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Introduccion e informacion general de la investigacion

OBJETIVO:

El presente estudio pretende entender si la adopcion de las mejores practicas del servicio de atencion al cliente por parte de una
empresa conduce a mejores resultados, y en qué nivel, en areas como las capacidades de una empresa para brindar una mejor
experiencia al cliente (CX) y un mejor soporte a sus equipos del servicio de atencion al cliente, y si esas capacidades finalmente
conducen a resultados comerciales mas positivos. La encuesta se llevé a cabo a peticion de Zendesk.

METODOLOGIA:

En el tercer trimestre de 2020, ESG llevd a cabo una encuesta doble ciega en linea a 1012 responsables de tomar decisiones comerciales
que se encargan de asegurary promover el servicio de atencion al cliente de sus empresas. Las organizaciones representadas abarcan
todos los segmentos del mercado, desde pequefias empresas hasta grandes corporaciones, asi como multiples sectores, como el
minorista, los servicios empresariales y al consumidor, los servicios financieros, la sanidad, la educacion y la tecnologia, entre otros.
Fste eBook se basa en los datos obtenidos de 250 encuestados con residencia en Reino Unido y Europa (Reino Unido [N=76], Francia
[N=76], Alemania [N=60], Paises Bajos [N=25] y Suecia [N=13]).

LO QUE HEMOS DESCUBIERTO:

Las empresas con un servicio de atencion al cliente y unas capacidades de soporte mas maduras ofrecen una mejor experiencia al
cliente, colocan a sus agentes de soporte en una mejor posicion para el éxito y obtienen unos resultados considerablemente mejores.
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Preguntas de segmentacion

Segmentacion de las empresas en términos de servicio de atencion al cliente
Yy madurez de soporte . (Elpersonal de atencién al cliente y

soporte esta correctamente capacitado

. ?
Para analizar los datos para este eBook, ESG cred un modelo basado en datos que segmenta a los encuestados, y a las empresas que y formados

representan, en tres niveles de madurez del servicio de atencion al cliente: Expertos, Avanzados y Principiantes. El modelo utiliza siete
preguntas de la encuesta como puntos de informacion para determinar el nivel de madurez del servicio de atencion al cliente de una
empresa. Cada una de estas siete preguntas sirve como indicador para la adopcion por parte de una empresa de las mejores practicas
para el servicio de atencion al cliente y evalla el equipo, las herramientas y los datos que una empresa tiene al alcance de su mano para
conseguir un mejor rendimiento.

;Mantiene la empresa los niveles de
personal necesarios para garantizar
un servicio 6ptimo?

;En qué medida utiliza la empresa los
conocimientos del servicio de atencion

al cliente de forma adecuada como

Escala de madurez en Reino Unido y Europa: CLASIFICACION DE MADUREZ retroalimentacion para optimizar

POR PAISES: o
los productos, servicios y procesos

* 1. Francia empresariales?
(21 % Expertas)

;Cuanto tarda la empresa en pasar a
2. Reino Unido la accion a partir de los comentarios

(16 % Expertas) de los clientes?

6 0 mas caracteristicas,

EXPERTAS 15 % del mercado
o

3. Paises Bajos ;Tiene la empresa todos los

(]
405 caracteristicas, | indicadores de desempeno claves
37 % del mercado £ (16 % Expertas) P

B AVANZADAS en materia de datos de servicio de

4. Alemania atencion al cliente que necesita?

0]
(8 % Expertas) ;Como son los datos del servicio de

atencion al cliente en tiempo real que
posee la empresa?

0 a 3 caracteristicas,

48 % del mercado 5. Suecia

(0 % Expertas)

B PRINCIPIANTES

;Cual es la calidad de las herramientas
del servicio de atencion al cliente que
se proporcionan a los agentes?
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B PRINCIPIANTES:

Estas empresas son las menos maduras hoy en dia en lo referente al servicio de atencion al cliente. Han adoptado tres mejores
practicas o menos de nuestro modelo de madurez y, por lo general, sus empleados de atencion al cliente suelen necesitar mas
formacion formal, estan sobrepasados con su carga de trabajo actual y no tienen datos ni herramientas para actuar en funcion de
los comentarios de los clientes para mejorar sus productos. Segln nuestra investigacion, las Principiantes suponen el 48 % del
mercado de Reino Unido y Europa.

B AVANZADAS:

Estas empresas han hecho un gran avance en la curva de madurez de su servicio de atencion al cliente. Han adoptado cuatro o
cinco buenas practicas de nuestro modelo de madurez, pero suelen tener margen de mejora en lo que respecta a su capacidad
para obtener rapidamente comentarios de los clientes y utilizarlos para desarrollar sus procesos empresariales. Ademas, rara vez
indican que su empresa puede obtener todas las métricas del servicio de atencion al cliente que les gustaria. Por Ultimo, solo
alrededor de una cuarta parte cree que ofrecen a sus equipos de atencion al cliente las mejores herramientas para hacer su trabajo.
Segln nuestra investigacion, las Avanzadas suponen el 37 % del mercado de Reino Unido y Europa.

