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Acompaneme a ver como el servicio puede crear
un nuevo camino hacia el éxito para todos.
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INTRODUCCION

Un buen lider del servicio de atencion al cliente sabe que los clientes
conffan en 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 y crear una experiencia del servicio mas personalizada,
aquella que le permita a la empresa crear relaciones solidas con cada
cliente sobre la marcha. Lo anterior es una caracteristica importante
entre lideres que buscan elevar su servicio de atencion al cliente. Vimos
como las mejores empresas adaptan completamente su negocio
para conducir experiencias del servicio inmediatas, personalizadas,
inteligentes y conectadas. Le invitamos a que siga leyendo para
conocer ocho estrategias que le permitiran elevar el servicio
conversacional con sus clientes.
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InteractUe con el cliente en conversaciones a
través de cualquier aplicacion de mensajeria.

Alas personas les encanta enviar mensajes de texto o usar el servicio de mensajeria de
Facebook debido a que son conversacionales por naturaleza. ¢Y sabe qué es lo mejor?
Los clientes quieren tener este tipo de conversaciones simples con las empresas. A estas
alturas 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. ; Qué pasaria si no le contestan el mensaje
durante el dia? Sus expectativas son diferentes. Espera que le contesten de inmediato.
La conversacion debe ser reciproca, y la inmediatez y relevancia también tiene que
ser asi por parte de su equipo de servicio. Por eso asegurese de que los agentes de .a.A
servicio tengan conversaciones con los clientes a través de todas las aplicaciones
de mensajeria que a ellos les encanta. No obstante, empezar la conversacion a traves
de las aplicaciones de mensajeria es solo la mitad del camino. Es un paso importante
asegurarse que los agentes puedan interactuar con los clientes a través de las
aplicaciones de mensajeria y conocer cada detalle que necesitan para poder participar
en las conversaciones. Los agentes deben contar con datos de ventas, de marketing,
historias de caso y cualquier informacion que les permita interactuar en la conversacion.
Si logra interactuar con los clientes a través de las aplicaciones de mensajeria que a ellos
les encanta, amaran su experiencia de servicio.

Product setup iss,

“Salesforce nos permite ofrecer el tipo de servicio que,
como el gran disernio, nunca pasa de moda.”

John Edelman
Director general
Design Within Reach
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Incremente la productividad
en sus negocios con datos
de servicio inteligentes.

Conectar datos de servicio hace posible que el trabajo de todos en su

empresa sea mas inteligente. Asi como los agentes de servicio pueden
usar los datos de ventas para informarse mejor sobre las conversaciones
de sus clientes, otros departamentos pueden usar los datos de servicio para
impulsar sus propias conversaciones con los clientes. Por ejemplo, si los
agentes de ventas tuvieran informacion del cliente, incluida la calificacion
de la satisfaccion del cliente e informacion sobre casos abiertos, sabrian
de qué formay en qué momento interactuar con cada cliente.

Si todas las conversaciones con el cliente cuentan con datos
de servicio inteligentes, podra ser testigo del aumento en la
calificacion de la satisfaccion del cliente.
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Haga crecer las mejores cuentas con
paneles en todos el servicio y las ventas.

No son solo los agentes los que carecen de una visibilidad efectiva Sum of Volue

de su negocio, sino también el liderazgo en el servicio. Y eso representa

un verdadero problema si esta intentando hacer crecer las cuentas

que tienen el mas alto rendimiento este ano. Sus lideres no podran
visualizar un panorama general claro de las necesidades del cliente si no
tienen acceso a informacion y datos valiosos de toda la empresa. Para

hacer esto posible, indigue a sus gerentes de ventas y de servicio que
empiecen a compartir los informes que analizan datos de ventas, de
servicio, de comunidad y de producto para que puedan identificar las

cuentas que tienen mas probabilidad de crecer o rotar. Para encontrar
clientes altamente valiosos 0 nuevas oportunidades de venta, puede
crear alertas y automatizar la generacion de informes (con base en los

habitos de servicio identificados de los clientes) dentro de una sola
plataforma. Por ejemplo, si identifica una oportunidad para aumentar
la venta a un cliente altamente valioso que tiene tres casos de asistencia
abiertos, entonces el liderazgo puede marcar la cuenta y asignarle al

mejor equipo.

Groupings Appliey <ount Name
Filters Applied r <@ Date Month (Mav), Close D

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
los indicadores clave de rendimiento y ajustar las métricas
de rendimiento en toda la organizacion.

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 muchas veces no son
puntos agradables. Esto es una experiencia frustrante; sin embargo, no tiene que ser
asi. Para fomentar una conexion con el cliente mas eficiente, es recomendable que
toda la empresa se integre a una sola plataforma interna en donde todos puedan
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. Toda esta informacion accesible y comunicacion instantanea implica
que tu empresa ahora podra ser proactiva al ponerse en contacto con TI sobre los
errores mas recientes, al notificar las ventas sobre un nuevo y potencial prospecto
o al consultar periédicamente las operaciones de logistica. Lo anterior permitira
resolver problemas relativos al cliente de una manera mas rapida.

“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 través de comunidades
y aplicaciones maoviles.

