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1. Introduccion

La digitalizacidn se ha convertido en una de las principales tendencias en el
mundo empresarial de los UJltimos anos. Anhora, mMas gue nunca, es
mprescindiple que las empresas se adapten a esta nueva realidad si guleren
segulir siendo competitivas. Acomppanando a esta digitalizacion, es importante
tener una vision del Impacto gue supone en la experiencia de cliente (Customer
—xperience). Esto se refiere a la relacion de una empresa ‘con sus clientes en
todos los aspectos del recorrido de compra, desde el marketing hasta las ventas
y el servicio al cliente pasando por cada punto intermedio” [REF-0OT].

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor clave para garantizar el
exito de cualguier negocio, y 1os autonomos y peqguenas empresas No sonN Una
excepcion. Hoy en dia, los clientes esperan una experiencia fluida y sin
INterrupciones en todos |os canales, y esto INncluye el contacto con la empresa a
travées de medios digitales. La atencion al cliente es uno de |los factores mas
Importantes donde se transmite la experiencia de cliente. Por esta razon, cobra
especlal Importancia que las pymes replanteen sus servicios dedicados 3
mMejorar la experiencia del cliente en un entorno digital [REF-02].

N este sentido, la atencion se puede dar tanto en canales asistidos como en
canales desasistidos, y agui es donde convergen la digitalizacion y la experiencia,
en como las pymes son capaces de gestionar la atencion del cliente en canales
desasistidos o digitales, para maximizar la experiencia de sus clientes
mMiNniMizando el impacto en costes.

La atencidn al cliente a través de canales digitales ha evolucionado
significativamente en los Ultimos anos y ha pasado de ser una opcion a ser una
necesidad. Los clientes esperan gue las empresas estén disponibles online las
24 horas del dia, los 7 dias de |la semana, y gue respondan rapidamente a sus
oreguntasy preocupaciones.
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Segun el informe de Zendesk sobre las tendencias de |la experiencia del cliente

de 2020 [REF-03], el segundo atributo que mas impulsa la lealtad de los
consumidores, con respecto a una marca, es la atencion al cliente:

¢ Qué atributos te hacen sentir leal con respecto a una marca?

Todos los demas paises @ Erasil ® Japén

Figura 1. Informe de Zendesk
sobre lgs tendencias de la
experiencia del cliente en 2020

Precio ©62%

Atencion al cliente 57 %

Productos o servicios ofrecidos 54 %

Comodidad de compraouso 45%
Prestigio de la marca

Personalizacion v promociones

Atendiendo a este contexto, cobra relevancia el hecho de gue [os autonoMmos vy
peguenas empresas comprendan la importancia de la digitalizacidn para
mejorar la experiencia del cliente, vy que adopten estrategias efectivas para
hacerlo. Segun un estudio de Salesforce [REF-04], seis de cada diez companias
espanolas ven el servicio de atencion al cliente como un generador de INngresos.

NoO obstante, si bien este dato demuestra la consciencia al respecto, aun queda
MUCNhO cCamino Por recorrer.

Uno de |los aspectos mas importantes de la atencion al cliente en un entorno
digital es el autoservicio. La posibilidad de que los clientes puedan encontrar
rapldamente las respuestas a sus preguntas a traves de un chatbot, por
ejlemplo, puede mejorar significativamente |la experiencia del cliente y reducir |a
carga de trabajo para el equipo encargado de la atencion al cliente. Adentrarse
y potenciar las habilidades de cualguier compania en el ambito de Ia
experiencia de usuario digital es un reto que se ha venido trabajando, pero que

debe reforzarse. La experiencia digital es y serd una pieza angular en el trato con
clientesy en la respectiva fidelizacion de los mismos.
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2.La importancia de la
experiencia del cliente
en el entorno digital

La digitalizacion y l|la experiencia del cliente son conceptos totalmente
relacionados gue se han vuelto cada vez mas relevantes para las empresas en |a
actualidad. SI bien todos asumimos que la digitalizacion se refiere al proceso de
transformar procesos vy servicios en formatos digitales; ;gué debemos entender
OOr experiencia de cliente? Se trata del conjunto de percepciones y sensaciones
gue tiene un cliente al interactuar con una empresa a lo largo de todo el
oroceso de compra. La experiencia de cliente tiene gue estar alineada con |a
promesa de valor y |la expectativa de marca que tenga el cliente; si la promesa de
valor es muy alta corremos el riesgo de generar malas experiencias.

