Guia de empatia en el servicio al cliente

Mejora tu relacion con los usuarios
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OO Introduccién: Guia de empatia en el servicio al cliente

Mas alla de conocer las necesidades de los clientes, es importante identificar y comprender sus
emociones dentro de los diversos escenarios, con el objetivo de encontrar soluciones que

satisfagan sus expectativas y alivien sus inconformidades.

La empatia con los consumidores es un aspecto vital para generar posicionamiento de marcay
fidelizacion en los clientes, pues ademas de brindar excelentes productos o servicios, escuchar
alos clientes y brindar la atencidén necesaria de acuerdo al tipo de solicitud, hace parte de la
apuesta de valor institucional que cualquier marca puede ofrecer. Asi mismo, el tratar con
respeto, tolerancia y empatia a los usuarios, habla de la ética profesional del responsable de la
atencion al cliente y de la compaiiia entera, por ello, es importante desarrollar procesos de
capacitacion que ademas de generar sentido de pertenencia por los valores de la compaiiia,
formen al colaborador para atender al cliente de manera excepcional, siendo consciente de que

sus acciones se convierten en las acciones de la marca.

Por otra parte, generar comunicaciones que tengan como base la empatia con el cliente, aumenta
las posibilidades de generar nuevas ventas, sin importar el motivo por cual el usuario decida
establecer el contacto, pues incluso en situaciones de disgusto, el buen trato y laresoluciéon

efectiva aporta a transformar dicha situacién en una oportunidad de mejora.

El 52% de los clientes dice que
realizd una compra adicional a
una empresa luego de que le
brindaran una experiencia
positiva de servicio al cliente.

*Zendesk
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Importancia de la empatia
Poniéndose en el lugar del cliente

Esta habilidad permitira a las compafias
ponerse en el lugar de usuario, para
entender con mayor facilidad sus

expectativas, opiniones e inconformidades.

éSabias qué el 79% de los consumidores

que comparte sus quejas y criticas auna

empresa online, nunca reciben feedback o

respuestas a ellas?
*Zendesk

4+ Fidelizacion de los clientes:

Demostrar empatia hace que los clientes se
sientan escuchados e importantes, creando

asi sentimientos de predileccion y preferencia.

4+ Refuerzodelarelacion
cliente/marca:

La empatiarefuerza el vinculo con los usuarios,

al punto de convertirlos en referentes de marca.

Rectificar experiencias
4+ negativas:

Escuchar e intentar resolver los problemas de
los clientes cambia su perspectivay genera

nuevas oportunidades de negocio.

+  +
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Hiper-personalizacion
como herramienta empatica

¢Como generar una experiencia de hiper-personalizacion?

De forma responsable

Para generar fidelizacion por medio de la empatia, las companias deben enfocar sus objetivos en

personalizar la experiencia del cliente de acuerdo a sus gustos y necesidades particulares,

ofreciendo soluciones innovadoras al mismo tiempo que optimizan sus recursos. Paraello, es

indispensable conocer y entender el perfil del usuario, por medio de la gestion y el analisis de sus

datos, no obstante, este factor requiere de responsabilidad y tacto, paralograr mantener los

limites de la privacidad del usuario, evitando hacer un uso indiscriminado e invasivo de los mismos.

De acuerdo a un estudio de Salesforce, el 66% de los consumidores espera que las empresas

entiendan sus necesidades y expectativas Unicas, y el 52% espera que todas las ofertas sean

personalizadas.

Uso transparente
de datos

El usuario debe conocer
sobre la politicade
tratamientos de datosy
aceptar lamisma.

Es deber selacompaiiia,
informar de manera
claray precisalagestion
delos mismos.
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Reevaluacidony
actualizacionde
estrategias

Identificar silos objetivos
definidos en principio

contindian enrelevancia
con las tendencias
actuales.
Laactualizacionde
estrategias es util para
entregar nuevas
experienciasalosclientes.

Guia de empatia en el servicio al cliente

Combinar los
objetivosdela
compania con los
deseos del cliente

Crear unvinculo entre
las expectativas del
usuarioylarazéondeser
delaempresa, reforzara
laidentidad de marcay
aportaravalorala
recordacion por parte
delos consumidores.
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03 Soluciones Atento

La tecnologia a disposicion del servicio al cliente

En Atento, desarrollamos el customer journey, mediante la combinacion de canales integrados y
la automatizacion de procesos, permitiendo una vision mas completa de toda la jornada.

Asi mismo, aplicamos tecnologia semantica y data science para el analisis predictivo del mejor
curso de accion (respuestas agiles de los clientes), centrandonos en el compromisoy la
resolucion eficiente de problemas. Ademas, incluimos curacién de contenido e integracién de

sistemas de servicio, incorporando el contacto humano segun sea necesario.

Segun un informe de Accenture, el 48% de los consumidores espera un tratamiento
especializado por ser un buen cliente.

Beneficios +

Capacidad para proporcionar una experiencia

Unicay continua al cliente, independientemente m

del nUmero de contactos y canales utilizados.

¢ o ® Seguimiento integrado de todas las etapas que

mejora el control de calidad.

Retorno agil al consumidor para una mayor o I
adhesiony eficienciaenlo que serefiereala
resolucidon de problemas.
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