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INTRODUCCION

Un buen lider del servicio de atencion al cliente sabe que los clientes
utilizan todos los canales de comunicacion a su alcance para hablar
con sus familiares y amigos, incluidos los canales de redes sociales y las
aplicaciones de mensajeria. Sin embargo, se requiere a un excelente
lider para saber como aprovechar estos canales de comunicacion
personal para crear una experiencia de servicio mas personalizada; una
experiencia que permita a la empresa crear relaciones duraderas con
cada cliente alo largo del camino. Esta es la caracteristica distintiva de los
lideres que buscan elevar su servicio de atencion al cliente. Hemos visto
como las mejores empresas estan coordinando todas sus unidades de
Negocio para crear experiencias de servicio inmediatas, personalizadas,
inteligentes y conectadas. Siga leyendo para conocer ocho estrategias
que le permitiran elevar el servicio conversacional con sus clientes.
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Participe en conversaciones con los clientes a
través de cualquier aplicacion de mensajeria.

A las personas les encantan los mensajes de texto o el servicio de mensajeria de
Facebook por su caracter conversacional. ¢Y sabe qué? Los clientes quieren tener

el mismo tipo de conversaciones sencillas con las empresas. Es probable que esté
pensando que la mensajeria es solo otro canal para enviar notificaciones a los clientes,
pero no es asi. Imagine las expectativas que tiene cuando envia mensajes de texto a

sus amigos. (Y si pasa un dia y no le han respondido? Sus expectativas son diferentes.
Espera que le contesten de inmediato. La conversacion es bidireccional, y su equipo de
servicio debe corresponder en términos de inmediatez y pertinencia. Aseglrese de que los
agentes de servicio pueden comunicarse con los clientes a través de todas sus aplicaciones
de mensajeria favoritas. No obstante, iniciar la conversacion a través de las aplicaciones
de mensajeria es solo la mitad del camino. Es sumamente importante asegurarse de que
los agentes puedan interactuar con los clientes a través de las aplicaciones de mensajeria

y conocer cada detalle necesario para poder participar en las conversaciones. Los agentes
deben contar con datos de ventas, datos de marketing, historias de casos y cualquier
informacion que les permita corresponder en la conversacion. Si logra interactuar con los
clientes a través de sus aplicaciones de mensajeria favoritas, quedaran satisfechos con su
experiencia de servicio.

“Salesforce nos permite ofrecer un tipo de servicio que,

como los buenos disefios, nunca pasa de moda.

John Edelman
Director ejecutivo
Design Within Reach

A

La guia ejecutiva para el servicio conversacional




Incremente la productividad
en sus negocios con datos de
servicio inteligentes.

Si conecta los datos de servicio, lograra que todos los miembros de su
empresa trabajen de manera mas inteligente. Asi como los agentes de
servicio pueden usar los datos de ventas para documentar mejor las
conversaciones con sus clientes, otros departamentos pueden usar l0s
datos de servicio para documentar las suyas. Por ejemplo, si los agentes
de ventas tuvieran informacion de los clientes, como la calificacion de
la satisfaccion del cliente e informacion sobre casos abiertos, sabrian
de qué formay en qué momento interactuar con cada cliente.

Sitodas las conversaciones con los clientes se documentan con
datos de servicio inteligentes, vera como aumenta la calificacion
de la satisfaccion del cliente.
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Haga crecer las mejores cuentas con
paneles en las areas de servicio y ventas.

No son solo los agentes los que carecen de una visibilidad efectiva

de su negocio; los responsables del servicio, también. Y eso representa
un verdadero problema si esta intentando hacer crecer las cuentas
con mejor rendimiento este ano. Los responsables no pueden tener
una idea clara de las necesidades de un cliente si no tienen acceso a
informacion y datos valiosos de todas las areas de la empresa. Para
hacer esto posible, pida a sus responsables de ventas y servicio que
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empiecen a compartir los informes que analizan datos de ventas,
servicio, comunidad y producto para que puedan identificar las
cuentas que tienen mas probabilidad de crecer o desertar. En una sola
plataforma, puede crear alertas y automatizar informes (basados en los
hébitos de servicio identificados de los clientes) para encontrar clientes
de gran valor o nuevas oportunidades de venta. Por ejemplo, si identifica
una oportunidad para aumentar la venta a un cliente de gran valor que
tiene tres casos de asistencia abiertos, los responsables pueden marcar
la cuenta y asignarle al mejor equipo.

