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Hablando con colegas de multicanalidad, omnicanalidad y multimodalidad: Términos que cominmente se emplean en el autoservicio

Definir y comprender como usan las organizaciones
diversos canales en sus interacciones de autoservicio

Hoy mas que nunca, los profesionales necesitan conocer las
siglas y palabras en boga en el mundo de los negocios. El
problema es que muchas veces se emplean unas por otras
indistintamente y no siempre significan exactamente lo mismo.
¢Usted esta seguro de que las emplea correctamente?
Comprobemos si es asi. Para ello, vamos a concentrarnos en
los siguientes tres téerminos:

«  Multicanal
«  Multimodal
« Omnicanal

Intentaremos definir el significado de cada uno, y asi estaremos
seguros de que todos hablamos el “mismo idioma”.
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Tres términos pareci-
dos pero diferentes

Multicanal, multimodal, omnicanal

Los consumidores adoptan cada vez mas la movilidad,
tanto es asi que con su actitud estan cambiando el
concepto tradicional de "comunicaciones proactivas".
Hoy mas que nunca, los consumidores quieren interac-
tuar con las organizaciones a través de su canal de
preferencia, de manera consistente y sin interrupcio-
nes; y, afortunadamente, las organizaciones han
respondido a esta demanda ofreciendoles una multipli-
cidad de canales de comunicacion. Por otra parte, en el -
mundo "siempre conectado" de hoy, los consumido- e
res son expertos en multitasking, razon por la cual las '
empresas tienen la imperiosa necesidad de combinar y
ampliar las interacciones de autoservicio.
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Segun un reciente informe de Gartner, para el 2020,
los consumidores gestionaran el 85% de las relaciones
— — con las empresas sin la mediacion humana, razon de

~—— mas para que las organizaciones brinden a sus clientes .
—— los canales de interaccion que ellos prefieren a lo largo i’
de todo su recorrido. )
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I

Multicanal

Ofrece todos los canales que los clientes desean —IVR, mensaje de texto,
web, correo electronico— para que resuelvan su inquietud.

En cifras:

* El 55% de los consumidores esperan que las empresas ofrezcan servicio

al cliente a través de redes sociales como Facebook, por ejemplo.
(Fuente: Synthetix)

* El 75% de los consumidores piensan que las empresas deben responder

sus preguntas frecuentes en sus teléfonos inteligentes.
(Fuente: Synthetix)

* El 70% de las empresas usan las redes sociales en sus programas de C l H l A I N l N ] E

servicio al diente desde mediados de 2014.
(Fuente: Aberdeen Group)
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Multicanal

Caso: Procter & Gamble anade texto para generar conciencia de producto

Las companias intentan promover el autoservicio en los canales de
preferencia de los clientes; por ese motivo, disenan campanas
exclusivamente para canales moviles. Esto es lo que pretendio
hacer P&G al incorporar el mensaje de texto en sus campanas.

Fundada en 1837, Procter & Gamble atiende hoy a 4.800 millones
de consumidores en todo el mundo. Recientemente, tuvo que
enfrentar el desafio de los detergentes de alta eficiencia (HE).
Como es sabido que las interacciones digitales ejercen una gran
influencia en la decision de compra, P&G aprovecho el canal movil
para captar el interés del consumidor y promover sus marcas para AL PR, we s faod on ldng

consumer-preferred brands and

products that create value for

el cuidado de las telas. el ek Ll

& Daswnload the PAG 2094 Anaual Repart
& Dasmiload the 2014 Praxy Statement
# Viota Your Prosy

P&G sabia que el proceso de transicion a este innovador producto E———— o
debia ser sencillo para el consumidor; por eso, necesitaba desarro- o

llar una estrategia de engagement convincente y duradera que =

fortaleciera las relaciones con los consumidores.
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Multicanal
Caso: Procter & Gamble anade texto para generar conciencia de producto

Por todas estas razones, P&G enfoco sus esfuerzos de marke-
ting en captar la atencion del consumidor y desarrollo la campa-
na “Tide Text for Tips” que ofrece consejos via SMS sobre el
lavado de prendas, la eliminacion de manchas, asi como ofertas
especiales de la marca Tide.

Al participar, los consumidores tienen la posibilidad de ganar un
ano de detergente Tide gratis. Ademas, reciben mensajes de
texto semana por medio.

La campana sigue vigente y es muy exitosa.

Beneficios:

+ Mas de 48.000 suscriptores en los 180 paises en los que esta presente P&G

+ Bajos indices de rechazo de este incentivo
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Multimodal

Combina canales en una unica interaccion.

Dado que los clientes interactuan con una organizacion
a través de diversos canales y opciones de autoservicio,
es posible que se produzcan interrupciones o descone-
xiones en la conversacion a medida que se pasa de un
canal a otro o se anade nueva informacion. No obstante,
el hecho de poder brindar la informacion pertinente
combinando diversos canales simultaneamente dentro
de una unica interaccion proporciona experiencias
superiores a los clientes.

Ejemplo 1 — Seguros

Un cliente llama a un agente de call center desde su
teléfono inteligente. El agente, en vez de leerle los
Terminos y Condiciones de una nueva podliza de seguro
al cliente, le envia por mensaje de texto el enlace al sitio
web, y todo ello sin abandonar la llamada. El cliente,
entonces, lee rapidamente la informacion y acepta los
Terminos y Condiciones cliqueando el boton " Acepto".
El agente recibe el aviso, la llamada cumple con los
requisitos de conformidad y se logra optimizar el tiempo
del cliente y del agente.
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Multimodal

.

