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Prélogo

Si se pregunta a cualquier lider de experiencia del
cliente (CX) en el sector Retail y le respondera que
ofrecer una CX excelente en la actualidad nunca

ha sido tan dificil, pero jamas ha ofrecido tantas
oportunidades. Se esta produciendo un cambio cada
vez mayor hacia una nueva forma de plantearse

como se complementan y se apoyan mutuamente las
experiencias de Retail fisicas y digitales, de forma que
permita una personalizacion significativa alli donde

los clientes interactuen con la marca. La pandemia

ha cambiado drasticamente como compra la gente

y cOmMo se espera que los minoristas se adapten

y respondan a las necesidades de los clientes. Aungue
los minoristas llevan mucho tiempo compitiendo en

el ambito de la CX, los compradores de hoy en dia se
han acostumbrado a nuevas formas de interactuar con
las marcas. Puesto que se ha producido un giro hacia
las ventas digitales y el teletrabajo, los empleados
tienen la tarea de atender al cliente de formas mas
complejas e integrales que nunca.

Nos hallamos ante la segunda ola de transformacion
digital del comercio minorista, donde ya no basta
con ofrecer unicamente una experiencia de compra
en Internet.

Las tiendas fisicas estan combinando experiencias
omnicanal y se estan convirtiendo en centros para el
cumplimiento de pedidos, la distribucion y la atencion
al cliente. Los agentes del servicio de atencién

al cliente estan adoptando el papel de asesores

de ventas y ayudan a los clientes a tomar decisiones
de compra. La opcion de compra en linea con
recogida en tienda y la entrega a pie de calle exige
que los empleados de tienda sirvan los pedidos
hechos a traves de Internet al mismo tiempo que
atienden a los clientes de la tienda. Estas tendencias
han llegado para quedarse. Los minoristas estan
invirtiendo en la CX, pero se enfrentan a varios

retos importantes, como unos procesos back-end
Inconexos, una inteligencia sobre clientes limitada u
obtenida con retraso y limitaciones en las habilidades
y las herramientas de la plantilla. Un centro de
contacto puede ser un factor clave para reducir

las brechas en los procesos y ofrecer experiencias
mas fluidas a los clientes, favorecer una inteligencia
sobre clientes mas significativa y preparar a los
agentes para que ofrezcan ventas cruzadas y ventas
adicionales con mayor eficacia.

En este informe de Talkdesk Research, analizamos
como estan respondiendo los minoristas a las nuevas
presiones para mejorar la CX, los retos a los que

se enfrentan en esta tarea y que estrategias plantean
para ofrecer una CX fluida y generar beneficios

a través del centro de contacto, ahora y en el futuro.

Le invitamos a examinar nuestras conclusiones
y esperamos que generen nuevas ideas y debates
en su organizacion.

Atentamente,

ANTONIO GONZALEZ
Industry Insights Manager,
Talkdesk



Acerca de este
informe: metodologia

Nuestra encuesta de investigacion
cuantitativa en linea se llevo a cabo
en octubre del 2020 entre
profesionales de venta minorista
especializados y grupos destinatarios
de 11 mercados globales diferentes,
entre los que se incluyen: EE. UU.

y Canada (Norteamérica); Australia,
India, Nueva Zelanda y Singapur
(Asia-Pacifico); Francia, Alemania,
Italia, Espafa y Reino Unido (Europa).

» Se recopilaron un total de 181
entrevistas a escala global entre
profesionales de CX pertenecientes
a empresas minoristas y de
comercio electronico con mas de
200 empleados a tiempo completo.

» Entre los profesionales de CX
se incluyen puestos de direccion
y gestion en atencion al cliente,
experiencia del cliente, operaciones
relacionadas con la experiencia
del cliente, Tl y agentes del centro
de contacto.

» Se recopilaron un total de 741
entrevistas entre clientes de
comercio minorista de 18-65 anos
qgue habian interactuado con un
minorista en los ultimos tres meses.
Los resultados son representativos
de las poblaciones de 18-65 anos
que usan Internet y viven en cada
una de las regiones encuestadas.

En febrero de 2021 se realizd una
encuesta en linea adicional entre
clientes de comercio minorista

de Estados Unidos, Canada y Reino
Unido.