EXPERTAS:

Estas empresas utilizan seis o siete de las mejores practicas que describimos en nuestro modelo de madurez en su servicio de
atencion al cliente. Entre ellas se incluyen el apropiado dimensionado del personal, su formacién, el uso de herramientas de
atencion al cliente que permitan a los agentes hacer bien su trabajo, la recopilacion de datos completos y precisos del servicio de
atencion al cliente y su uso para optimizar el rendimiento del equipo. Seglin nuestra investigacion, las Expertas suponen el 15 %
del mercado de Reino Unido y Europa.

La region del Reino Unido y Europa va por detras del resto del
mundo en términos de madurez, ya que el 29 % de las empresas
encuestadas son Expertas, el 31 % Avanzadasy el 39 % Principiantes.
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EN SINTESIS:

Una nivel de madurez alto conduce a la excelencia en la experiencia

del cliente

En relacion a las Principiantes, las Expertas tienen:

2.3

VECES MAS PROBABILIDADES
DE OFRECER UN TIEMPO
MEDIO DE PRIMERA RESPUESTA
INFERIOR A UNA HORA.
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OFRECEN TIEMPOS DE
RESOLUCION TOTAL UN

45 %

MAS RAPIDOS DE MEDIA.

AUMENTAN LAS
RESOLUCIONES CON UNA
UNICA INTERVENCION EN UN

14 %

VECES MAS PROBABILIDADES
DE INDICAR QUE MENOS DEL
1% DE LOS PROBLEMAS DE
SUS CLIENTES NO SE PUEDEN
RESOLVER.
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Ofrecer agilidad centrada en los clientes

Cuando hablamos del servicio y la atencion al cliente, la velocidad importa. Nuestra investigacion muestra que las Expertas son mucho mas agiles que las organizaciones menos maduras.

Cuando un cliente plantea una pregunta o problema, lo ultimo que desea una empresa es que espere tanto tiempo para obtener una respuesta que llegue a disgustarse. Los datos muestran que,
como grupo, las Expertas de Reino Unido y Europa reaccionan significativamente mejor: tienen 2,3 veces mas probabilidades de indicar que el tiempo medio de primera respuesta es inferior
a 1 hora (41 % frente al 18 %). De media, la primera respuesta de las Expertas se produce 1,7 horas antes que la de las Principiantes.

También medimos los tiempos medios de la resolucion total, es decir, el tiempo que pasa desde la consulta inicial hasta que se resuelve por completo con éxito (esta medida cuantitativa de la
agilidad centrada en el cliente es incluso méas importante que la primera medida cuantitativa). Una vez mas, las Expertas superan a la competencia con un tiempo medio de resolucion total

un 45 % mas rapido que el de las Principiantes, una diferencia de casi 3,4 horas.

M Principiantes (N=121) W Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

Las expertas tienen
2,3 veces MAS

PROBABILIDADES
que las Principiantes

de informar de 20 %
. . 18 % 0
tiempos medios de

primera respuesta
inferioresa1h Menos de 1 hora De 1 a4 horas Mas de 4 horas

6 %

Les preguntamos: Desde el momento en que un cliente realiza una consulta, envia una peticion de soporte o un
ticket de ayuda, ;cuanto tiempo pasa de media antes de que reciba una respuesta del representante del servicio
de atencion al cliente (es decir, el tiempo medio de primera respuesta)? (Porcentaje de encuestados)

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

Las Expertas

obtienen tiempos
de resolucidn
medios un

45 % MAS
RAPIDOS que las
Principiantes

Principiantes (N=110) Avanzadas (N=89) Expertas (N=36)

Les preguntamos: Desde el momento en que un cliente realiza una consulta, envia una peticion
de soporte o un ticket de ayuda, ;cuanto tiempo pasa de media antes de que se llegue a una
solucion satisfactoria (es decir, el tiempo medio de resolucion)? (Media del numero de horas)

Volver a Contenido
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Proporcionar las respuestas que necesitan los clientes

La velocidad por si misma no lleva a ninguna empresa a ser Experta en el servicio de atencion al cliente. La eficacia es igual de importante: las respuestas que proporcionas a tus clientes deben

ser Utiles y rapidas.

Cuando los clientes se encuentran con un problema, las empresas deben esforzarse por ofrecer una resolucién satisfactoria. Si bien siempre habra problemas de los clientes que no se puedan
resolver con éxito, las empresas que poseen los equipos mejor posicionados, utilizan las mejores herramientas y hacen el uso mas inteligente de sus datos consiguen que esta cifra se reduzca:
las Expertas tienen 2,2 veces mas probabilidades que las Principiantes de indicar que menos del 1 % de los problemas de los clientes queda sin resolver (49 % frente al 22 %).

