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Destinatarios

Este eBook esta dirigido a lideres empresariales, como VP de
ventas y atencion al cliente, asi como a funcionarios de ingresos,

financieros, de operaciones y de tecnologia de nivel C que:

« Se enfrentan a un volumen cada vez mayor de solicitudes
de clientes y a mayores expectativas por parte de estos.

« Desean explorar nuevas estrategias para mejorar la atencion
al cliente, los centros de contacto y el servicio de campo.

« Desean ver como las empresas utilizan la tecnologia para
empoderar a los clientes y agentes de servicio de campo.

Tiempo de lectura estimado: <6 minutos



Los cinco ingredientes del servicio siempre disponible de Ignite

Si bien hace muchos anos
que no enfrentabamos una
pandemia, podemos ver la
historia para suponer que
habra cambios duraderos
Importantes en la mente
de los clientes.”

Blake Morgan
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https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/2020/04/27/customer-experience-mindset-in-a-post-covid-19-world-an-infograph/#73a752143d0e
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A raiz de una crisis, el desafio de satisfacer el volumen y la intensidad de las consultas de los
clientes ha aumentado. Hay cinco ingredientes clave que cada organizacion de servicios

puede incorporar para garantizar excelentes experiencias de los clientes.
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En la mente de sus
clientes

En la Ultima década, la excelencia en el servicio se ha convertido en un
diferenciador competitivo para las marcas. Sin embargo, en tiempos de
crisis, mantener un servicio de alta calidad a medida que aumentan las

solicitudes es mas dificil.

Los clientes esperan que las organizaciones ofrezcan un servicio
excepcional las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana,
independientemente de lo que ocurra dentro o fuera de su
organizacion. Las empresas que responden bien a los nuevos desafios se
diferenciaran tanto a corto plazo como a largo plazo. Para ello, necesitan

la tecnologia adecuada.

Muchas organizaciones de servicios pueden verse tentadas a buscar
soluciones puntuales para problemas especificos. Quienes opten por
soluciones integradas descubriran una ventaja Unica que se deriva de la
sintesis de varios elementos vitales. En este eBook se explora cada uno
de los cinco elementos fundamentales para liberar el potencial de éxito

de cada cliente y servicio de campo de una empresa.

En la mente de sus clientes Volver arriba @



1. Mantener la calidad del

servicio cuando aumenta
la demanda del cliente

Muchas empresas estadounidenses estan corriendo una carrera para
mantenerse al dia ante el aumento de las llamadas de servicio. Esta
tendencia persistira a medida que el impacto de la pandemia de
2020 se abra paso en nuestras vidas y en la economia.

Los servicios financieros, la fabricacion y las organizaciones del sector
publico se enfrentan a algunos de los mayores desafios. Es posible
que los bancos, por ejemplo, enfrenten un aumento en la cantidad
de clientes que intentan repactar sus pagos automaticos, de tarjetas
de crédito e hipotecarios. Los trabajadores de primera linea en la
fabricacion estan bajo presion para mantener la produccion a pesar
de haber menos personas en el trabajo. Las organizaciones del sector
publico estan recibiendo cantidades sin precedentes de solicitudes
de desempleo y otros servicios en sus portales y centros de contacto.
En muchas industrias, los agentes y técnicos se enfrentan a mas casos

de clientes que estan estresados y frustrados.

Mantener la calidad del servicio cuando aumenta .
) Volver arriba
la demanda del cliente
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El impacto en las organizaciones de servicio

— Para comprender mejor el impacto de una crisis en los departamentos

de atencion al cliente, el equipo de Harvard Business Review en Tethr

(una empresa de IA y machine learning) realizé un estudio de 1 millén de
llamadas de atencién al cliente en las que participaron mas de 20 empresas
que representan una amplia transversalidad de industrias.! Las llamadas
tuvieron lugar entre el 11 de marzo de 2020, cuando la OMS declar¢ la

COVID-19 como una pandemia, y el 26 de marzo de 2020.

El equipo clasifico las llamadas segun el nivel de esfuerzo requerido para
que el cliente lograra su objetivo (de facil a dificil). Durante dos semanas,
en la empresa promedio que participaba en el estudio se observé que el

porcentaje de llamadas dificiles se duplico, del 10 % al 20 %.

2 El rol de la tecnologia
La tecnologia puede ayudar a abordar estos problemas. Por ejemplo, los

departamentos de servicio pueden automatizar las tareas repetitivas para
asi liberar tiempo valioso para el agente. Los clientes también se estan
acostumbrando a interactuar con canales de autoservicio, como portales
y chatbots. Los chatbots a menudo pueden ayudar a los clientes a resolver
problemas comunes sin involucrar a un agente en vivo. Cuando sea
necesario, el chatbot puede conectar a un cliente con el agente mas

idoneo para abordar el problema.

in

Supporting Customer Service Through the Coronavirus Crisis”,

Harvard Business Review, 2020.

