Social customer care

en la era de los chatbots

4

GUSCHAT.



Social customer care en la era
de los chatbots

Con un buen disefio e implementacion mas del 80% de las
sesiones de chat pueden ser resueltas con un chatbot.

Accenture

La digitalizacion ha impulsado la necesidad de inmediatez de respuesta entre los usuarios y las marcas.
Actualmente las personas buscan recibir atencion sobre alglin producto o servicio a través de social media y
aquellas compafiias que no se hagan presentes rapidamente pierden puntos.

Forrester Research sostiene que los clientes de hoy premian o castigan a las empresas basandose en una
sola experiencia, en un solo momento en el tiempo; y afirma que quienes experimentan enojo o0 un
sentimiento de abandono durante una interaccidon con la marca son ocho veces mas propensos a no
perdonar a la empresa.

Crear relaciones duraderas con los clientes se convierte en un reto contrarreloj. Las personas no esperan
Unicamente una respuesta inmediata, esperan mejorar la experiencia en cada interaccién; por ejemplo, si en
una llamada telefénica tardan aproximadamente entre uno y dos minutos para hablar con un operador,
esperan que la respuesta en social media se dé en un tiempo menor. Sin embargo, la evolucion no ha sido tan
acelerada y como consecuencia de ello el social customer care empieza a posicionarse como una de las
prioridades para las empresas.

40% de los consumidores prefiere utilizar una aplicacion
de mensajeria para el servicio de atencion al cliente que
hacer una llamada telefonica.

Business Insider
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Segln un estudio realizado por Socialbakers, hasta el 2013 las empresas se
tomaban, en promedio, 600 minutos para responder a un mensaje privado j10
horas! Algunas compafilas han tomado medidas como las respuestas
automaticas de Facebook, pero otras tantas siguen rezagadas y no han podido
superar su tiempo ni indice de respuesta.

Ante este escenario los chatbots se convierten en una opcion altamente considerable,

Business Insider indica que 55% de los consumidores inicia el servicio de atencion al

cliente a través de interacciones digitales, en canales como correo electrénico, SMS o social
media, mientras que 90.7% de las marcas utilizan los mensajes privados de Facebook para dar
soporte a su social customer care.

Para el 2019, el uso de los asistentes virtuales
como atencion al cliente se triplicara.

Gartner

Los chatbots pueden intervenir en el social customer care y abolir la concepcidon que se tiene de los
bots: respuestas automatizadas con mensajes genéricos.

Un flujo de conversacion enfocado en la experiencia del usuario es capaz de desarticular el sentimiento
de abandono por parte de las marcas, ademas puede:

o Cubrir las necesidades iniciales de los usuarios.
o Mejorar los tiempos de respuesta.

o Detectar el sentimiento del usuario durante las
interacciones.

o Optimizar recursos.
o Extraer informacion valiosa para la marca.
o Identificar leads.

o Generar demanda.
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Hasta el afio pasado 56% de las empresas consideraba que el social customer care tenfa un retorno
positivo de inversion y podia ahorrarles costos, aunque un porcentaje menor no crefa que pudiera
impulsar las ventas.

Si se mejoran los tiempos de respuesta y los usuarios satisfacen sus principales demandas de manera
agil, los chatbots podrian ligar la conversacion para generar nuevamente la demanda de productos.

48% de los usuarios

Gartner

Por otro lado, segln la consultora McKinsey. Los ejecutivos afirman que su principal prioridad en los
proximos cinco afios con relacion a temas de servicio de atencion al cliente es reducir la demanda e
incrementar el autoservicio.

Chatbots are the
new social customer care

Las empresas tienen presencia en los principales medios sociales, pero si no los estan utilizando para
dar atencion al cliente y soporte de marca, es tiempo de pensar en una estrategia formal; desde tener
alineado a un equipo que responda a los comentarios 0 menciones hasta un chatbot que dé soporte a
través de los mensajes directos.

El tiempo es determinante. Un chatbot puede brindar atencién 24/7, en cuestion de minutos el usuario
podra responder sus principales inquietudes y disminuir el sentimiento de frustracion con la marca.

Un chatbot no es sindnimo de contenido masivo, ni respuestas robdticas. Pueden tomar la
personalidad que la marca les imprima, pueden ser auténticos. A diferencia de otros medios de
atencion, trabajan con procesamiento de lenguaje natural, lo que permite responder de forma acertada
a preguntas puntuales.
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El dia a dia consume al personal de operaciones. Atender peticiones demanda gran parte de su tiempo
y guedan pocos momentos para la proactividad. Los chatbots pueden volverse agentes proactivos y
participar con la comunidad, por ejemplo:
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Enviando mensajes con contenido
relevante para los seguidores.

Notificando noticias importantes sobre el
producto o servicio (nuevos lanzamientos,
funcionalidades).

Compartiendo promociones
especiales.

Programando citas o notificando
sobre ellas.

Los chatbots pueden transformar el social customer care facilitando el contacto a los usuarios, dando
respuesta a sus inquietudes de forma rapida y mejorando su experiencia. Mientras las marcas
optimizan recursos, aumentan la satisfaccion de los usuarios, localizan posibles leads y realizan ventas.
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Somos una compafiia dedicada al desarrollo de chatbots inteligentes. Creamos nuestra propia
tecnologia con ayuda de un equipo conformado por investigadores, linglistas y arquitectos de
experiencias decididos a revolucionar la manera en que las empresas interactlan con sus clientes,
mientras mejoran la experiencia del usuario y potencian la omnicanalidad.

Gus tiene un motor propio de procesamiento del lenguaje natural en espafiol que se nutre de un
profundo conocimiento previo de los clientes y el analisis de un grupo de linglistas especializados que
ensefian al bot a detectar acciones y objetos, y a actuar dependiendo de ellos.

Con un equipo multidisciplinario analizamos las necesidades de tu empresa para implementar flujos de
conversacion profundos y significativos que convierten y mejoran la lealtad con tu marca.

Juntos podemos crear una magnifica
experiencia para tus clientes

Tonald 10 Roma Norte CDMX, México Escribenos: hola@gus.chat

Ver en Maps Lldmanos: +52 55 4143 8378
www.gus.chat

Carrera 5 # 67 - 01, Bogotd, Colombia

Ver en Maps Gus Chat

C/ Orense 6, 10A-2 28020 Madrid, Espafia
Ver en Maps
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