» Se recopilaron 515 entrevistas entre
clientes de comercio minorista
mayores de 18 aios que habian
interactuado con el servicio de
atencion al cliente de un comercio
minorista durante el ultimo afo.
Los resultados son representativos
de las poblaciones mayores de 18
anos gque usan Internet y viven
en cada uno de los paises
encuestados.
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Resumen ejecutivo

Las fronteras entre la atencion al cliente y las ventas

se difuminan cada vez mas en todos los canales como
consecuencia de la evolucion de las expectativas de

los clientes. Por ello, los minoristas estan recurriendo

al software de centro de contacto en la nube basado en
inteligencia artificial (IA) para convertirse en el nuevo centro
de inteligencia sobre clientes, asi como en un facilitador

de experiencias de cliente mas personalizadas, inmediatas
y rentables.

Los centros de contacto en la nube estan bien equipados para
desempefar esta funcion, asi como para la integracion de la |A
en las operaciones del centro de contacto, ya sea para ofrecer
recomendaciones de productos personalizadas o para atender
de forma mas eficiente las necesidades de servicio. Pueden
facilitar la mejora en la recopilacion y el analisis de datos, asi
como proporcionar a los agentes las herramientas necesarias
para pasar del servicio a las ventas adicionales y cruzadas
durante las interacciones con los clientes.

En el transcurso de nuestra investigacion global surgieron
cinco cuestiones principales.



1. La segunda transformacion
importante del comercio minorista
estd en curso

La pandemia ha acelerado que se difuminen

los limites entre las experiencias digitales y las
experiencias en las tiendas, hasta el punto de que
muchos compradores ya no distinguen entre ellas.
Los clientes se han acostumbrado a estas nuevas
formas de comprar y sus expectativas no hacen sino
aumentar, por lo que los minoristas responden

de forma activa.

e El 58 % de los clientes afirma que sus expectativas
de servicio son mayores que hace un afo.

e ElI 81 % de los minoristas ha aumentado su
inversion en CX con respecto a hace un afo.

2. Los minoristas se enfrentan

a dificultades para la transformar
la CX

Los minoristas comprenden la importancia de la
experiencia del cliente y estan aumentando sus
inversiones en iniciativas de CX. Sin embargo, sigue
existiendo una brecha a la hora de satisfacer las
expectativas de los clientes. Por ello, los minoristas
se esfuerzan por averiguar como eliminar esa brecha
antes de que lo hagan sus competidores.

e EI 49 % de los clientes no cree que los minoristas
puedan ofrecer una excelente experiencia
al cliente de una forma completamente digital.

e El 58 % de los clientes cree que su ultima
experiencia de comercio minorista no estaba
personalizada.

3. Los centros de contacto son
fundamentales para transformar
la CX en el comercio minorista

Los minoristas reconocen que los centros de
contacto pueden utilizarse para adoptar un enfoque
mas proactivo y unificado de la experiencia del
cliente. Sin embargo, muchos siguen utilizando
software heredado en local que no ofrece
escalabilidad, funcionalidad completa de |IA

0 capacidad de teletrabajo como necesitan

los minoristas actuales.

e EI 19 % de los minoristas utiliza en la actualidad
centros de contacto basados exclusivamente
en la nube, pero el 86 % de los que no recurren
a la nube estan planteandose hacer la transicion
en un plazo de dos anos.

e El 31 % de los minoristas afirman usar la |A
en el centro de contacto actualmente, con
un crecimiento previsto del uso del 84 %
en los proximos dos afos.



4. Ofrecer una mejor inteligencia
sobre el cliente

El centro de contacto cobra protagonismo como
centro de datos de clientes. Dado que cuentan con
abundantes repositorios de informacion sobre lo

gue los clientes desean o no, asi como abundantes
comentarios sobre productos y servicios, los
minoristas estan decididos a obtener datos de los
centros de contacto y ponerlos a disposicion de toda
la organizacioén para fundamentar la estrategia de CX
de la marca.

e EI 81 % de los profesionales de CX afirma
gue es importante obtener mas inteligencia
empresarial, datos y analisis del contact center
para compartirlos con el negocio.

e El /2 % experimenta una mayor demanda
de analisis de datos de clientes.

