’Q"

nszendesk

El arte de la queja: El servicio al cliente en tiempos de

Internet

e [o0s consumidores quieren ser escuchados y las empresas desean prestarles atencion,
pero debe existir un buen canal de comunicacion que permita a ambos comprender sus
necesidades.

Ciudad de México a 14 de junio del 2016.- Aunque es frecuente ver en foros y redes sociales
quejas de consumidores frustrados, las reclamaciones no siempre llegan a una resolucién.
Zendesk, la plataforma lider basada en la nube que ayuda a las empresas a ofrecer un mejor
servicio de atencion, presenta cinco puntos para crear un canal de comunicacion que permita
tanto a clientes como a compafias, descifrar el arte de la queja.

1. Latecnologia esta a nuestro favor:
La atencion telefénica es uno de los métodos que las personas utilizan con mas
frecuencia para comunicarse con una firma o marca; sin embargo, el desarrollo
tecnoldgico ha favorecido el surgimiento de nuevos canales de contacto como el chat en
linea o el e-mail. Sin importar qué canal utilicen para presentar su queja —ya sea una
red social o una aplicacién movil-, la tecnologia es un vinculo fundamental para que las
companias “escuchen” a los usuarios y les ofrezcan una buena experiencia de servicio.

2. Serecurre cada vez mas al autoservicio:
En cuanto a experiencia del cliente, existe una tendencia al autoservicio. ¢ Por qué? En
los dUltimos afos nos hemos vuelto mas autosuficientes y tenemos un acceso
considerable a la informacién gracias a Internet. En este aspecto, se pueden establecer
sitios web corporativos que implementen secciones de preguntas y respuestas, guias de
uso o videos sobre como manejar determinado producto, entre otras.

3. Los centros de atencién han evolucionado:
Antes, era indispensable hacer encuestas y considerar la retroalimentacién del usuario
para tomar decisiones. Actualmente, existen herramientas analiticas que extraen la
informacion mas valiosa para predecir, e incluso anticipar, las necesidades de los
clientes. Otra de las tendencias es el paso de la multicanalidad a la omnicanalidad, es
decir, “estar en todos los medios al mismo tiempo”; la clave aqui es saber cuales son los
canales que el mercado requiere.

4. Somos personas atendiendo a personas:
Cuando se habla de centros de contacto, es comun asociarlos con mala organizacion, o
con minutos eternos de espera al teléfono para realizar una solicitud. En muchos casos,
la gente se predispone a recibir un servicio deficiente antes de llamar, y olvida que su
opiniéon es importante para generar soluciones efectivas a sus problemas. Maria
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Eugenia Garcia Aguirre, directora general del Instituto Mexicano de Teleservicios,
explica que “conocer la experiencia del cliente implica inversion, y en primer lugar deben
estar los centros de contacto, ya que éstos desarrollan y generan un ambiente propicio
para aceptar temas de innovacion y mejoras a la organizacion. El reto mas importante
es comprender que somos personas atendiendo a personas.”

Quejarse es un arte:

Las redes sociales se han convertido en una via oportuna y rapida de presentar una
queja. Sin embargo, los comentarios que se reciben a través de estos medios no
siempre son amables y cuando resuelven el problema, no obtienen el mismo nivel de
respuesta para felicitarlos. s Podemos evitar que las industrias ignoren a sus seguidores,
y que los usuarios peleen por obtener resultados? Por un lado, es posible ejercer
nuestros derechos de forma atenta como usuarios, y en el lugar de las compafiias, es
necesario que sus actividades diarias se basen en la innovacion para manejar la
informacion que obtengan de los consumidores.

Zendesk permite a las empresas acercarse al publico y ganar su confianza a través de un
software Unico que mejora la experiencia del servicio al cliente y favorece la evolucion, misma
que dependera, en gran parte, del tratamiento que brinden al Big Data que obtengan para
descontinuar o a mantener aquellas practicas que los alejan del fracaso y les garanticen el
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Acerca de Zendesk

Zendesk ofrece un plataforma de servicio al cliente disefiada para acercar a las organizaciones con sus
clientes. Con mas de 75,000 clientes de pago, los productos de Zendesk son utilizados por organizaciones
en 150 paises y territorios en mas de 40 idiomas. Fundada en 2007 y con sede en San Francisco, Zendesk
opera en los Estados Unidos de Norteamérica, Europa, Asia, Australia y Sudamérica. Para saber mas,
visite www.zendesk.com.mx
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