Atendiendo al hecho de que la digitalizacion se ha vuelto imprescindible para
las pymes gue buscan mantenerse competitivas en el mercado, es creciente |a
relacion de los clientes con experiencias digitales. Cada vez mas clientes
orefieren interactuar con las empresas vy los negocios a través de canales
digitales, lo que hace gque la digitalizacion sea un factor critico para mejorar la
experiencia del cliente. Las empresas que Nno se adaptan a este cambio se
arriesgan a guedarse atras y perder clientes, especialmente para transacciones
o informaciones sencillas [REF-05].

Por otro lado, la experiencia del cliente se ha convertido en un factor clave para
el éxito de las pymes. Los clientes buscan mas que simplemente un producto o
serviclo de calidad, sino gue buscan una experiencia completa y satisfactoria
que los haga sentir valorados y escuchados. Segun demuestra un estudio de
McKinsey, la personalizacion es mas importante gue nunca, va que el 71% de |os
consumidores esperan un proceso de atencion al cliente personalizado [REF-
06]. Una mala experiencia del cliente puede tener un impacto negativo en |a
percepcion gue los clientes tienen de una empresa, o gue puede tener
consecuencias en la fidelizacion de los clientes e, incluso, puede suponer |a
oérdida de [os mismos.
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- N este sentido, la digitalizacion puede ser una herramienta valiosa para mejorar
la experiencia del cliente. Por una parte, al utilizar tecnologias digitales, las
empresas pueden simplificar y mejorar el proceso de compra para el cliente,
reduciendo su complejidad vy el tiempo necesario para completar el proceso,
haciendo asi gue sea mas atractivo para el cliente y, por ende, mejorando
significativamente su experiencia. De este modo se asegura una mayor
eficiencia en la gestion de la atencion. Y, por otra parte, la digitalizacion también
opuede ayudar a las empresas a recopilar y analizar datos sobre la interaccion de
los clientes con la compania, obteniendo asi informacion valiosa sobre las
oreferencias y necesidades de |los clientes. De esta forma, la empresa, la pyme o
autonomo puede personalizar la experiencia del cliente de acuerdo con sus
necesidades y preferencias, o gue permite mejorar aun mas su experiencia.

a digitalizacion y la experiencia del cliente son dos conceptos fundamentales
oara cualguier empresa gque busgue mantenerse competitiva en el mercado
actual, pues la combinacion de ambos puede mejorar considerapblemente Ia
experiencia del cliente. Esto a su vez, puede tener un IMpacto positivo en |a
satisfaccion del cliente y la fidelizacion de los clientes. Es importante gue las
oymes vy |0os autonomos comprendan la importancia de estos conceptos vy 10S

INcorporen en su estrategia de negocio para mantenerse competitivas en el
mercado actual.
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3.Beneficios de utilizar la
digitalizacion para mejorar
la experiencia del cliente

La digitalizacion de |los procesos vy la optimizacion de la experiencia del cliente
son claves para el éxito empresarial en la era digital. Las pymes y autonomaos
tienen mucho gue ganar al implementar herramientas y estrategias digitales

oara mejorar la experiencia del cliente y su viaje a travées del ciclo de vida con un

oroveedor de productos o servicios [REF-O7] (también conocido como

Customer Journey) desde la etapa de prospeccion y compra hasta la de
retencion y baja.