Los equipos de servicio con el mejor rendimiento
tienen 3,9 veces mas probabilidad de contar con paneles
personalizados que puedan hacer un seguimiento de |@s
indicadores clave de rendimiento y coordinar las métricas
de rendimiento en toda la empresa.

Fuente: Informe del estado de servicio de Salesforce
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Colabore con los equipos para responder
todas las preguntas de los clientes.

Una experiencia de cliente tiene varios puntos de contacto, y no siempre estan
exentos de problemas. Aunque es una experiencia frustrante, no tiene por qué
ser asi. Para fomentar una conexion con el cliente mas eficiente, es recomendable
gue toda la empresa trabaje con una sola plataforma interna donde todo el
personal pueda intercambiar datos y chatear en tiempo real sobre cualquier cuenta,
oportunidad o registro de contacto. El objetivo es que cuando un cliente mande un
mensaje de texto, el equipo de servicio tenga a toda la empresa y todos los registros
del cliente a su disposicion. El facil acceso a la informacion y la comunicacion
instantanea permiten a su empresa ser proactiva, pues puede comunicar al equipo
de Tl los errores mas recientes, alertar al equipo de ventas sobre una nueva posible
oportunidad o consultar aspectos logisticos con el equipo de operaciones. De esta
manera, es posible resolver mas rapido los problemas de los clientes.

“Salesforce conecta a nuestros empleados y a los mas de
mil millones de personas a las que ayudamos todos los dias".

Larry Jones
Director de informacion
Johnson & Johnson
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Personalice el servicio de atencion

al cliente a traves de comunidades %,
. . .. S,
y aplicaciones moviles. %,
2
/%(/
Hoy en dia, si los clientes necesitan ayuda, intentan ponerse en ’f%f
contacto con su empresa a través de Facebook, Twitter, mensajes o%o
7,

de texto o comunidades de autoservicio. Y esperan que su equipo
esté al otro lado para contestar sus preguntas. Esa es la razon por
la cual es imprescindible que personalice su servicio de atencion
al cliente a través de comunidades y aplicaciones moviles. Asi, los
clientes que tienen preguntas 0 un caso abierto podran acceder
a las funciones de asistencia integradas en las comunidades y
aplicaciones moviles, como el chat en vivo, videoconferencias,
articulos de bases de conocimientos o foros comunitarios. Con
solo un toque, los clientes recibirian la asistencia instantanea que
necesitan. Salesforce almacena las interacciones con los clientes
para que estos tengan completa visibilidad de su caso. Ademas,
pueden recibir notificaciones o alertas sobre el estado del caso.

de los responsables de servicio encuestados

afirmo estar prestando o tener previsto prestar
Un 56 o] servicio, asistencia 0 ambos a traves de una

aplicacion movil en un plazo de dos anos.

Fuente: Salesforce encuesto a 1900 responsables de servicio para su
informe del estado de servicio
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Ayude a los clientes a solucionar
problemas de forma autonoma.

¢Sabe qué resulta mas satisfactorio para los clientes que

la comunicacion instantanea con los agentes de servicio?
La posibilidad de resolver sus problemas de forma autbnoma.
Segln Forrester, el 72 % de los clientes prefiere el autoservicio

para resolver los problemas de asistencia a llamar o enviar un
correo electronico a los agentes del servicio de atencion al cliente.
Considere crear comunidades que conecten a sus clientes entre
ellos o los remitan a articulos de bases de conocimientos. Aun
asi, los casos se registraran automaticamente en la actividad
de la comunidad, de tal forma que si los clientes escalan sus
problemas a un agente de servicio, ese agente tendra todos
los detalles que necesita para resolver rapido el problema.

ervicio conversacional
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http://blogs.forrester.com/diane_clarkson/10-04-06-do_your_customers_want_telephone_you_service

Integre todos los datos de los clientes
para potenciar la interaccion.

