenGoogle.Llegaal sitioweb, pero
la pagina de preguntas frecuentes es dificil de encontrar.
Cuandofinalmentelaencuentra, no estalarespuestaque
busca, de modo que tiene que hacer otra busqueda para
encontrarelnimerodirectodelserviciode atencional
cliente.Unavezquellamaalnumerodirecto,tiene que
pasar por una serie de extensiones solo para hablar con
unapersonadirectamente. Cuando por fin logra hablar
conalguien, se le dirige ala persona correcta que puede
resolversu problemayseleindicaaqué nimerodebe
llamar.

ilmaginese el esfuerzo supone todo eso!

Suobjetivoal crearunaexperienciafluidaes evaluar
detenidamente el proceso de atencional clientey reducir
lanecesidad de tener que cambiar de un contexto a otro.

Tal vez es imposible que la seccion de preguntas
frecuentesincluyaabsolutamentetodoslos problemas,
pero puede implementarunafuncion de chaten vivo para
que los clientes puedan conversar por chat directamente
conun representante de atencional clientey resolver su

problema.
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EMBEDDABLES

;Desea crear una funcion de chat en vivo para sus
representantes de atencion al cliente y alojarla
directamente en su sitio web?

Habra ocasiones en que sus clientes tendran que hablar
directamenteconunrepresentante de atencional cliente,
peroenlugardetenerun nimerodirectoque enviaa
esosclientesdeunladoaotro,podriainvertiren mas
capacitacion paralosrepresentantes deatencionalcliente.
Siempre habra casos en que los clientes tengan que
cambiardeuncontextoaotropararesolversus problemas,
perocuantomasfacillesresulte obtenerlaatencibnque
necesitan, mas probable sera que se queden.

Entonces, jqué tipos de canales debe ofrecer?

Redes sociales.El 53 % de los usuarios de Twitteryel 39%
delosusuariosde Facebookesperanquelascompanias
respondanalas quejas o preguntas en dos horas o menos.
Porlotanto,parapoderadministrarloscanalesderedes
socialesy satisfacerlas expectativasde los clientes,
debeteneraunempleadodedicadoexclusivamentea
monitorear sus cuentas de Twittery Facebook paraverlos
comentarios de los clientes.


https://www.zendesk.com/resources/instaservice/
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Tambiéndebe considerarlaposibilidadde teneruna
cuenta de Twitter exclusiva para su pagina de soporte.
Eso nos permite utilizarlacuentade Twitterdela
companiaparahacer llegarnuestro contenidoaun
publicomas amplioy,ala vez,tenerunlugarexclusivo
paranuestrosclientes.

Noseolvidedelasredessociales menosconocidas.Si
bien cadavez mas usuarios usan Twitter para presentar
quejasdirectasalas companias,al monitorearlas quejas
delos clientes, no se deben desatender sitios como Yelp,
Yellow Pages vy los sitios de resefas especificas de un sector.

;_g Correoelectronico.Algunosusuarios prefierendirigirsea
una compania directamente por correo electrénico para
presentarunaqueja. Esimportantetenerunalias de correo
electronico genérico de lacompania para que sus clientes
notenganquedirigirse aundepartamento concreto.
Asegurese de que siempre haya alguien mirando este alias
paraenviarlos mensajes de correo electronico a la persona
capacitada pararesponder las preguntas de los clientes.

También deberiatenerun alias de correo electronico para
administrar los tickets de soporte entrantes. Internamente,
serecomiendatenerun proceso paraadministrarlos
ticketsquelleganatravésdelaweb.;Qué empleadode
soporte esta monitoreando el alias de correo electronico
y delegando los tickets alos integrantes de su equipo? De
ser posible, contratea un empleado de tiempo completo
paraadministrarel proceso de respuestayasegurarse de
que los tickets se resuelvan.
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\

Teléfono. El soporte telefonico sigue siendo el canal pre-
ferido para todas las generaciones excepto los millennials.
Zendesk hacomprobado que el soportetelefénicotambién
tienelacalificacidonde satisfaccionmasaltaentretodos
los canales que pueden usarlos clientes pararesolver sus
problemas. ;Por qué? El ahorro de tiempoy la interaccion
humana marcan la diferencia. Entonces, jcuales son algu-
nas delas mejores practicas paracrearun canal de soporte
telefonico fluido para sus clientes?