-Nntre |os beneficios de |la digitalizacion para las pymes, resalta conseguir una
mayor eficiencia en la gestion de los procesos internos, |0 gue conduce a una

reduccion de costes y a una mejora en la calidad de los productos y servicios
ofrecidos. La implementacion de tecnologia y herramientas digitales también

oermite a las pymes recopilar y analizar datos sobre el comportamiento de sus
clientes, facilitando la personalizacion de

la  experiencla de compra Vv
aumentando la fidelizacion de |los clientes.

. O
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Ademas, la digitalizacion de la experiencia del cliente reduce los tiempos de
respuesta, el esfuerzo del cliente y aumenta su satisfaccion y vinculacion. Los
autonomMos vy las pymes pueden uJtilizar herramientas de automatizacion para
responder rapidamente a las consultas de sus (potenciales) clientes y ofrecer un
serviclo al cliente mas eficiente. La personalizacion de |la experiencia del cliente
a travées de |a recopilacion de datos tambiéen puede aumentar la satisfaccion del
MISMO Y, en ultima instancia, mejorar la reputacion de la marca e incrementar
la tasa de lealtad.

Otro beneficio importante de la digitalizacion para las pymes es |la posibilidad de
llegar a nuevos mercados y ampliar la base de clientes. Las empresas pueden
Jdtilizar estrategias digitales de marketing para llegar a clientes potenciales que
anteriormente no habian considerado sus productos o servicios. La
digitalizacion permite a las pymes crear una presencia en linea y aprovechar las
oportunidades que ofrecen las redes sociales para llegar a nuevas audiencias.

Concretamente, mejorar la experiencia del cliente en el proceso de contacto
CcON Uuna empresa en un entorno digital tiene una serie de beneficios concretos
aplicables a las pymes. Algunos de estos beneficios incluyen [REF-08] :
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 Mayor eficiencia en la gestidn de consultas y reclamaciones: Una de las
ventajas mas evidentes de mejorar la experiencia del cliente en el proceso de
contacto es la mayor eficiencia en la gestion de consultas y reclamaciones. Al

mejorar la calidad de las respuestas y reducir el tiempo de respuesta, las
oymes pueden mejorar |la satistaccion del cliente y aumentar la fidelizacion.

Personalizacion de |la experiencia del cliente: La digitalizacion permite a las
oymes recopllar y analizar datos sopre |los clientes y sus necesidades, |0 que
facilita la personalizacion de la experiencia de compra. Al llevarse a cabo dicha

personalizacion, las pymes pueden aumentar la satisfaccion del cliente y
mejorar la lealtad hacla la marca.

« Mejora en la Imagen de marca: Un proceso de contacto eficiente vy

oersonalizado tambien puede mejorar la Imagen de marca de la pyme. Los
clientes qgue reciben una respuesta rapida y eficaz a sus consultas vy

reclamaciones son Mas pPropensos a recomendar la marca a otros clientes
potencialesy a tener una IMagen positiva del negocio.

Reduccion de costes: Al mejorar la eficiencia en el proceso de contacto y

reducir el numero de consultas y reclamaciones no resueltas, las pymes vy
autoNoMos pueden reduclr |0s costes asociados con el soporte al cliente.

. O
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4.Pasos d seguir para mejorar
la atencion al cliente por
medios digitales y aumentar
su satisfaccion

EXIsten NnumMmerosos enfogues para Iniciar e implementar una estrategia
enfocada a mejorar la experiencia digital de un cliente; no obstante, si que
existen una serie de pautas sencillas [REF-09] que es recomendable que las
oymes vy |os autonomos sigan si tienen como objetivo facilitar la atencidon al
cliente por medio digital [REF-10]:

1. ldentificar los canales digitales de atencidon al cliente: Lo primero que se debe
hacer es identificar los canales digitales mas adecuados para el negocio, tales
COMO correo electronico, redes soclales, WhatsApp, chat online, entre otros.