Otra forma de medir la eficacia es la tasa de resoluciones con una Unica intervencion. Cuando los clientes se comunican, los agentes con la informacion, la experiencia y la tecnologia necesarias
para resolver el problema a menudo pueden hacerlo en una sola interaccién. De media, las Expertas estiman que el 87 % de los problemas de los clientes se resuelve con una Unica
intervencion, un cifra un 14 % mas alta que la que estiman las Principiantes.

M Principiantes (N=121)

Vv

Las Expertas tienen
2,2 veces MAS

PROBABILIDADES
que las Principiantes
de indicar que
menosde un 1%
de los problemas se
qguedan sin resolver.

Menos del 1 %

B Avanzadas (N=92)

1% al4%

Expertas (N=37)

5% o mas

-

[/
t

&

Diferencias entre paises:
Los encuestados de Reino
Unido tienen muchas mas
probabilidades que sus
contrapartes alemanas
de indicar que menos del
1 % de los problemas se
quedaron sin resolver

(33 % frente al 17 %).

Les preguntamos: ;Qué porcentaje de consultas, solicitudes de soporte o tickets de ayuda del servicio
al cliente de los que recibe el personal de servicio al cliente de tu empresa no se pueden resolver?
(Porcentaje de encuestados)
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de resoluciones con una Unica
intervencion que las Principiantes

(')l Las Expertas ofrecen un 14 % MAS

{

A%

{
Diferencias entre paises:
El Reino Unido y Francia lideran
las resoluciones con una Unica
intervencion: el 37 %y el 30 % de
los encuestados respectivamente
dice que mas del 90 % de los
problemas se resuelven con una
Unica interaccion (en comparacion
con el 23 % de los encuestados

alemanesy el 20 % de los
encuestados de los Paises Bajos).

Principiantes Avanzadas Expertas
(N=106) (N=91) (N=37)

Les preguntamos: ;Qué porcentaje de consultas, solicitudes de soporte al cliente o tickets de
ayuda puede resolver con éxito el personal de atencion al cliente con una sola interaccion
(es decir, porcentaje de tickets con una unica intervencion)? (Media)
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, Las Expertas ven como la
Velocidad + efectividad: la formula ganadora puntuacion del esfuerzo de sus
e o e . clientes AUMENTA un 20 %.
para minimizar el esfuerzo de los clientes

Las empresas quieren que sus clientes se sientan apoyados, no que I
piensen que deben hacer grandes esfuerzos para obtener la ayuda

que se merecen. Por ejemplo, si un cliente tiene que pasar por varios
departamentosy explicar varias veces lo mismo para obtener una
respuesta satisfactoria, o utilizar varios canales para conseguir una
solucion adecuada, se le esta haciendo trabajar demasiado.

En este sentido, una forma de medir el éxito de una empresa es la tasa
de esfuerzo de los clientes (CES). Como representantes de CES, les
pedimos a los encuestados que estimaran el porcentaje de clientes que

, A ) Principiantes (N=62) Avanzadas (N=84) Expertas (N=36)
creen que estarian de acuerdo en que su empresa facilito la gestion de
su problema. De media, las Expertas creen que el 89 % de los clientes
diria que es facil tratar con e“a_s’ lfn. porcentaje S'gmf'cat'vamente Les preguntamos: Segun los comentarios que ha recibido tu empresa, ;qué porcentaje de clientes crees que estaria de acuerdo
mayor que en el caso de las Principiantes (74 % de los clientes). con que tu empresa facilita la gestion de su problema (lo gue se conoce como la puntuacion del esfuerzo del cliente)? (Media)
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EN SINTESIS:

Un mayor nivel de madurez prepara a los agentes para el éxito

En relacion a las Principiantes, las Expertas tienen:

2,4 veces

MAS PROBABILIDADES DE
EVALUAR SU HABILIDAD PARA
CREAR UN HISTORIAL DE
PERFILES EN DISTINTOS CANALES
COMO LIDER DEL MERCADO.

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

2,5 veces

MAS PROBABILIDADES DE
HABILITAR UNA ATENCION AL
CLIENTE SIN PROBLEMAS ENTRE
DISTINTOS CANALES PARA
AYUDAR MEJOR A SUS CLIENTES.

2,7 veces

MAS PROBABILIDADES DE
DESCRIBIR LA EFICIENCIA DE
SUS REPRESENTANTES DE
ATENCION AL CLIENTE COMO
LIDER DEL MERCADO O SOLIDA.

4,8 veces

MAS PROBABILIDADES DE
CALIFICAR LA TASA DE ROTACION
DEL PERSONAL DEL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE COMO
NADA PROBLEMATICA.