No contrateaun equipo de soportetelefénico externo. Las
lineas de soporte telefénico deben ser atendidas interna-
mente por empleados que tengan la autonomia necesaria
pararesponderde manera efectivaa los clientes.

Procurequelosclientesesténenesperaelmenortiempo

posible. Asegurese de contratar suficientes empleados de
soporte paraque sus clientes notengan que esperarmas de
dosminutos.Tambiéndeberiadaralosempleadossuficiente
libertad pararesponderalas preguntas sintenerque ponera
los clientesenesperaparahacerunapreguntaa su superior.

Utiliceunsistematelefonicodisefiado parabrindarunaexpe-
rienciafluida.Cuandolosclientesllamandespués delhorario
deatencidn, el sistematelefénico debe pasardeinmediatoal
buzdndevoz. Tambiéndebe contarcon unsistemade desvio
de llamadas automatico paraenviarlasllamadas entrantesa
los representantes que estén libresy asi evitar las esperas.

Optimiceelvinculoentre elnimero general de lacompania
y el nimero de soporte. Capacite al personal de recepcion

20
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paraque puedadescifrarel problemadelcliente rapidamentey
derivarlo al equipo de soporte.

Q Canales de autoservicio. En encuestas realizadas por Zendesk,
el75%delosencuestadosdijeronqueelautoservicioesuna
maneracdmoda de tratar los asuntos de atencion al cliente, y el
67 % dijeron que prefieren elautoservicio a hablar con unrepre-
sentante de atencién al cliente en persona.

Elproblemaesque,parareducirelcambioconstantedeun
contextoaotro,los canales de autoserviciotienen que serade-
cuados para ayudar a los clientes.

Loimportante es tenerunaseccion de preguntas frecuentes
bien desarrollada en el sitioweb que no solo proporcione con-
tenido utilquelos clientes podriannecesitar, sinoquetambién
seadaptealasnecesidadesdelosclientesalolargodeltiem-
po.Hagaelseguimiento de las palabras que buscanlos clientes
en susitioweby basese en esainformacion para adaptarla
seccion de preguntas frecuentes.

No olvide agregaralgunas paginas recomendadas al final de
cada pregunta para quelos clientes no tengan que buscarlas
por todo su sitio web.

Sideseaque laspaginasde preguntas frecuentes seanreal-
mente faciles de usar, puedeinstalarunafuncion de chat para
quelos clientes puedan hacerle preguntas al equipo de soporte
através de mensajes instantaneos en lugar de tener que cam-
biar de canal para hacer unallamada directa.
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Mantengaunequilibrioentrecalidad

y rapidez

La Unica cosa segura en la atencion al cliente es que en
alguinmomentosusclientesvanatenerproblemas.No
obstante,como se manejanlos problemas cuando se
presentan es sumamente importante.

El 82 % de los clientes dicen que el factor mas importante de
unaexperiencia de atencién al cliente excelente es que los
problemas se resuelvan conrapidez.

Porejemplo, supongamos queunclientellamaporque nece-
sitaresolver un problemacon su producto. Su equipo sabe
que elobjetivo es resolver los problemas del cliente lo antes
posible para reducirla molestia que sienten los clientes al
tenerque lidiarconun problema por muchotiempo.

Pero ojo al dato: seguin un estudio realizado por CEB, el 22 %
delasllamadas repetidas al servicio de atencional cliente es-
taban relacionadas conla primerallamadaque se hizo.Eso
quieredecirquemasomenos 1 decada5clientestendra
quellamarunasegundavez paraun problemarelacionado.

Enlugardeenfocarse Unicamenteenresolverlos problemas
deatencionalclienteconrapidez,aseguresede quesu
equipoestépreparadoytengatodoloquenecesitapara
informaralclientesobreotros problemas que podriansurgir
en elfuturo.