2. Simplificar la comunicacidon: Resulta necesario cerciorarse de que |3
comunicacion sea sencilla y facil de entender para el cliente. Para esto, se
debe hacer uso de un lenguaje claro y evitar jergas técnicas o palabras
complejas. Ademas, resulta recomendable responder rapidamente a las
consultas de los clientes, ya gue ello demuestra que la compahnia se
oreocupa por sus clientes y gue las necesidades de |0os MISMOS Si son
Importantes.

3. Proporcionar informacion util: Un autonomo o pyme debe proporcionar
iNnformacion Util en su sitio web y en las redes soclales, como horarios de
atencion, formas de contacto, precios y promociones. Ademas, es
conveniente recopilar una serie de preguntas frecuentes, que se ofrezcan en
medios digitales con respuestas claras, ya gue ello permitira evitar consultas
repetitivas.

4. Anticiparse: Prever cuando el cliente puede estar intranquilo o necesitar una
iNnformacion determinada sobre el estado de una Incidencia, por ejemplo,
ouede permitir alinear la expectativa del cliente a la realidad del caso,
tranquilizarlo, y atajar la necesidad gue pueda tener de contactar a Ia
compania para informarse.
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5. Ofrecer opciones de pago: Cualguier negocio deberia ofrecer a sus clientes

opciones de pago online, como transferencias bancarias, tarjetas de créedito
PayPal e incluso Bizum. Esto le va a permitir una mayor flexibilidad a los
clientes en el momento de realizar sus compras.

6. Implementar una estrategia de seguimiento. Es crucial realizar un
seguimiento con los clientes después de la venta para garantizar su
satisfaccion vy fidelizacion. Ademas, se considera adecuado focalizar en el
oroceso postventa, solicitando comentarios y opiniones a los clientes de
forma regular, para conocer cOmMo ha sido su experiencia de compra y, con
ello, poder mejorar su servicio.

7. Utilizar herramientas gratuitas: Hay muchas herramientas gratuitas
disponibles de forma online para mejorar la atencion al cliente, como
Hootsuite para administrar las redes sociales, Mallchimp para enviar correos
electronicos masivos y Zendesk para gestionar el soporte al cliente.

Sigulendo estos sencillos pasos, los Nnegocios peguenos pueden mejorar su
experiencia de atencion al cliente en un entorno digital, sin la necesidad de
grandes inversiones en tecnologia, conocimientos avanzados o contratacion de
NUEVOS recursos destinados a mejorar la experiencia de usuario.

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

"Una manera de hacer Europa”

red.es

VICEPRESIDENCIA
PRIMERA DEL GOBIERNO

1]

GOBIERNO

DE ESPANA MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION
Y TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL

&

UNION EUROPEA



Acelera

digital

pyrne

-N los casos en |os que pymes U autdonomos cuentan con un grado de madurez
Mas avanzado, pueden centrarse en disenar una estrategia de

autoservicio mediante chatbots u otras herramientas similares. Sin embargo, es
Importante recordar gue esto puede reguerir una parametrizacion e inversion
que compensa con interacciones frecuentes con el cliente. Segun un INforme
de Gartner [REF-11], se delbe establecer una estrategia de autoservicio gue
oriorice la resolucion, no la eleccion del canal. Para esto, hay que gestionar las
capacidades de autoservicio como un producto, N0 CcomMmo un pProyecto
iNnformatico en el que hay que evitar el abandono del autoservicio mediante un

diseNo gue genere confianza.

-sto debe Ir acompanado de unas practicas de

gestion del talento para una estrategia dominante de autoserviclio, permitiendo
que una pyme pueda dirigir sus esfuerzos a otro tipo de tareas fundamentalesy

en
de

1.

oerian ser |os siguientes:

focarse en la gestion y mejoras de su negocio. Para esto, |os pasos a seguir

|dentificar los procesos adecuados para el autoservicio: Antes de implementar
cualguier herramienta de autoservicio, es importante identificar los procesos
que se pueden automatizar para proporcionar un mejor servicio al cliente.

realizacion de una reserva.