Mantener la calidad del servicio cuando aumenta Volver arriba @
la demanda del cliente


https://hbr.org/2020/04/supporting-customer-service-through-the-coronavirus-crisis
http://tethr.com/
https://hbr.org/2020/04/supporting-customer-service-through-the-coronavirus-crisis
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Las capacidades de analisis pueden ofrecer a los clientes y agentes de
servicio de campo una vision mas holistica de los consumidores para una
mejor toma de decisiones. Las herramientas de colaboracion ayudan a los
trabajadores de primera linea a apoyarse entre si, incluso cuando no estan

en la oficina.

El verdadero poder de la tecnologia surge cuando estas herramientas se
unen, con datos e informacion que se traspasa del agente virtual al agente
de servicio al cliente y al técnico de campo, para asi ofrecer una experiencia

perfecta y positiva para los clientes.

Soluciones de organizacion de servicios para satisfacer

aumentos en la demanda de los clientes

Dynamics 365

Dynamics 365

Remote Assist >

Customer Service >

Dynamics 365 Power Virtual Agents >
Field Service >

Mantener la calidad del servicio cuando aumenta Volver arriba @
la demanda del cliente


https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/ai/virtual-agent-for-customer-service/

2. Mejorar la eficiencia 'y

la automatizacion para
reducir los costos

Si bien muchas empresas observan que la cantidad de consultas de sus
clientes aumenta, en la mayoria de los casos, el personal de servicio y los
recursos se han mantenido o incluso se han reducido debido a los despidos.
Esta tendencia puede continuar por afos, ya que los equipos de servicio

se enfrentan a departamentos con personal insuficiente y a presupuestos

limitados. La respuesta a este problema radica en la automatizacién.

Hay varias formas en las que las empresas pueden reducir el trabajo
administrativo de los agentes y liberar tiempo para centrarse en los clientes.

Estas incluyen centrarse en la automatizacion de procesos como:

gl Flujos de trabajo

[ |
‘ Administracion de documentos

5 Revision y aprobacion de documentos
v

Administracion de solicitudes de empleados
o]e P

Mejorar la eficiencia y la automatizacion para reducir los costos Volver arriba @



Los cinco ingredientes del servicio siempre disponible de Ignite 10

Al optimizar la administracion de los procesos empresariales relacionados
con el servicio, es mas probable que los agentes tengan informacién

precisa y presten un mejor servicio a los clientes.

Soluciones de servicio para la automatizacion

Dynamics 365
Customer Service >

Dynamics 365
Remote Assist >

Dynamics 365 Microsoft Power Automate >
Field Service >

Mejorar la eficiencia y la automatizacion para reducir los costos Volver arriba @


https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://flow.microsoft.com/

3. Apoyar a los equipos

remotos para que
trabajen eficazmente

Las organizaciones de atencion al cliente también han observado un cambio
hacia mas agentes que trabajan de forma remota, una tendencia que
continuara segun las predicciones de los analistas. Mas agentes que trabajan
de forma remota pueden precisar un mayor soporte tecnoldgico, incluida la
inversion en tecnologia o la actualizacién de esta para los trabajadores y el
cambio de los centros de contacto a servicios basados en la nube.

Los equipos que solian trabajar y colaborar codo a codo también pueden
beneficiarse de las herramientas y plataformas de colaboracién en linea.
Las buenas herramientas de colaboracion hacen que sea facil para los
empleados mantenerse conectados y reunir informacion de manera

informal y ad-hoc.

Soluciones de servicio para el trabajo remoto

Dynamics 365 Dynamics 365 Office 365 >

Field Service > Customer Service >

Dynamics 365 Microsoft Teams >

Remote Assist >

Apoyar a los equipos remotos para que trabajen eficazmente Volver arriba @


https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://www.microsoft.com/microsoft-365/microsoft-teams/group-chat-software
https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://www.microsoft.com/microsoft-365/office-365

4. Ofrecer experiencias

conectadas y empaticas
a sus clientes

Convertirse en una organizacion centrada en el cliente requiere informacion
de alta calidad, informacion sobre los clientes y aplicaciones de servicio
integradas para crear una interaccion mas personalizada en todo el proceso
del cliente. Al adoptar una vision holistica de los clientes y reunir datos
transaccionales, de observacion y de comportamiento en tiempo real, los
profesionales de servicios pueden identificar mejor las siguientes mejores
acciones y las recomendaciones de productos.