Volver a Contenido
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Ofrecer capacidades de canal cruzado de

doble enfoque: Visibilidad + Adaptabilidad

Cuando se trata de preparar a los agentes, las Expertas se
distinguen del resto de dos formas. La primera es la visibilidad.
Los agentes necesitan informacion si quieren estar en la mejor
posicion para ayudar a un cliente; por ejemplo, deben tener la
respuesta a preguntas como las siguientes: ;Qué productos ha
comprado el cliente? ;Qué problemas ha tenido antes? ;En qué
medida se resolvieron con éxito? Al tener mas informacion,

los agentes pueden garantizar que la proxima interaccion con

el servicio de atencion cliente sera positiva para el cliente.

Las Expertas creen que su capacidad para crear un historial de
perfiles de clientes en distintos canales es lider en el mercado
en un una tasa 2,4 veces mayor que la de las Principiantes,

lo que garantiza que sus agentes tengan mas informacion sobre
los clientes a su alcance.

La siguiente diferencia clara es la adaptabilidad, es decir, la
capacidad de un agente para cambiar de canal de interaccion sobre
la marcha para ayudar mejor a los clientes. Por ejemplo, después de
varios minutos en un chat en linea, un agente puede considerar que
si cambiasen a una llamada telefénica seria mas rapido encontrar
una solucion al problema del cliente. Las Expertas estan habilitando
esta capacidad. Tres cuartas partes (75 %) de las Expertas indican
gue cuentan no solo con la capacidad para cambiar de canal,

sino para hacerlo facilmente dentro la organizacion de atencién
al cliente. Solo un 30 % de las Principiantes indica lo mismo.

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.
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Las Expertas tienen 2.4 veces MAS

PROBABILIDADES que las Principiantes de indicar
una visibilidad de cliente lider en el mercado.

4

/

¢

M Principiantes (N=57) W Avanzadas (N=70) Expertas (N=34)
Diferencias entre paises: Las empresas suecas
y francesas se sienten mejor posicionadas para
gestionar los perfiles de los clientes: el 38 % y
el 35 % de los encuestados respectivamente
puntlan sus capacidades como lideres del

12 % mercado (en comparacion con el 11 % de los
encuestados alemanes, el 5 % de los de los
Paises Bajosy el 10 % de los de Reino Unido).

11% m

Lider del mercado Solida Adecuada o inferior

Les preguntamos: ;Como calificarias la capacidad de tu empresa para crear un historial completo de perfiles de clientes
(es decir, abarcando todos los canales de interaccion)? (Porcentaje de encuestados)

o) Las Expertas tienen 2,5 veces MAS

(_“ PROBABILIDADES que las Principiantes
de cambiar de canal sin problemas.

M Principiantes (N=106) B Avanzadas (N=83) Expertas (N=36)

Diferencias entre paises:

Las empresas alemanas parecen
tener las capacidades de cambio
de canal mas sofisticadas: el 44 %
informa de que esta capacidad
no presenta problemas para sus
agentes, en comparacion con el

4 % de los encuestados de los
Paises Bajos, por ejemplo.

30% 30%

14 %
3%

Si, el personal del servicio Si, pero la experiencia del No
de atencion al cliente usuario podria mejorarse
puede cambiar de canal
sin problemas

Les preguntamos: ;/Tiene el personal del servicio de atencion al cliente la capacidad de cambiar el canal en el que interactuan con
un cliente para cumplir mejor las necesidades de este (por ejemplo, cambiar la conversacion del teléfono a un chat con el cliente)?

(Porcentaje de encuestados) Volver aC y
olver a Contenido
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Una experiencia del agente lider del mercado impulsa la productividad r

La productividad puede optimizarse si se proporcionan a los equipos las mejores herramientas, formacion, visibilidad
y adaptabilidad entre canales. Desde una perspectiva cualitativa, los encuestados respondieron lo siguiente: el 90 %
de las Expertas califica la eficiencia de sus representantes como lider del mercado o solida, lo que supone una

tasa 2,7 veces mayor que la de las Principiantes (33 %).

Las Expertas tienen 2,7 veces MAS PROBABILIDADES

que las principiantes de que la eficiencia de sus agentes
sea sélida o lider del mercado.

©

M Principiantes (N=121) M Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

13 %

0
3% 17 % 8%

28 %

8 %

4 %

Lider del mercado Solida Podria mejorarse/adecuada Débil/estamos mejorandola

Les preguntamos: De forma general, ;como calificarias tu departamento de atencion al cliente en cuanto a eficiencia/resultados
de sus representantes? (Porcentaje de encuestados)
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Prepara al personaly se
quedaran contigo

Los representantes de las Expertas tienen las herramientas
que necesitan para ser productivos. Esto ayuda a los
clientes, pero también nos planteamos si es bueno para
fomentar en los agentes sentimientos de capacidad,
efectividad y valor. Esto es lo que sugieren los datos: cuando
pedimos a los encuestados que describiesen |a tasa de
rotacion del servicio de atencion al cliente de la empresa,
los Expertos declararon que los resultados no eran para
nada problematicos 4,8 veces que los Principiantes (13 %).
Esta claro que, al proporcionar a los empleados las
herramientas que necesitan para llevar a cabo su trabajo,
ademas de formarlos adecuadamente, las Expertas reducen
sus problemas de retencion.