Por ejemplo, el seguimiento de un pedido, el camblio de una contrasena o la

Elegir [a herramienta adecuada: Existen muchas herramientas de chatbot en
el mercado, muchas de ellas gratuitas. Es importante elegir la herramienta
adecuada segun las necesidades del negocio y los requisitos técnIicos.

Desarrollar un guion para el chatbot:

-| chatbot depbe ser programado con un

gulion para responder preguntas frecuentes y guiar a los clientes a traves del
Oroceso de compra o de solucion de problemas. Es importante gue el guion

sea sencillo y facil de entender.
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4. Integrar el chatbot en su sitio web: Una vez que se ha desarrollado el chatbot,

es Importante integrarlo en su sitio web para gue los clientes puedan

acceder facilmente a él. Esto se puede hacer mediante un widget o un
aCCceso a un chat.

5. Medir el éxito del chatbot: Es importante medir el éxito del chatbot para
identificar areas de mejora. Esto se puede hacer a traves de la medicion del

tiempo de respuesta, asi como a traves de una encuesta de satisfaccion del
cliente al finalizar el servicio.

6. Realizar mejoras continuas: Existe una maxima, gue supone gue siempre es
oosIble realizar mejoras, y el servicio de chatbot Nno es una excepcion. Es
importante monitorizar el desempeno del chatbot y realizar mejoras

continuas en su guion y funcionalidades para brindar un mejor servicio al
cliente.
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5.Herramientas

compania.

-xisten distintas herramientas en funcion de las necesidades y modelo de cada

Por un lado, existen diferentes herramientas y aplicaciones gratuitas

vy sencillas que pueden ser de gran ayuda para mejorar la atencion al cliente en
JUn negoclo. No obstante, antes de implantarlas, es importante poner en una
balanza los costes vy los beneficios de [as mismas ya gue, en funcion de |as
INteracciones gue se generen, tendra sentido parametrizar y evolucionar mas o
mMenos [as herramientas gue se utilicen. Algunos ejemplos, ya mencionados
anteriormente, son:

 Hootsuite [REF-12] es una plataforma de gestion de redes sociales que

oermite programar publicaciones en diferentes plataformas, monitorizar |a
actividad en redes soclales y analizar el desempeno de |la estrategia en estas
olataformas. Esta herramienta puede ayudar a |os negocios a mantener una
oresencia activa y coherente en redes soclales, |lo que puede mejorar |a
comunicacion con |los clientes.

Mailchimp [REF-13] es una plataforma de marketing por correo electronico
que permite crear y enviar correos electronicos personalizados a los
suscriptores de una lista de correo. La herramienta también permite analizar
la eficacia de los correos electronicos enviados y automatizar el proceso de
envio, 1o que puede ahorrar tiempo y recursos para autonomos y peqguenas
empresas. Esta herramienta puede ayudar a [0s Nnegocios a mantener una
comunicacion regular y personalizada con sus clientes.

Zendesk [REF-14] (CRM) es una plataforma de atencion al cliente gue permite
gestionar y responder a las consultas y solicitudes de |os clientes a travées de
diferentes canales, como correo electronico, mensajeria iInstantanea y redes
soclales. La herramienta también permite crear una pase de conocimientos
para gue |os clientes puedan encontrar respuestas a preguntas frecuentes vy
resolver problemas por si mismos. Esta herramienta puede ayudar a 10S
Negocios a mejorar la eficacia de su atencion al cliente y reducir el tiempo

que dedican a resolver solicitudes y reclamaciones.
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-stas herramientas gratuitas pueden ser una buena opcion para mejorar la
atencion al cliente en cualguier negocio, aungue son especialmente dtiles para
autdNomMos y pegquenas empresas con recursos limitados y pocos conocimientos
técnicos.