Elmotivo principal del esfuerzo excesivo del cliente es
lanecesidaddetenerquevolverallamar.Alcrearuna
experienciafluida,esimportanteenfocarsenosoloenla
rapidez de las interacciones conelservicio deatencional
cliente, sinotambiénenlacalidad de estas.
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Utiliceloscomentariosdelosclientes
para hacer mejoras

Esinevitable que los clientes envien quejas y sugerencias
o manifiesteninquietudes.Enlugar de pensaren

los comentarios de los clientes como una molestia
inevitable, considérelos un obsequio.

Cuandolos clientes dejan comentarios o envianunaqueja,
recuerde que estan expresando su opinion para que
pueda mejorar. Después de todo, lamanerade innovar es
aprovecharlos comentariosylasopinionesdelos clientes.
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®©

Hay multitud de canalesque los clientes puedenusar
paracomunicarseconusted.Laclave pararespondera
los comentariosdelosclientesysacarles provechoes
administrartodos esos canales con eficaciaen funcionde
las necesidades de sus clientes.

Como usar las quejas enviadas a través de las redes
sociales para mejorar la experiencia de los clientes

Desde 2014, uno de cada cinco clientes dice que ha
utilizado las redes sociales paraobtenerunarespuestadel
servicio de atencion al cliente. De esos clientes, el 50 % ha
usado las redes sociales para desahogarse o expresar su

descontento.

Eso quiere decirque monitorearsus cuentas en las redes
socialesno soloesunabuena practicade atencional
cliente, sino que es indispensable.

iCualeslamejormanerade administrarlos comentarios
delos clientes en las redes sociales y hacerlo con eficacia?
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@ AVERIGUE DONDE SEENCUENTRAN SUS
CLIENTES
Laclave parainteractuar consus clientes en las redes socia-
les es conocerlos. ;Prefieren sus clientes interactuar consu
marca en Facebook, en Twitter o en otro sitio? No se pierda
laoportunidad deinteractuar con sus clientes por no saber
qué plataforma desean usar pararelacionarse con usted.

@ HAGAEL SEGUIMIENTO DE LOS COMENTARIOS
ENVIADOS A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES Y
ANALICELOS
iDonde es mas probable que sus clientes publiquen
comentarios negativos?;Aqué horadeldiasuelen
comunicarse con usted a través de las redes sociales?
Averiguarestetipode datosayudaraasuequipoa
descubrir cual es la mejor manera de administrar los
comentarios de los clientes.

@ COMPRENDA QUE SE TIENE QUE RESPONDERY
HAGALO RAPIDAMENTE
Comoyahemos mencionado,lamayoriade las personas
que usan las redes sociales esperan una respuesta
rapidaasu problema: ensolo unas cuantas horas. Si bien
estopuedeserdificilde hacertodoeltiempo,se debe
responder lo antes posible.
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Brinde una atencion al cliente
basada en los datos correctos

Hatrabajado muchoparacrearunaexperienciafluida
parael cliente, pero jcomovaa medirlos resultados de su
esfuerzo?

Siempre es importante usar los datos para hacer el sequi-
miento de su progreso en el negocio, y la atencion al
clientenoesunaexcepcion.Use estas 10 métricasde
seguimiento paramejorarsuserviciodeatencionalcliente.

Numerodetickets nuevos.Sabercuantostickets atiendesu
equipoalavez es muyimportante paraplanificarlaadminis-
tracionyelcrecimientodelequipodeatencionalcliente.

Método de envio.Parapoderadministrartodoslos canales
de soporte, es necesario saber qué canales usan los
clientesconmasfrecuencia.Asipodraadministrarlosy
optimizarlos paracrearunaexperiencia mas fluida.

Tickets resueltos.Paraevaluarlaeficaciaconqueel
equipoadministralassolicitudes que llegantodaslas
semanas,tienequeaveriguarsilos problemasseestan
resolviendo ala mismavelocidad. Sila cantidad de tickets
resueltos es siempre menorque la cantidad de tickets que
sereciben,lomas probableesquelaexperienciadelos
usuarios seresienta.