5. Equipar a los agentes
para impulsar la rentabilidad
en el centro de contacto

Al difuminarse los limites entre las experiencias
fisicas y digitales en una experiencia omnicanal para
el cliente, los minoristas advierten que el contact
center tiene un nuevo papel que desempefiar como
centro de beneficios y esta dotando a los agentes
de habilidades de ventas.

e EI 72 % de los profesionales de CX afirma que
el posicionamiento del centro de contacto como
centro de beneficios es importante para
SuU negocio.

e El 64 % afirma que la nueva formacion y el aumento
de las habilidades de los agentes existentes es una
gran prioridad.



l. La segunda transformacion
importante del sector
minorista estd en curso

1 6.8 8 ¢

La primera transformacion digital ellos de formas que han difuminado
del comercio minorista supuso los limites entre la experiencia digital
la implementacion de comercio y la experiencia en tienda, hasta
electronico y nuevos canales de el punto de que muchos compradores
ventas con la aspiracion de lograr ya no distinguen entre ellas.

una experiencia omnicanal. La

alteracion y la incertidumbre que Se espera que esta fusion de los

ha traido consigo la pandemia han canales de interacciéon continue
acelerado estas tendencias digitales y los profesionales de CX anticipan

y ha dado lugar a una segunda ola gue se produciran mas interacciones
de transformacion. Los minoristas en los canales virtuales, como chat
se han adaptado rapidamente para de video y aplicaciones de voz,

que los compradores puedan seguir Y menos en persona.

comprando y haciendo negocios con




Cémo interactuan los clientes con los minoristas en la actualidad La preferencia de canal
y cOmo se prevé que lo hardn dentro de dos anos es cambiante

TIENDA/SUCURSAL/ = BOT DE CHAT DE IA
ENPERSONA 4B = L ..cctcceee g,
, p En la actualidad
v En la actualidad 9 31 %
49 % Dentro d
Dentro de ST O¢

dos anos 44 %
dos anos 33 %

Channel . Estas preferencias cambiantes tienen
consecuencias en lo que respecta
£ O al personal y los agentes de formacion,

m ﬁ\ asi como en las inversiones en la
‘ [ § prestacion de atencién al cliente
mediante |A. Dado que las preferencias
i ®e

APLICACIONES DE VOZ

: . CHAT DE VIDEO cambian en funcion del contexto,
(por ejemplo, Siri)

En |a actualidad 24 % es imprescindible contar con la
capacidad adecuada correspondiente
a las necesidades adecuadas.

En la actualidad 23 %
Dentro de dos anos 39 %

Dentro de dos anos 45 %




Los clientes esperan un servicio rdpido y preciso

La creciente fluidez entre las experiencias digitales y las experiencias
en la tienda ha generado un escenario en el que se espera que los
minoristas satisfagan de forma rapida y precisa las necesidades

del cliente en el momento, con independencia de si se trata de una
experiencia en linea, en persona o combinada. Los clientes se han
acostumbrado a estas nuevas formas de comprar y sus expectativas
en lo que se refiere a la atencidn al cliente no hacen sino aumentar.

afirma que sus expectativas en cuanto a la
atencion al cliente son mayores que hace un aio

menciona la importancia de la capacidad de poder pasar de un
canal a otro en las interacciones con un representante de servicios

desea relacionarse con las empresas en sus canales preferidos
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La fidelidad del cliente Los minoristas reconocen las oportunidades que presenta la CX
esta en lJi=cke Sin embargo, la CX no solo supone riesgos. Se dan importantes oportunidades para la expansion
de las relaciones cuando la experiencia del cliente se gestiona de forma satisfactoria.

;Qué ocurre cuando las marcas no estan
a la altura de estas mayores expectativas?
La fidelidad del cliente se tambalea.

de los clientes presenta mas probabilidades
de volver a comprar en ese minorista si
tiene una experiencia positiva en el servicio
de atencidn al cliente

%

de los profesionales de CX sefala de los profesionales

que la inversion de su empresa de CX considera que

en iniciativas de CX ha aumentado 87 la experiencia del cliente
en comparacion con el aio anterior O/o es el principal factor que
y el 83 % espera que vuelva impulsa la fidelidad

a aumentar el proximo afo a la marca

de los clientes esta de acuerdo
en que una mala experiencia
de atencion al cliente afectara
negativamente a su fidelidad

a una marca

81+

Sin embargo, las marcas han tenido dificultades para ejecutar eficazmente estas iniciativas de forma
que cumplan las expectativas de los clientes.

1



ll. Los minoristas se ool comercio mineristan
enfrentan a dificultades
para la transformar la CX

Los minoristas comprenden la importancia de la CX para satisfacer las crecientes
expectativas de los clientes y estan invirtiendo mas en iniciativas en ese sentido.
Sin embargo, sigue existiendo una brecha.