Ejemplo 2 — Proveedor de telefonia movil

Un cliente habla con un agente de call center sobre la
posibilidad de actualizar su teléfono movil. Si el cliente
prefiere ver las opciones por su cuenta, el agente le envia
un SMS con el enlace correspondiente, en vez de descri-
birle las opciones. De ese modo, el cliente puede verlas y
escoger el telefono que mas le guste. El agente, enton-
ces, recibe un aviso para cerrar la transaccion y el cliente
se siente mas satisfecho con la opcion elegida.

Estos dos ejemplos ilustran claramente que al incorporar
informacion visual y entregarla a través de un segundo
canal, en este caso el SMS que permite al cliente dar su
consentimiento, no solo se ahorra tiempo, sino que se
garantiza precision y se optimizan 1as interacciones.
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Omnicanal

Amplia las interacciones multicanal o multimodal utilizando diversos canales en una
serie de interacciones y conservando la informacién contextual entre todas ellas.

Los clientes desean tener una experiencia omnicanal.

* En promedio, los agentes invierten el 11% de su tiempo buscando

la informacion que necesitan para interactuar con los clientes. ALV Y
(Fuente: Aberdeen Group)

* El 26% de los consumidores han sido transferidos de un agente a

otro y no les han resuelto el problema.
(Fuente: 2012 Global Customer Service Barometer)
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Omnicanal
Caso: News Corp brinda una experiencia omnicanal a sus clientes

News Corp Australia, ex News Limited, es uno de los conglomerados
de medios de comunicacion mas importantes de Australia, con mas
de cien periodicos regionales y suburbanos en todo el continente,
medios digitales, revistas, canales de television, medios cinematografi-

cos, deportes, musica y entretenimientos. A/ :
e &»71/ Australia

La empresa sabia que para optimizar su servicio al cliente necesitaba
mejorar las interacciones en todos los canales. Por este motivo,
decidio optar por una nueva estrategia de segmentacion llamada la
"Voz del cliente" que le permitiera incrementar los ingresos
segmentando a los clientes mas rentables y de mayor valor, y al
mismo tiempo, reduciendo el costo de los menos rentables y de
menor valor.

Gracias a las estrechas relaciones con Genesys Business Consulting y
a su socio de negocio, Dimension Data, encargado de implementar
las soluciones de Genesys, News Corp optimizo su infraestructura de
contact center y logro brindar una CX superior.
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Omnicanal
Caso: News Corp brinda una experiencia omnicanal a sus clientes

En palabras de Jonathan Ng, Gerente de Tecnolo-
gia de Soluciones de Venta, CRM y Contact
Centers de News Corp: "Ahora administramos
todas las interacciones desde un unico lugar,
independientemente del canal que usen nuestros
clientes. Incluso podemos transferir clientes de un
canal a otro —de acuerdo con el segmento al que
pertenezcan—, y reducir costos".

Beneficios

*Redujo costos, reemplazando la tecnologia existente por un Unico sisterma
que le permitio administrar todas las interacciones.

* Disminuy6 5 segundos el tiempo de atencion de la llamada, lo que se
traduce en 2.780 horas de trabajo menos por ano, considerando que
gestiona 2 millones de llamadas anualmente.

+ Con la nueva estrategia de segmentacion, se logré brindar una mejor
calidad de servicio a los dlientes mas importantes y pasar a los clientes de
bajo valor a canales de bajo costo.
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Conclusion

Es muy importante comprender lo que significa cada uno
de estos terminos de modo de ofrecer el mejor servicio
de atencion posible en todos los puntos de contacto del
cliente. Hace algunos anos, las organizaciones incorpora-
ron el canal movil a sus contact centers; y hoy buscan
incorporar también el canal social. Ademas, a medida que
aumenta la cantidad de canales resulta imprescindible
encontrar la forma de integrarlos, escalarlos y mantener
su historial para garantizar una experiencia ininterrumpi-
da y personalizada al cliente.

Si su organizacion disena y combina estratégicamente la
multicanalidad, multimodalidad y omnicanalidad, podra
comprender mejor la informacion contextual de las
interacciones, simplificar y optimizar el viaje del cliente, y
en consecuencia, reducir costos.
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Distingase de la competencia con Genesys

Segun Forrester, el 42% de los agentes del servicio de
atencion no pueden resolver los problemas de los clientes de
manera eficiente, debido a que los sistemas estan desconec-
tados, hay multiples aplicaciones v las interfaces de usuario
son arcaicas. Por otra parte, una reciente encuesta realizada
por American Express reveld que el 67% de los clientes
habian cortado la comunicacion frustrados porque no logra-
ban hablar con un agente.

Con Genesys IVR, usted lograra diferenciarse de sus compe-
tidores y tener clientes sumamente satisfechos, porque un
IVR bien disenado hace que el autoservicio sea parte de la
solucion y no del problema para llegar a un agente

° CONOZCA MAS

° PRUEBELO GRATIS!
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Acerca de Genesys

Genesys es el proveedor lider de soluciones omnicanal para centros de contacto y experiencia de cliente en la nube y en la empresa. Ayudamos a todo tipo
de empresas a optimizar la estrategia CX. Genesys Customer Experience Platform optimiza el viaje del cliente en todos los puntos de contacto, canales e
interacciones y logra que los clientes lo recomienden siempre. Con mas de 4.500 clientes en 80 paises, Genesys orquesta mas de 100 millones de interac-
ciones digitales y de voz por dia. Para mayor informacién, visite www.genesys.com/es, o llame al +54-11-50328168 Argentina / Pert / Chile |
+52-55-85261728 México | +57-5-3161088 Colombia / América Central.
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