Respuesta.Fijeseenlacantidad de tiempo que su equipo
necesita para acusar recibo de una solicitud una vez que

ha llegado. La mayoria de los clientes desean un acuse de
reciboinmediato de su solicitud, asicomoun mensajede
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seguimiento que lesdé unaideadel tiempo necesario para
solucionar el problema.

Tiempo de resolucion. Esta métrica indica el tiempo
transcurrido entre el momento en que se enviala solicitud
y el momento en que se resuelve. Si este tiempo promedio
empiezaa crecer,lo mas probable es que necesite resolver
problemasde capacitaciénentrelosintegrantesde su
equipo.

Tickets en proceso. Sila cantidad de tickets resueltos es
constantemente menorque la cantidad de tickets nuevos
que se reciben, se crearan tickets en proceso. Si se queda
cortosemanatrassemanaynolograresolvertodoslos
tickets nuevos, poco a poco tendra que relegar todos los
ticketsnuevos paraatenderlosque estanenproceso.
Intente resolverlos tickets nuevos lo mas rapido posible
paramantenerunacantidad minimadeticketsen proceso.

Tickets en proceso previstos. Esta medida predictiva
indicacuantotiemposenecesitaparaatendertodoslos
tickets en proceso. Se puede usar para evaluar al equipoy
paramanteneralos clientes informados sobrela cantidad
de tiempo que tendran que esperar.

Distribucion de tickets. ;Recibe mas tickets que se resuelven
conunaunicaintervencionomasticketsqueseresuelven
convariasintervenciones?Cuantas masvecestengaque
volvera contactarlo el cliente, mas excesivo sera el servicio
deatencidnalcliente.Sirecibe muchos tickets que requieren
variasintervenciones,tendraqueinvestigar porqué.
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Calificaciones de satisfaccion. Siempre es bueno solicitar
alos clientes que evaluen su satisfaccion con el negocio.
Esamedidaserviraparadarle unarespuestadefinitiva
sobre si sumarcasatisface las necesidades de los clientes
durantelasinteraccionesnormalesconsucompania.
También le ayudara a ver las mejoras y como afectan la
creaciondeunaexperienciafluidaalo largo deltiempo.

Rendimiento individual. Para administrar y capacitar a un
equipo de manera eficaz, también se necesitan puntos

de referencia que permitan evaluar a cadaintegrante del
equipo. Lasestadisticasque acabamosde mencionar
pueden desglosarse en funcion de cada representante
desoporteindividual.Asipodrasaberquiénessonlos
representantes de mayorrendimientoycémose distribuye
eltrabajo entre los integrantes del equipo.

Las cuatro estadisticas siguientes son importantes para
medir el rendimiento individual:

@ - Puntuacion de satisfaccion
( Ql . Indice de respuesta
® - Tiempo de resolucion promedio

E - Tickets en proceso de representantes individuales
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Conclusion

How do you show your onalty? Over half (54 percent) of loyal consumers said they do not

| spread the
word and tell
others.

Ijoin the brand’s
social media
community.

Satisfaceralos clientes a través de todas las funciones
cotidianas de sucompaniaes bastantetrabajo, no cabe
ningunaduda. Labuenanoticiaesquevalelapena.

Cuando los clientes confian en la marcayestan contentos
con los productos que reciben, son leales. ;Qué pueden
hacer los clientes leales por usted?

consider other competing products and admitted to

purchasing more from the company (69 percent).

I don’t consider
other competing
products/companies.

I visually supportthe Other.
brand (apparel,

promotional items,

bumper stickers).
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Es mas probable que los clientes satisfechos y leales les
hablenasus amigosyfamiliares sobre lamarca,le hagan
otras compras, eviten ala competenciay promuevan la

marca con mas frecuenciaatravés de las redes sociales.

Todo esto son cosas positivas que desea para su
compainia, jno es verdad?

Aestasalturas,yadeberiaestarconvencidodequeuna
buenaatencidonalclientees crucial paratenerclientes
leales. Ahora, lo Unico que le queda por hacer es empezar
aponeren practica estas sugerencias para que su marca
ofrezcaalos clientes una experiencia fluida.
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