: N\ / |
N
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Las Expertas tienen
4,8 veces MAS

PROBABILIDADES
que las Principiantes
de no experimentar

problemas de rotacion.

M Principiantes (N=121) m Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

23 %

13 %

Nada problematica No demasiado Neutral/problematica
problematica

Les preguntamos: ;Como calificarias la tasa de rotacion del personal del servicio de atencion al cliente de
tu empresa? (Porcentaje de encuestados)




EN SINTESIS:

Un alto grado de madurez conduce al éxito empresarial

En relacion a las Principiantes, las Expertas tienen:

K
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*
’
! 3
[ ]
i
e 0 0 0o @

8,8 veces 3,4 veces 7,3 veces 1,0 veces 3,4 veces

MAS PROBABILIDADES DE CREER

MAS PROBABILIDADES DE QUE EL ESFUERZO QUE REALIZAN MAS PROBABILIDADES DE
MAS PROBABILIDADES DE MAS PROBABILIDADES DE HABER IMPULSADO EL GASTO PARA AYUDAR A SUS AGENTES QUE SE LES CONSIDERE
DECIR QUE HAN SUPERADO HABER GANADO CUOTA DE LOS CLIENTES DE FORMA DEL SERVICIO DE ATENCION AL DIFERENCIADORES
SUS OBJETIVOS DE CSAT. DE MERCADO. SIGNIFICATIVA. CLIENTE ES OPTIMO. COMPETITIVOS.
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Complacer a los clientes aumenta

la cuota de mercado y el gasto

Una atencion al cliente mas rapida y efectiva
deberia aumentar la satisfaccion de los clientes.
Para comprobar que la madurez esta relacionada
con la satisfaccion del cliente, preguntamos a los
encuestados como actuaba su empresa respecto a
los objetivos de satisfaccion de sus clientes (CSAT).
Las Expertas superaron a la competencia por un
amplio margen. Las Expertas tienen 8,8 veces mas
probabilidades que las Principiantes de indicar
que superan los objetivos de CSAT.

Nuestros datos muestran que la satisfaccion de
los clientes esté relacionada con otros resultados
empresariales, como el crecimiento de la tasa
de mercado. Les pedimos a los encuestados que
describiesen el rendimiento de su empresa en
los Ultimos seis meses: si habian experimentado
un crecimiento neto de los clientes, si no habian
aumentado su nimero o si los habian perdido.
La mayoria (57 %) de las Expertas informaron
de un aumento de clientes, una tasa 3,4 veces
mayor que la de las Principiantes (17 %).

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

o

Las Expertas tienen
8,8 veces MAS
PROBABILIDADES
que las Principiantes

de superar los
objetivos de CSAT.

oo
ege
Las Expertas tienen
3,4 veces MAS
PROBABILIDADES
que las Principiantes

de que su base de
clientes haya crecido.

15

M Principiantes (N=121) W Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

Las puntuaciones suelen Las puntuaciones estan Las puntuaciones suelen No lo medimos de manera
exceder nuestros objetivos en linea con nuestros estar por debajo de nuestros formal/no lo sabemos
y expectativas objetivos y expectativas objetivos y expectativas

Les preguntamos: ;Cual es el rendimiento general de tu empresa en relacion con la satisfaccion del cliente (o CSAT)?
(Porcentaje de encuestados)

M Principiantes (N=121) ® Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

13 %

- 3% 3%

17 %

Hemos afiadido mas clientes de No hemos cambiado el nimero Nuestros competidores nos han
nuestros competidores que los de clientes en comparacion con quitado mas clientes que los que
gue nos han quitado ellos nuestros competidores hemos anadido de ellos

Les preguntamos: En los ultimos 6 meses, ;qué describe mejor el rendimiento de tu empresa?
(Porcentaje de encuestados)

Volver a Contenido
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También observamos relacion entre la satisfaccion del cliente y el gasto que hace. Les preguntamos a los encuestados como habia cambiado el gasto por cliente en los Ultimos seis meses.
Mientras que el 29 % de las Expertas declard que el gasto habia aumentado considerablemente, solo el 4 % de las Principiantes lo hizo, es decir, las Expertas tienen 7,3 veces mas éxito que

las Principiantes a la hora de aumentar de forma significativa el gasto del cliente con el paso del tiempo.

M Principiantes (N=112) B Avanzadas (N=85) Expertas (N=35)

-

Las Expertas tienen

7,3 veces MAS m

10 %
PROBABILIDADES
que las Principiantes de Aumento Aumento algo Se mantuvo igual Disminuyo No lo sé/no aplica/

considerablemente prefiero no responder

lograr un crecimiento
considerable del gasto
del cliente.