Cierto escepticismo entre los clientes de minoristas

esta de acuerdo en que los f 8
minoristas se han comprometido ) ¢
O/ a ofrecer la mejor experiencia

posible de atencidn al cliente

o2 %

de los clientes cree que los
minoristas pueden ofrecer una
;1 O/ excelente experiencia al cliente de los clientes de los clientes de los clientes
O de una forma completamente > ) afirma ql.Jelno se, afirma que.no ’ cree que no fug
digital personalizo segun se proporciono plenamente fluido
sus necesidades la informacion o coordinado
y preferencias necesaria de

Hay un fuerte grupo que no lo cree, algo que en parte se ve impulsado por su ultima

. . ., i . . . forma proactiva
experiencia con la atencion al cliente del comercio minorista.
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cPor qué los minoristas experimentan dificultades
para la transformacidén digital plena?

Sistemas y procesos desarticulados

Uno de los problemas fundamentales para los minoristas es que las experiencias
en linea y en las tiendas fisicas se suelen disefar por separado, lo que complica
ofrecer una CX positiva en sistemas historicamente desarticulados.

“El sistema que utiliza huestro comercio electrénico y el sistema
que utilizan nuestras tiendas son totalmente diferentes. La tienda
y el comercio en linea se comportan siempre como Tom y Jerry.
Son los mejores amigos pero, a veces, también son los peores
enemigos. Las prioridades, las personalidades y la forma de

pensar son diferentes. Ahi esta la dificultad: ;como disenar
la experiencia omnicanal para que el cliente sepa donde acudir
y para qué?”

— DIRECTOR DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE, MINORISTA EN LA LISTA FORTUNE 100 GLOBAL

“[Nuestro enfoque] transformara muchas interacciones [en
persona] que se volveran mas complejas y exigiran un mayor
hivel de habilidad para ejecutarse de forma satisfactoria. Cuando

elevamos el liston en el autoservicio, también debemos subir
el listdn del servicio completo.”

— DIRECTOR DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE, IMPORTANTE MINORISTA DE COMERCIO ELECTRONICO

Un personal que no estd dotado para gestionar
responsabilidades adicionales

Los trabajadores en el sector minorista no estan equipados para hacer algunas
de las cosas que se espera que hagan ahora, tanto en lo que se refiere a
herramientas como a formacion. En la actualidad, trabajan en varias plataformas
para llevar un seguimiento y comprender los problemas de sus clientes, lo que
contribuye a que se produzcan ineficiencias. Ademas, es posible que no estén
acostumbrados a adoptar un enfoque mas holistico a la hora de entender

al cliente y sus necesidades.
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Falta de una visién en tiempo real de los clientes

Ademas de los silos de datos internos, los minoristas se enfrentan

a las limitaciones de los socios de distribucion, cuyos sistemas suelen
experimentar un largo retraso en las actualizaciones. Ademas, deben
disponer de una vision integral del cliente a lo largo del recorrido, algo
casi imposible de conseguir a causa de la desconexion entre sistemas.

“En este momento, el numero medio de pantallas que tiene
que ver un agente del centro de llamadas es de cinco.

Si pudiéramos incluir todo esto en un unico panel para

los agentes, seria realmente util. Ademas de un panel

en tiempo real para los clientes, necesitamos un panel

en tiempo real para nuestros agentes. Estamos trabajando
en la consecucion de este objetivo, pero va a llevar tiempo.
Los grandes minoristas trabajan en aplicaciones heredadas,
que son mas dificiles de rastrear.”

— DIRECTOR DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE, MINORISTA EN LA LISTA FORTUNE 100 GLOBAL
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Todos y cada uno de los puntos de contacto del cliente y los flujos Influencia del contact center en la CX
de trabajo de back-end que apoyan la CX deben estar sincronizados

con el fin de generar una experiencia positiva para el cliente. Satisfacer

las expectativas de los clientes exigira que las marcas sean realmente
omnicanal en su capacidad para atender a sus clientes; mas de la mitad
aun no lo han logrado. O/

Estado del servicio omnicanal entre .
. . . de los profesionales de CX
los minoristas en la actualidad afirma que tiene impacto

en la actualidad
“ )L|- O/ % 9 O O
®) O
No omnicanal /O

afirma que tendra un
iImpacto dentro de dos
anos (20 % de crecimiento

Omnicanal

previsto)
Cuando un cliente llega al servicio de atencion al cliente, a menudo
se debe a que se ha producido una interrupcion en el flujo. Las
empresas en ese caso pueden salvar la relacion o arriesgarse En su intento por crear interacciones positivas y fomentar relaciones a largo
a perderla. Cuando se les pregunta en qué medida influyen las plazo con los clientes, los minoristas consideran ahora sus contact center
interacciones con los clientes con el contact center en la CX y qué como nuevos centros de CX.

esperan que suceda de aqui a dos afos, los profesionales de CX
preven un aumento significativo.