Dor otro lado, para aqguellos autdnomos o pymes qgue dispongan de
conocimientos mas avanzados en la materia, la herramienta digital mas
destacada adoptada en la industria de la experiencia del cliente es la
inteligencia artificial, de forma mas comun, en forma de chatbots. Estos bots,
Jtilizando texto y/o voz, brindan soporte y conectan a los consumidores con los
servicios o Informacion gue necesitan, simulando una conversacion tradicional
de humano a humano. Se trata de una herramienta gue permite dar un puen
serviclo al cliente y es accesible a cualguier tipo de empresa, |lo gue rompe con
la tendencia a pensar que el uso de chatbots unicamente esta al alcance de
grandes corporaciones. En este sentido, existen diferentes herramientas
gratuitas y sencillas que pueden incorporar pymes y autonomaos en sus paginas
Wepbs para mejorar la experiencia de sus (potenciales) clientes, como [0S
ejlemplos que se presentan a continuacion:

 Tawkto [REF-15] : es una de las herramientas mas faciles de usar y ofrece una
iNnterfaz de usuario Muy Intulitiva. La plataforma tiene una funcion de chat en
directo gue permite Iinteractuar directamente con los clientes, vy tampién
oermite crear un chatbot para responder preguntas frecuentes.

« MobileMonkey [REF-16] : es una herramienta de chatbot que se enfoca en la
automatizacion del marketing a traves de Facebook Messenger y SMS. Ofrece
olantillas de chatbot gue se pueden personalizar facilmente y cuentan con
Jna interfaz muy sencilla.
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 ManyChat [REF-17] : es una plataforma de chatbot para Facebook Messenger
que ofrece una interfaz de usuario muy amigable para los usuarios y plantillas
oredefinidas para crear un chatbot sin necesidad de conocimientos técnicos.

Todas estas herramientas son gratuitas o cuentan con planes gratuitos, |0 gue

las hace muy atractivas para autonomos y peguenas empresas gue no guieren
gastar mucho dinero en una herramienta de chatbot. Ademas, al ser muy
conocidas, estas herramientas tienen una amplia documentacion, soporte
online y tutoriales disponibles en caso de necesitar ayuda para configurarlos.
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6. Conclusiones

L a digitalizacion de la atencidn al cliente es una de las principales estrategias en
cualguiler compania, y resulta necesario gue adguiera la importancia debida,
oues supone una de las principales vias para la mejora de la experiencia del
cliente. Con la evolucion de |la tecnologia y el cambio en el comportamiento del
consumidor, la implementacion de una estrategia solida de atencion al cliente
en un entorno digital se ha vuelto mas importante gue nunca.

A lo largo del documento, se ha explorado el potencial de |la digitalizacion para
mejorar la experiencia del cliente y se han presentado una serie de pasos gue
[0S Nnegocios peguenos vy los autdnomos pueden segulir para implementar
mejoras en la atencion al cliente. Algunas de estas mejoras Incluyen |a
mplementacion de chatbots vy la Incorporacion de herramientas de gestion de
redes soclales y correo electronico. Ademas, se ha destacado la Importancia de
la personalizacion en la atencion al cliente y se ha detallado como la tecnhologia
ouede ser utilizada para mejorar la comunicacion y la relacion con los clientes.
OS avances en inteligencia artificial y otras tecnologias pueden permitir |a
oersonalizacion de la atencion al cliente a gran escala, mejorando la calidad de
a INnteraccion entre el negocio vy el cliente.

L a digitalizacidon de |la atencidon al cliente no solo puede mejorar la experiencia
del cliente, sino que también puede generar un iMmpacto positivo en la marca y
en los resultados econdmicos de un negocio. Es importante gue los autdoNnoMmos
V pymes reconozcan la importancia de la digitalizacion y tomen medidas para
mplementar mejoras en la atencion al cliente en linea. Al hacerlo, pueden
aumentar |la satisfaccion del cliente, fortalecer la relacion con los clientes
existentes y atraer nuevos clientes.
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