Les preguntamos: En los ultimos 6 meses, ;como calificarias al cambio en la cantidad gastada por los clientes en tu empresa
(es decir, ;cuanto gastan de media al ario los clientes en los bienes y servicios)? (Porcentaje de encuestados)

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

Diferencias entre paises: Las empresas
de los Paises Bajos y el Reino Unido son
las que mas éxito tienen a la hora de
aumentar el gasto de los clientes: el 63 %
y el 61 % respectivamente dice haber
aumentado el consumo por cliente en los
ultimos seis meses. Una tasa mucho mas
alta que las encuestadas con sede en
Alemania (39 %).

Volver a Contenido
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La resiliencia de hoy genera la confianza en el futuro

Debido a la COVID-19, muchos empleados han cambiado al teletrabajo, incluidos los del servicio de atencion al cliente. El 44 % de los encuestados declara que,
a consecuencia de esto, su empresa ha promovido politicas de teletrabajo mas flexibles. Entre aquellas que han mejorado la flexibilidad para el teletrabajo,
el 63 % de los encuestados dice que su empresa ha establecido dichas politicas de manera permanente.

!

Diferencias entre paises:

Esta tendencia podria alterar la experiencia del cliente. Les pedimos a los encuestados que describieran el proceso de ofrecer a més agentes del servicio de (L;’g’;r;"srfj?:sdsuzr?gf

atencion al cliente que trabajasen desde casa y vimos grandes diferencias entre los niveles de madurez. La mayoria (60 %) de las Expertas informaron de que orobabilidades tenian de

el cambio a agentes de atencion al cliente remotos se hizo sin problemas, en comparacion con solo el 13 % de las Principiantes. indicar que habian tenido una
transicion hacia el teletrabajo

, : : ., . , / : muy fluida o fluida. Este
Segun la investigacion de ESG, las Expertas también sienten que estan mucho mas preparadas para lo gue pueda venir. Cuando preguntamos a los encuestados A S

por la confianza en la capacidad de su empresa para adaptarse y prosperar ante importantes trastornos econdmicos y sociales, nos encontramos con una que el de las empresas del
gran division. Los encuestados de las empresas Expertas tenian 5,1 veces mas probabilidades que los de las Principiantes de tener mucha confianza en Reino Unido (50 %).
la capacidad de su empresa para gestionar futuros trastornos.

= Principiantes (N=55) m Avanzadas (N=36) Expertas (N=20) M Principiantes (N=121) W Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

i O

Las Expertas
tienen 5,1 MAS

Las Expertas
consiguen 4,6

42% 42 %

veces MAS PROBABILIDADES
EXITO que las 10% que las Principiantes 50
Principiantes de confiar
al pasar al Muy bien Bien Pudo ir mejor/mal plenamente en el Confio mucho Confio No confio
teletrabajo. futuro de su negocio.
Les preguntamos: ;Como crees que funcionaron los esfuerzos para ayudar a mas agentes o representantes del Les preguntamos: ;Qué confianza tienes en la capacidad de tu empresa para adaptarse y prosperar
servicio de atencion al cliente a trabajar desde casa (sequn tu percepcion o los comentarios de los empleados)? ante importantes trastornos sociales y macroeconomicos? (Porcentaje de encuestados)

(Porcentaje de encuestados)

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados. Volver a Contenido
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Diferenciacion competitiva

Les preguntamos a los encuestados qué pensaban los altos directivos de sus empresas sobre el
servicio de atencion al cliente de las mismas. Podian seleccionar una puntuacion de 5 (el servicio

y el equipo de atencidn al cliente es un diferenciador competitivo) a 1 (es un obstaculo para la
empresa. la empresa. Cuanto mayor sea la madurez del servicio de atencion al cliente de la
empresa, mas probabilidades habra de que el equipo se considere un diferenciador competitivo:
el 65 % de las Expertas dice que los lideres empresariales los puntdan con un 5, frente a solo el
19 % de las Principiantes.

Los principales lideres empresariales de las Expertas dicen que sus equipos de atencién al cliente
los distinguen de la competencia. Para los profesionales de CX que quieren aumentar la influencia
y el reconocimiento de su equipo del servicio de atencidn al cliente, implementar las practicas
recomendadas de las Expertas es un esfuerzo que merece la pena.