15



lll. Los centros de contacto
son fundamentales para
transformar la CX en
el comercio minorista

Dado que las experiencias de los clientes se mezclan cada vez mas

en los distintos canales, los minoristas recurren a las plataformas de
centro de contacto en la nube por su capacidad para servir como punto
de contacto unico que garantice una interaccion perfecta y coherente
con los clientes cuando pasan del video al chat o a la interaccion
personal, posiblemente en una Unica interaccion.

Los minoristas advierten que los centros de contacto pueden utilizarse
para adoptar un enfoque mas proactivo de la experiencia del cliente,
en el que las recomendaciones predictivas de |A para las siguientes
acciones recomendadas y sugerencias de ventas adicionales/cruzadas
son solo algunas de las posibles oportunidades.

16



Muchos siguen utilizando software heredado en local que no ofrece escalabilidad,
funcionalidad de IA o capacidad de teletrabajo como necesitan los minoristas
actuales.

Pasar a la nube para superar estas
o) limitaciones es una prioridad.
76

de los profesionales de CX esta

de acuerdo en que la tecnologia
heredada de los centros de contacto
limita su capacidad de mejorar

la experiencia del cliente

2.

de los minoristas cuyos sistemas
no estan totalmente basados

en la nube afirma que es probable
que realicen la transicion a la
nube en los proximos dos afios

de los profesionales de

la experiencia del cliente
considera una prioridad
actualizar la tecnologia

de sus centros de contacto

de los profesionales de CX afirma
que liderar la transformacion
digital del centro de contacto

es una prioridad estratégica

Tipo de tecnologia de centro de
contacto utilizada por los minoristas

19. 45,

Solo en la nube Combinacion en la nube
y en local

29 «

Solo en local

17



La IA es fundamental para la
transformacion del centro de contacto

La IA desempefiara un papel clave en la transformacion del
centro de contacto. Entre las ventajas que presenta se incluyen
la reduccion o eliminacion de tareas manuales o de escaso valor,
lo que mejora la eficiencia y la coherencia operativa y libera a los
agentes para gestionar interacciones cada vez mas complejas

con los clientes que pueden requerir un mayor grado de empatia.

También se prevé que la IA permitira a los minoristas ofrecer
un servicio al cliente de forma proactiva con recomendaciones
e interacciones personalizadas, cuando y donde el cliente

las desee.

Crecimiento
previsto del

Porcentaje de interacciones S 2 o)

del servicio de atencion al
cliente en el comercio minorista
gestionadas por IA

En la actualidad:

37 %

Afortunadamente, la IA ha madurado hasta el punto de que ahora

puede ofrecer un retorno de la inversion y un valor real al centro
de contacto.

La IA desempena un papel importante para estimular la CX

A medida que los minoristas adoptan los centros de contacto en la nube con capacidades

de IA, se situan en la posicion adecuada para sacar partido a una profundidad sin precedentes
de inteligencia sobre el cliente. Esto presenta el potencial de diferenciarse realmente en la
experiencia del cliente en el entorno actual. En consecuencia, el 75 % de los profesionales

de CX afirma que el aumento de la automatizacion y la |A son importantes para apoyar al resto
del negocio.

En la actualidad

“Queremos ser capaces de s 3"

establecer esa conexion con

el cliente, de modo que cuando
llegue a nuestras propiedades
digitales podamos reconocer quién
es, en funcion de sus compras
anteriores informacion personal,
para que adaptemos mejor nuestras

Porcentaje
de minoristas que utilizan
la IA en el centro de
contacto, en la actualidad
y cOmo se preveé que
lo haran dentro
de dos anos

recomendaciones de productos.
Después de eso, en el back-end,
quiero asegurarme de que toda
nuestra comunicacion con el cliente
resulte oportuna, precisa y relevante

a lo largo de ese recorrido.” Dentro de 2 afos:
— DIRECTOR DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE, IMPORTANTE
MINORISTA DE COMERCIO ELECTRONICO
(84 % de crecimiento
previsto)