Las organizaciones también incorporan la informacion sobre los clientes en
los procesos digitales. Por ejemplo, si un cliente inicia sesién en un portal de
autoservicio, un chatbot habilitado para IA puede reconocer al cliente, extraer
su perfil e identificar el producto o servicio relacionado con su consulta.
Tener un chatbot que reconoce a la persona y su historial de compras es una
forma digital de crear una experiencia positiva para el cliente.

Soluciones de servicio para experiencias
de clientes empaticas

Dynamics 365 Dynamics 365

Customer Service > Customer Voice >

Dynamics 365 Power Virtual Agents >

Customer Insights >

Ofrecer experiencias conectadas y empaticas a sus clientes Volver arriba @


https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/customer-voice/overview/
https://dynamics.microsoft.com/ai/customer-insights/
https://dynamics.microsoft.com/en-us/ai/virtual-agent-for-customer-service/

5. Alinear la atencion al
cliente, el servicio de

campo, los agentes
virtuales y la realidad mixta
para crear una experiencia
de cliente conectada

Cuando los lideres de servicio exploran las soluciones tecnolégicas, a menudo
buscan una solucion para abordar un punto problematico especifico. Por
ejemplo, una empresa puede comprar un producto de agente virtual para
hacer frente al aumento en las consultas de los clientes o invertir en una
oferta de realidad mixta para aumentar la productividad de los técnicos de
campo Yy del sitio de fabricacion, reducir la necesidad de viajes de los expertos

y permitir una resolucion de problemas mas rapida.

El problema con este enfoque es que las soluciones puntuales carecen
del elemento critico para el éxito del servicio: la integracion en todas las

aplicaciones del proceso del cliente.

Haga que la integracion sea la base

Las empresas que usan soluciones puntuales crean trabajo adicional para
sus agentes, quienes deben navegar por varios sistemas para ver todas
las actividades de un cliente en todos los canales. Una solucion integrada
proporciona a los agentes una imagen completa del cliente, lo que les
permite ofrecer un servicio rapido y personalizado.

Alinear la atencion al cliente, el servicio de campo, los agentes virtuales Volver arriba @
y la realidad mixta para crear una experiencia de cliente conectada
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Un enfoque de solucion puntual también sobrecarga a los agentes con
tareas administrativas que una solucion integrada podria automatizar. Por
ejemplo, una solucion integrada puede unir varios aspectos del soporte
telefonico, como la creacidén automatica de vales, la grabacién de llamadas
y la documentacion del historial de un cliente, para que los agentes puedan
centrarse en las interacciones con los clientes.

Trabajar con una solucion integrada también ofrece a los administradores
una mejor visibilidad del desempefio de su departamento y de los agentes
individuales, lo que puede ser util para establecer los objetivos

de capacitacion y la direccion de esta.

Las organizaciones de servicios deben, como minimo, comenzar con un
par de soluciones integradas. Trabajar con una plataforma completa de
soluciones integradas reune las fortalezas de cada soluciéon con un nuevo
estandar de desempefio.

Soluciones de servicio de D365

Dynamics 365 Dynamics 365 Dynamics 365

Customer Service > Field Service > Customer Voice >

Dynamics 365 Dynamics 365
Customer Insights > Remote Assist >
Alinear la atencion al cliente, el servicio de campo, los agentes virtuales .
Volver arriba

y la realidad mixta para crear una experiencia de cliente conectada


https://dynamics.microsoft.com/en-us/field-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/en-us/customer-voice/overview/
https://dynamics.microsoft.com/en-us/customer-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/en-us/ai/customer-insights/
https://dynamics.microsoft.com/en-us/mixed-reality/remote-assist/
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Proximos pasos

Las organizaciones de servicios ya no pueden comparar los niveles de
servicio actuales con los del pasado. Los clientes interactian con cientos de
proveedores cada mes. Cuando lo hacen, comparan su negocio no solo con
su desempeiio anterior, sino también con todas las demas empresas con las
que interactlan, dentro y fuera de su industria.

Quienes fijan el estandar en un sector, como el comercio minorista, entregan
niveles de servicio que los clientes esperan de cada empresa. Esto significa
que los profesionales de servicio necesitan todas las ventajas posibles para
satisfacer las expectativas de los clientes y ofrecer un servicio de calidad.

La solucion de tecnologia integrada correcta puede ayudar a satisfacer

las necesidades que conlleva el aumento en las consultas de los clientes
mediante recursos limitados. Al adoptar una solucién integrada, la
informacion relacionada con el cliente puede fluir durante todo el proceso
de servicio del cliente, lo que hace que su experiencia sea mas personalizada,
pertinente y positiva.

Obtenga mas informacion sobre como puede desarrollar todo el potencial
de los equipos de atencién al cliente y de servicio de campo de su
organizacion.

Conéctese con un asesor de ventas
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