% 3

Diferencias entre paises: Es mucho mas probable que las empresas de Francia
(34 %) y el Reino Unido (34 %) declaren que consideran a su equipo de atencion
al cliente como un diferenciador competitivo que las de los Paises Bajos (12 %).

ip! Inc. Tod@&s [0S @erechos reservadoss -

® Losequiposde atencidn al cliente de las Expertas
“> tienen 3,4 veces MAS PROBABILIDADES de que

W

se les considere diferenciadores competitivos.
M Principiantes (N=121) ® Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)
11%
5: el servicio de atencion 4 3: neutral, 2, 1: el servicio

de atencion al cliente se
considera un obstaculo
para la empresa

al cliente se considera un
diferenciador competitivo

Les preguntamos: ;Como ven los altos cargos la funcion del servicio de atencion
al cliente de tu empresa? (Porcentaje de encuestados)

18



PROXIMOS PASOS:

Tres acciones
que llevan a cabo
las Expertas

V NO el resto

Si las comparamos con las empresas
con menos madurez, las Expertas:

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

SE CENTRAN

HACEN QUE EL RENDIMIENTO
DE CX SEA UN AREA DE
ENFOQUE PRIMORDIAL
PARA LOS EJECUTIVOS.

FORMAN

INVIERTEN MAS TIEMPO
Y ESFUERZOS EN FORMAR
A SU PERSONAL DE
ATENCION AL CLIENTE.

!

'

-

INVIERTEN

AUMENTAN SU INVERSION
EN HERRAMIENTAS
Y TECNOLOGIA DE CX.

Volver a Contenido
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Por qué destacan las Expertas

20

La investigacion de ESG indica que los equipos de liderazgo de la mayoria de las Principiantes (66 %) raramente revisan las métricas de CX, mientras que mas de un tercio de los de las empresas
Expertas las revisan diariamente. En concreto, es 7 veces mas probable que los lideres de las Expertas revisen las métricas de CX diariamente que los de las Principiantes. Esto ejemplifica la

importancia que las Expertas dan al rendimiento de CX a lo largo de la escala jerarquica.

La investigacion de ESG muestra que las Expertas dan prioridad a la formacion. Si cuantificamos esta diferencia, las Expertas ofrecen de media 2,4 dias mas al afio de formacion al personal del
servicio de atencion al cliente. Esto demuestra que las Expertas reconocen que el servicio de atencién al cliente sigue siendo predominantemente una operacién entre personas, y que no cabe

subestimar la importancia de preparar a tu equipo para el éxito.

M Principiantes (N=121) ® Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

Es 7 veces MAS
PROBABLE que
los ejecutivos de

las Expertas revisen
las métricas de CX

.. 5%
diariamente que los J

de las Principiantes.

Diariamente Semanalmente Mensualmente o
cada mas tiempo

Les preguntamos: ;Con qué frecuencia revisan los principales lideres de tu empresa, como ejecutivos de
primer nivel (CEO, CFO, COO) o equivalentes, las métricas de CX (es decir, NPS, CSAT, retencion de clientes, etc.)?

(Porcentaje de encuestados)

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

=y

Principiantes (N=110)

Los agentes de las Expertas reciben

2,4 DIAS MAS de formacién al afio
gue los de las Principiantes.

Avanzadas (N=90)

Expertas (N=37)

En un afo cualquiera, ;cuanta formacion y educacion recibe un empleado tipo de
atencion al cliente durante sus horas de trabajo (excluyendo a los nuevos empleados)?

(Media del numero de dias)

Volver a Contenido
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Las Expertas tienen 14,3 veces MAS

PROBABILIDADES que las Principiantes de
aumentar significativamente la inversidn en CX.

Si bien las Expertas ya operan a un nivel
mas alto que las empresas menos maduras,
estan invirtiendo de forma agresiva en
soluciones para el futuro. Las Expertas
tienen 14,3 veces mas probabilidades que
las Principiantes de creer que su inversion
en herramientas y tecnologia aumentara
significativamente en los proximos

12 meses. La mejora continua de CX

M Principiantes (N=121) ®m Avanzadas (N=92) Expertas (N=37)

¢

Diferencias entre paises:
Es mucho mas probable
que los encuestados de
Francia crean que su
inversion en CX aumentara

impulsada por la tecnologia es un area en 3_%m . significativamente en los
e e/ 10/ s
la que se centran las Expertas, v la divisidn m_° proximos 12 meses que sus
) contrapartes de Alemania
por madurez es mayor que en el resto del Aumentara Aumentara algo Se mantendra igual Disminuira (18 % frente al 5 %).
mundo: sin contar a los encuestados del significativamente

Reino Unido y Europa, las Expertas tenian

solo 6,2 veces mas probabilidades que Les preguntamos: ;Como esperas que cambie la inversion de tu empresa en herramientas y tecnologia de CX en

las Principiantes de creer que la inversion los proximos 12 meses? (Porcentaje de encuestados)
aumentara significativamente.

-
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a
zendesk

Zendesk es una empresa de CRM que prioriza el servicioy, para ello, desarrolla software de soporte, ventas e interaccion
con el cliente disefiado para fomentar una mejor relacion con los clientes. Tanto si se trata de empresas consolidadas
como de empresas emergentes, creemos que una experiencia del cliente potente e innovadora debe estar al alcance
de cualquier empresa, mas alla del tamafio, el sector o el objetivo. Zendesk presta servicio a mas de 160 000 clientes de
multitud de sectores en mas de 30 idiomas. La sede de Zendesk se encuentra en San Francisco, pero tiene oficinas en
todas partes del mundo. Obtén mas informacion en www.zendesk.es.