18



V. Ofrecer una
mejor inteligencia
sobre el cliente

Los minoristas no sufren de falta de datos de los clientes, sino
gue se enfrentan al reto de agregar datos de forma que ofrezca
informacion significativa. EIl mayor numero de aplicaciones

y sistemas para ocuparse del recorrido del cliente, y la frecuente
incorporacion del aprendizaje automatico y la inteligencia artificial
en las aplicaciones modernas supone gue reunir estos datos

de forma eficaz sea lo mas importante que los minoristas pueden
hacer para ofrecer a los clientes mejores experiencias.

El centro de contacto cobra protagonismo como centro de datos

de clientes. Dado que cuentan con abundantes repositorios

de informacion sobre lo que los clientes desean o no, asi como
abundantes comentarios sobre productos y servicios, los minoristas
estan decididos a obtener datos de los centros de contacto y
ponerlos a disposicion de toda la organizacion para fundamentar

la estrategia de CX de la marca.

La obtencidn de datos e informacion es una prioridad
para los profesionales de CX

Va¥e 70
- 76

‘ afirma que la obtencién afirma que invertir
de mas informacion del “ mas recursos en la
cliente para compartirla recopilacion y el uso
‘ en la empresa es una de datos y analisis de
prioridad clientes es una prioridad

Mas alla de reunir
'I . datos, la capacidad
76 de analizarlos de forma

menciong la im,po.rtanocia | eficaz pa &l ConsegLIir
de recopilar mas inteligencia . .,
empresarial y andiisis, informacion procesable

asi como de compartirlos

con toda la empresa para del contact center

el éxito futuro del centro

de contacto I‘eSU|ta fundamental.
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El apetito de inteligencia del centro de contacto
es intenso

Porcentaje de profesionales de CX que informan de una creciente
demanda de inteligencia

Datos

y analisis

de clientes
Analisis de
interacciones

Comentarios
‘ e informacion
de los clientes

Los minoristas estan explorando cada vez mas oportunidades para
sacar partido también a las fuentes de datos no estructurados.

Porcentaje
de minoristas
que utilizan
analisis de voz

En la actualidad: Dentro de 2 anos:

(75 % de crecimiento)

Con la incorporacion nativa de la IA y el aprendizaje automatico,

asi como las integraciones de APl estandar para conectar todos

los sistemas principales, los centros de contacto en la nube extraen
los datos de los clientes de cada interaccion que tienen con la
marca y los centralizan en el contact center. La mayoria ofrecen
amplias funciones de generacion automatizada de informes, analisis
histéricos y en tiempo real, analisis de rendimiento y algunos
ofrecen analisis predictivos para recomendaciones e interaccion
proactiva.

Con tantos datos de clientes en un solo panel, los contact center
en la nube cuentan con la tecnologia y los datos necesarios para
cambiar la posicion del centro de contacto de un centro de costes
tradicional a un centro de beneficios.
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V. Equipar a los
agentes para impulsar
la rentabilidad en

el centro de contacto

Con tantos cambios en el mundo del comercio minorista, los
minoristas saben que el centro de contacto tiene un nuevo papel que
desempenar. Dado que ya no se trata de un centro de costes ni se
pretende que simplemente se ocupe de la resolucion de problemas,
la llegada del software de centro de contacto en la nube basado

en IA y la profundidad de la tecnologia integrada han abierto nuevas
posibilidades:

«” Los centros de contacto pueden servir de capa de interaccion
en todo el recorrido del cliente y convertirse en el centro clave
de todos los datos de los clientes

«” Los agentes pueden recibir formacion para realizar ventas
adicionales/cruzadas a medida que adquieren un conocimiento
mas profundo de lo que el cliente desea, necesita y valoraria

« Los centros de contacto basados en IA pueden utilizar funciones
como la IA conversacional para gestionar llamadas rutinarias,
lo que libera a los agentes para que se centren en interacciones
mas complejas o delicadas

& Los centros de contacto pueden facilitar que los asesores de
ventas obtengan informacion sobre los clientes cuando reciben
la tarea de gestionar las preguntas de los clientes de la tienda

&’ Puede liberarse a los agentes para que lleven a cabo asistencia
y centrarse en iniciativas de mayor valor que impulsen la fidelidad
y los ingresos
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Aunque han culminado muchos factores para
impulsar esta evolucion del centro de contacto,
la pandemia contribuyo a que adquiriera impulso,
ya que los minoristas han tenido que reimaginar
la forma en que hacen negocios.