Hoy en dia, si los clientes necesitan ayuda, intentan ponerse en
contacto con su empresa a traves de Facebook, Twitter, mensajes
de texto o comunidades de autoservicio. Y esperan que esté ahi
del otro lado del monitor 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.
Lo anterior le permitira a los clientes que tienen preguntas o un
caso abierto, acceder a las funciones de soporte integradas en
las aplicaciones moviles y comunidades, incluidos al chat en vivo,
videoconferencias, articulos de informacion o foros de comunidad.
Los clientes recibirian el soporte que necesitan con solo un toque al
instante. Salesforce almacena las interacciones del cliente para que
estos tengan completa visibilidad de su caso. Ademas, el cliente
puede recibir notificaciones o alertas sobre el estado de su caso.

de los lideres en servicio encuestados indicaron

que ya estan brindando o planean brindar servicio,
5 6 % soporte 0 ambos a los clientes través de la aplicacion

mOovil en un plazo de dos anos.

servicio para su
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Ayude a sus clientes a que
se ayuden a st mismos.

¢Sabe qué es lo que mas le gusta a los clientes, incluso mas
que la comunicacion instantanea con los agentes de servicio?
Les gusta tener la habilidad de resolver los problemas ellos
mismos. Segun Forrester, el 72% de los clientes prefiere el
autoservicio para resolver los problemas de soporte en lugar de
llamar o enviar un correo electronico a los agentes de servicio
de atencion al cliente. Considere crear comunidades que
conecten a sus clientes entre ellos 0 que los orienten a buscar
articulos de informacion. Aln asi, puede estar seguro que
de estos casos se registran automaticamente en la actividad
de la comunidad, de tal forma que si los clientes escalan sus
problemas con un agente de servicio, ese agente tendra todos
los detalles que necesita para resolver rapido el problema.


http://blogs.forrester.com/diane_clarkson/10-04-06-do_your_customers_want_telephone_you_service
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Integre todos los datos del cliente
para darle energia a la participacion.

Nos hemos percatado de que los equipos de servicio tienen los
datos del cliente ubicados en sistemas heredados y dispares, 1o cual
requiere mas trabajo y tiempo para resolver los problemas del cliente.
Sin embargo, podria optar por conectar facilmente sus fuentes de
datos externas para crear una vista de 360 grados de los datos del
cliente, incluido el inventario, pedidos de compra, uso de productos y
el historial de servicio. De esta forma, los agentes de servicio pueden
extraer la informacion mas relevante de la consola en el momento
oportuno. Este tipo de datos y perfil del cliente de facil acceso implica
gue sus agentes puedan trabajar de manera proactiva. Por ejemplo,
los agentes pueden investigar qué clientes son VIP y revisar el inventario
para identificar retrasos de productos y notificar a los clientes incluso
antes de que tengan que preguntar.

“Salesforce nos ayuda a conectarnos 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 de conexion con el cliente.,

Cree un flujo de trabajo Unico para que sus equipos internos, incluidos
finanzas, TI, marketing o las operaciones puedan mejorar el servicio
de soporte en cada interaccion con el cliente. Sera mas efectivo si crea
aplicaciones para empleados y flujos de trabajo automatizados que estén
personalizados de acuerdo a sus necesidades de servicio. Incluso, le puede
ofrecer a sus empleados la maravillosa experiencia que le ofrece a sus
clientes mediante la creacion de un proceso de solicitudes/casos internos.
En el momento en el que los agentes de servicio necesiten ayuda, podran
registrar una solicitud interna directamente en su consola de agente y
solicitar ayuda sobre el producto, TI, marketing o finanzas. Con un servicio
mejor conectado a equipos de soporte, los agentes pueden responder
mas rapido a las necesidades de los clientes.

“Usamos Salesforce para interactuar con nuestros
G miembros de una manera nunca antes vista.”

David Kallery

Presidente
Inspirato
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Llegd el momento de comenzar.

Basamos estas ocho estrategias en los comentarios de algunas de las empresas con
mejor rendimiento que estan elevando la apuesta cuando se trata de interactuar con
el cliente. Esta nueva forma de conversacion con el cliente requiere una interaccion
mas profunda con cada uno de los clientes. Sin embargo, es necesaria una plataforma
completa que le permita a su equipo tener estas nuevas y auténticas conversaciones
reciprocas. Es ahi donde Salesforce para Servicio entra en accion. Ahora puede captar
clientes, darle poder a los agentes, conectar el servicio con CRM completo y adaptarse
mas rapido para que su negocio se pueda conectar con los clientes de una forma

totalmente nueva.

Los clientes que utilizan Salesforce para Servicio estan viendo resultados sorprendentes:

Mas del

Lilyoy,

de aumento en
la satisfaccion
del cliente

Mas del

500%

de velocidad
de respuesta

Mas del

L %

en resolucion
mas veloz

Mas del

490,

de colaboracion
mas veloz
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Conéctese contils

clientes.@de una forEs
totalmente nueva

Mas del

DO%

implementacion
mas veloz

Mas del

37 %

de aumento
en ventas.

Fuente: Encuesta voz del cliente de Salesforce 2015

Para conocer mas de Salesforce para Servicio, péngase en contacto con nosotros.
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La informacion proporcionada en este libro electronico esta dirigida estrictamente a la conveniencia de nuestros clientes y es Unicamente para propositos de informacion general.

La publicacion de salesforce.com no constituye una aprobacion. Salesforce.com no garantiza la precision o integridad de ninguno de los textos, la informacion, la graficas, los vinculos u otros
elementos incluidos en este libro electronico. Salesforce.com no le garantiza ningln resultado especifico si sigue alguno de los consejos en el libro electrénico. Puede ser recomendable

consultar a un profesional como un abogado, un contador, arquitecto, un asesor empresarial o ingeniero para obtener consejos especificos que se apliquen a su situacion especifica.
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