MAS INFORMACION

Acerca de ESG

Enterprise Strategy Group es una empresa de analisis, investigacion, validacion y estrategia de Tl
que proporciona inteligencia de mercado y conocimientos practicos a la comunidad de Tl global.

Volver a Contenido
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Metodologia y demografia

Para recopilar datos para este informe, ESG llevo a
cabo una encuesta completa a los responsables de
tomar decisiones comerciales que se encargan de
asegurary promover el servicio de atencion al cliente
de sus empresas. Se incluyen empresas de todo el
mundo, incluidas América del Norte (N=256), Europa
(N=250), Asia (N=250) y America Latina (N=256).

Las empresas representadas se dividen en pymes
(con menos de 100 empleados, N=500), empresas
del mercado intermedio (de 100 a 999 empleados,
N=255), y empresas (con 1000 empleados o mas,
N=257). La encuesta se llevd a cabo entre el 14 de
julio de 2020 y el 8 de agosto de 2020. A todos

los encuestados se les ofrecié un incentivo para
completar la encuesta, ya sea en forma de efectivo

0 equivalente.

Tras filtrar a los encuestados no aptos, eliminar

las respuestas duplicadas y analizar el resto de
respuestas completas, segun diversos criterios, para
preservar la integridad de los datos, obtuvimos una
muestra final con 1012 encuestados. Las cifras que
aparecen a continuacion detalla la demografia de los
encuestados de reino Unido y Europa que se incluyo
en este eBook.

Nota: Es posible que los totales de las graficas y
tablas incluidas en el presente informe no sumen
100 % debido al redondeo.

© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.

ENCUESTADOS POR FUNCION

Servicio de soporte
Marketing,3%  €ncampo, 3 %

Experiencia del cliente, 5 %

Comercio electronico, 5 %

Servicio de atencion
al cliente, 15 %

Direccion ejecutiva,
48 %

Ventas, 21 %

ENCUESTADOS POR RESPONSABILIDAD

Administracion, 17 %

Direccion ejecutiva
(por ejemplo,
Cx0, Presidente,
Director ejecutivo,
Vicepresidente
ejecutivo,
Vicepresidente
de ventas,
Vicepresidente, etc.),

, 38%
Alta direccion,

(por ejemplo, Director
sénior, Director,
Gerente sénior, etc.),
45 %

ENCUESTADOS POR SECTOR

Distribucion y Minoristas y mayoristas 14 %
Servicios empresariales 11 %
Software y servicios informaticos 8 %
Construccion y materiales de construccion 8 %
Productos de consumo 8%
Servicios financieros 8 %
Educacion 7%
Fabricacion y servicios industriales 7%
Equipos y servicios de atencion médica 6
Servicios al consumidor 4 %
Transporte
Automotriz 2%
Industria quimica y Metalurgia y mineria 2%
Energia y Medio ambiente 2%

Gobierno y Organizaciones sin animo de lucro

N
(=]
>
w
(=}
i~
(=}
>

Medios de comunicacion y entretenimiento 2%
Aeroespacial y Defensa

Hardware informatico

Otro

ENCUESTADOS POR TOTAL DE EMPLEADOS

16 %
14 %
11 %
10 % 10 %
4 % 4 %

Menos Del0 De25 De50 Del00 De De De De 10000
del0 a24 a49 a99 a499 500 1000 2500 5000 o mas
a999 a2499 a4999 a9999
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Todas las marcas comerciales son propiedad de sus respectivas empresas. La informacion del presente documento se ha obtenido a través de fuentes de confianza segin The Enterprise Strategy Grupo (ESG), pero no estan garantizadas

por ESG. Las opiniones de ESG que aparecen en esta publicacion estan sujetas a cambios cada cierto tiempo. El copyright de esta publicacion pertenece a The Enterprise Strategy Group, Inc. Toda reproduccion o redistribucion de la presente
publicacion, ya sea en su totalidad o en parte, en formato fisico, electrénico o de cualquier otro modo, a personas no autorizadas a ello, sin el consentimiento expreso de The Enterprise Strategy Group, Inc. constituye una violacion de la ley
de derechos de autor de EE. UU. y estara sujeta a demandas por dafios y perjuicios y, si corresponde, a un proceso penal. Si tienes preguntas, contacta con el departamento de Relaciones con clientes de ESG en el 508.482.0188.

Elslc

Enterprise Strategy Group es una empresa de analisis, investigacion, validacion y estrategia de TI
que proporciona inteligencia de mercado y conocimientos practicos a la comunidad de Tl global.
© 2020 por The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos los derechos reservados.