O

2 %

de los profesionales de CX afirma que el posicionamiento
del centro de contacto como centro de beneficios
es importante para su negocio

==
N

Para ello, sera necesario que el personal

del centro de contacto se involucre de nuevas
formas para identificar las capacidades

de desarrollo de los agentes, determinar qué
agentes muestran potencial y perspicacia para
las nuevas funciones y formar a los agentes
de atencion al cliente para que adquieran
habilidades de ventas y marketing.

de los profesionales de CX
! I o considera una prioridad
/O la formacidn del personal

del centro de contacto

de los profesionales de CX
informa de que la necesidad
de “upskill” a los agentes

con habilidades de ventas
para aumentar las ventas
adicionales/cruzadas es
importante para el éxito
futuro del centro de contacto
y de la empresa

Para introducir este cambio se necesita una
plataforma de centro de contacto en la nube

y automatizar las integraciones clave de
aplicaciones y datos. Los minoristas reconocen
que, para facilitar este cambio operativo

e impulsar las iniciativas de CX en el centro

de contacto, necesitaran la tecnologia y las
herramientas necesarias que lo permitan.

de los profesionales de CX
informa de la necesidad

de mejor tecnologia y
herramientas para apoyar

a los supervisores/directores

35

Los centros de contacto modernos en la nube
estan en la posicion correcta para ir mas alla
de la resolucion de problemas y convertirse
en un punto central de interaccion inteligente
con los clientes que permita a los minoristas
ofrecer una atencion excepcional que impulse
la fidelidad, la retencion y los ingresos.
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Datos o O O
demograficos

Zona

de la encuesta s

Europa: 34 %
® Norteamérica: 34 %

Profesionales de experiencia del cliente

Funcidén profesional

@ Lideres de experiencia del
cliente/atencidn al cliente/
centro de contacto: 84 %

® Agentes de los contact
center: 16 %

Zona

® Asia-Pacifico: 37 %
Europa: 30 %
® Norteamérica: 33 %

Muestra de clientes

Nota: Es posible que los porcentajes no sumen el 100 % debido al redondeo.

Sexo

® Hombre: 49 %
@® Mujer: 51 %

Software para el servicio
de atencién al cliente/CX

@® Elresponsable de la decisién: 85 %
El influyente: 4 %

@ No responsable de la toma
de decisiones: 11 %

Edad

® 18-29:23 %
30-39: 21 %
40-49: 21 %
® 50-65:35%

23



‘talkdesk:

+34 911 23 54 11
www.talkdesk.com

Una solucion integral para ofrecer
magnificas experiencias a los clientes

:;t ] Team schedule e [+ s |
: O ranz €| o 3 o L ances by et [= Sartr titen
[ =  alhirurece
R — " a i C Sary lewel a AT B 38
—_— @ O 9D OO o O O O o ® o o o n—
- = T
la B " I L 3 % y - . .
R | 241 949N 0251  09:47
ﬁ Hemy F - 3 ! ] w =
[ Pl fa, i =
L= b = g

H Phone scorecard 92%

nt

Snapshot  Activity Wotes  Assista

I. it

Split among BPOs #

Listaning
— @ @ Qe Q @ @ e Q @ @ @ Splitting distributiar
T Agent As=istant & listening ta your call Cireetin
to herlp woul give The Best answers 1o your
AL e i clignia’ quasticns o
v Fadmay ¢ : I—
Mt 0052 iy : 5 8 ®
F @ T improwa E} i G Pasilive @ Thank yau for caling Finamos D e sl BF
Bank. how can | hedp you today? a -«
| o gkl b I Wi e o 1 ik ?
lllllll i L] should “
are’s oiher detn ¥ likoa b0 talk to sormaana about
seting up s (T
L]
aen Enat
ek @ Freadbach comemen J a Possitive @ Pasitive e“l Available retirement plans -4 Send o *
& Crabls econd
i 5 Wiel| i There are mary defferent types of
abe and e retramant plans that you could a,
her i s e n
Tew of the most popular iypes of : : .
g alal labl
1+
MErovE D eclapcd CcurmEnEn i e Poith {"} Paogitive @ 1 " 0 _____ “: =
L EH 1 *
@ 0 &
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