Hemos observado que los equipos de servicio tienen los datos de
los clientes ubicados en sistemas heredados y dispares, por lo que la
resolucion de los problemas exige mas tiempo y trabajo. Sin embargo,
existe la opcion de conectar facilmente las fuentes de datos externas
para crear una vista completa de todos los datos de los clientes, como
el inventario, los pedidos de compra, el uso de productos y el historial
de servicio. De esa forma, los agentes de servicio pueden extraer la
informacion mas pertinente de la consola en el momento oportuno. Este
tipo de datos y perfil del cliente de facil acceso permite a sus agentes
trabajar de manera proactiva. Por ejemplo, los agentes pueden investigar
qué clientes son VIP y revisar el inventario para identificar retrasos
en la entrega de productos e informar a los clientes incluso antes

de que tengan que preguntar.

“Salesforce nos ayuda a comunicarnos con

los clientes y colaborar con los empleados
en tiempo real”.

Mark Moseley
Vicepresidente de TI
Rosetta Stone
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Agilice las ventas y el servicio a
través de un proceso conectado.

Cree un flujo de trabajo Unico para que sus equipos internos,
incluidos los de finanzas, TI, marketing u operaciones, puedan
mejorar el servicio de asistencia en cada interaccion con el cliente.
Aumentara su eficacia si crea aplicaciones para empleados y
flujos de trabajo automatizados adaptados a sus necesidades de
servicio. Incluso puede ofrecer a sus empleados una experiencia tan
extraordinaria como la que ofrece a sus clientes mediante la creacion
de un proceso interno de solicitudes y casos. En el momento en
que los agentes de servicio necesiten ayuda, podran registrar una
solicitud interna directamente en su consola de agente y pedir ayuda
al equipo de producto, TI, marketing o finanzas. Con un servicio
mejor conectado a otros equipos de la empresa, los agentes podran
responder mas rapido a las necesidades de los clientes.

_ “Usamos Salesforce para interactuar con nuestros
""" | miembros de una manera nunca vista'.
David Kallery

Presidente
Inspirato
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Es hora de ponerse en marcha.

Conecte con sus

Hemos basado estas ocho estrategias en los comentarios de algunas de las empresas con mejor
rendimiento que estan elevando su apuesta en lo que respecta a la interaccion con el cliente.
Esta nueva forma de conversacion requiere una interaccion mas profunda con cada uno de
los clientes. Sin embargo, para que su equipo pueda mantener estas nuevas conversaciones
bidireccionales y auténticas, necesita una plataforma completa. Es ahi donde entra en juego
Salesforce para Servicio. Ahora puede captar clientes, empoderar a los agentes, conectar el
servicio con una solucion de CRM completa y adaptarse mas rapido para que su empresa pueda

comunicarse con los clientes de una forma totalmente nueva.

clientes de una forma
totalmente nueva

Los clientes que utilizan Salesforce para Servicio estan obteniendo resultados asombrosos:

Un44%

de aumento en
la satisfaccion
del cliente

Un 50 %

de aumento
en la velocidad
de respuesta

Un47%

de aumento
en la velocidad
de resolucion

Un49%

de aumento
en la velocidad
de colaboracion

Un 55 %

de aumento en
Jlavelocidad de
implementacion

Un 37 %

de aumento
en las ventas

Fuente: encuesta de opinion de los clientes de 2015

Para obtener mas informacién sobre Salesforce para Servicio, péngase en contacto con nosotros.
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La informacion incluida en este libro electronico se proporciona exclusivamente para serle de utilidad a nuestros clientes y su fin es Unicamente servir de informacion general. Las
publicaciones que realice salesforce.com no constituyen aprobacion alguna. Salesforce.com no garantiza la precision o integridad de ningln tipo de informacion, texto, graficos, enlaces

u otros elementos que se incluyan en este libro electronico. Salesforce.com no garantiza el logro de ningin resultado especifico si se siguen los consejos incluidos en este libro electronico.
Se le recomienda que consulte a un profesional, como un abogado, contable, arquitecto, asesor financiero o ingeniero profesional, con objeto de obtener consejos especificos que se
apliguen a su situacion concreta.
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