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Servicio al cliente
integrado: unifique
todas sus interacciones

Impulse su PYME con |a
omnicanalidad centralizada
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® Heidy Muirillo

Quesada

Especialista en Marketing Digital

Consultora empresarial y

especialista en marketing digital.
(13+ anos).

Master en Direccion de
Marketing, Gestion de Clientesy
Web 2.0. Gerente General de
Optima con H. Costa Rica.
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Objetivo o
%

Capacitar a las PYMES para
transformar su servicio al cliente
mediante la implementaciéon de
una estrategia omnicanal
centralizada, utilizando plataformas
y herramientas asequibles que
permitan unificar la comunicacion,
optimizar la gestion y fortalecer las
relaciones con los clientes
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El nuevo panorama del
servicio al cliente omnicanal

Tecnologias y plataformas para la
integraciéon omnicanal

Estrategias para la gestion
unificada de todas las
interacciones
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Conversemos

:Cual es el mayor desafio que enfrentan actualmente
al comunicarse con sus clientes?
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El poder de la

omhicanalidad

e Esla unificacion de todas las formas en que se
comunica con sus clientes

e NoO se trata solo de estar presente en muchos
canales, sino de coordinarlos.
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¢Queé logramos con

ello?

e Clientes mas satisfechos y leales: Se les ofrece la comodidad de comunicarse
segun sus preferencias.

e Ahorro de tiempo y eficiencia: Su equipo evita la pérdida de tiempo al
alternar entre multiples plataformas

e Datos para mejorar su negocio: Se obtiene una vision completa de cada
cliente.

e Fortalecimiento de la marca: Se proyecta una imagen de profesionalismoy
atencion al cliente de alta calidad.
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Permite a los clientes interactuar con una
empresa a través de diversos canales, pero
cada uno opera independientemente.

De la empresa.

Estrategia y analisis de resultados por
canal.

Experiencias diferentes, medios diferentes
para resolver problemas.
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Definicion

Perspectiva

of

Estrategia

&,

CX (Experiencia del
Cliente)
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E
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Integra todos los canales de una
empresa para ofrecer una experiencia
de cliente cohesiva y fluida.

Del cliente y el camino que recorre al
comprarnos o al interactuar.

Estrategia alinea canales, crea
coherencia y se tiene vision completa
del cliente.

Experiencia uniforme en todos los
canales, problemas resueltos en
cualguier canal.
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La clave es
INTEGRACION.
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cQué significa o
la consistencia?‘

*

La consistencia en la
experiencia del cliente
significa que su marca
ofrece un servicioy un
mensaje unificados en
todos los canales.

No importa si un cliente
INnteractUa con usted por
chat, teléfono, correo
electronico o en persona, la
experiencia debe ser similar
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¢Queé logramos con

ello?

e Clientes mas satisfechos y leales: Se les ofrece la comodidad de comunicarse
segun sus preferencias.

e Ahorro de tiempo y eficiencia: Su equipo evita la pérdida de tiempo al
alternar entre multiples plataformas

e Datos para mejorar su negocio: Se obtiene una vision completa de cada
cliente.

e Fortalecimiento de la marca: Se proyecta una imagen de profesionalismoy
atencion al cliente de alta calidad.
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La consistencia
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Tono de voz. Informacion Resolucion Personalidad
precisa. eficaz de de la marca.
problemas.
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Crear una guia de
estilo de marca

Crear plantillas y
respuestas predefinidas

Revision periddica.
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Centralizacion de la
informacion.

Calendarios predefinidos.

Verificacion previa.
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Creacion de
protocolo

Utilizar un sistema de
tickets.

Seguimiento de la
satisfaccion
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Definir y comunicar
valores de marca.

Contar historias de la
marca.

Fomentar la cultura de
marca a lo interno.
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Para resolver este problema, se
requiere una plataforma que
unifique la comunicacion.
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Caracteristicas
deseables

Soporte para multiples canales.

\»

Facilidad de uso.
Automatizacion.
Escalabilidad.

Precio asequible.
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Veamos
ejemplos
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cPor qué unificar
las interacciones?

Unificar las interacciones significa tener
una vision centralizada de todas las
comunicaciones con cada cliente, en
todos los canales. Ello permite:

* Evitar la duplicacion de esfuerzos.

Ofrecer respuestas mas rapidas y
precisas.

*
% Personalizar la atencion.
*

Mejorar la coordinacion del equipo.
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5 pasos para armar
la estrategia

=

Conozca a su Escoja los canales Integre los Establezca el Mida, analice
cliente. de comunicacion. canalesy flujo de trabajo. y mejore.
datos.
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Identifique a su publico objetivo
cQuiénes son? ;Donde estan? ;CoOmo
prefieren comunicarse?

Analice su comportamiento

¢Qué canales utilizan mas? (En qué
momentos del dia?

Comprenda sus necesidades y
expectativas

¢Qué buscan en su interaccidon con su
empresa?
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Escoja los canales
de comunicacién

Priorice

Priorice los canales mas relevantes para su
publico y su tipo de negocio.

Considere la naturaleza de sus
productos o servicios

¢Requieren demostracion visual, soporte
detallado?

Evalue sus recursos disponibles

Presupuesto, tiempo, personal, tecnologia.
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Conecte
Conecte sus canales y sistemas para
compartir informacion del cliente.

Centralice
Centralice los datos del cliente en un CRM

O sistema similar.

Fluidez
Asegure la fluidez en la transicion entre

canales.
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Gestion
Establezca como se gestionaran las
interacciones en cada canal.

Roles

Defina los roles y responsabilidades del
personal.

Protocolos

Cree protocolos para la escalacion de
problemasy la gestion de la informacion.
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Monitoree las métricas clave.

Tiempo de respuesta, satisfaccion del
cliente, etc.

Analice comentarios

Recopile comentarios de los
clientes y del personal.

Ajuste

Realice ajustes periddicos a su
estrategia y procesos.
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Receso

Volvemos en pocos minutos
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PS L iGracias!
Nauta Marketing Digital
hola@nautadigital.com
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