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Beneficios de mejorar la estrategia de
experiencia de cliente

La ‘customer experience strategy' debe contar con una correcta infraestructura
tecnoldgica, de procesos y empleados cualificados.
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La pandemia del COVID-19 ha acelerado la digitalizacion en la sociedad y, por consiguiente, en
las empresas de todo el mundo. La cuarentena impuso el teletrabajo como casi una unica
opcion en numerosas companias para obtener ingresos. Segun datos del segundo trimestre de
2020 del Instituto Nacional de Estadisticas (INE), el 16,20% de los ocupados (3.015.200 personas)
trabajaron desde su propio domicilio mas de la mitad de los dias, frente al 4,81% registrado en
el mismo periodo de 2019.

Esta tendencia, impuesta sobre todo por |a crisis sanitaria, ha permitido que muchas empresas, de
diferentes sectores, pudieran continuar con sus servicios durante la cuarentena (y despueés de ella).
Este periodo de trabajo en remoto ha abierto las puertas al cambio. “No solo en |la experiencia de
empleado, sino también en la conocida experiencia de cliente”, segun detalla la Asociacion para el
Desarrollo de |la Experiencia de Cliente (DEC). Con la pandemia, la digitalizacion ha ganado peso,
naciendo nuevos habitos de comportamiento y de compra entre los usuarios de todo el mundo.
Ahora, la experiencia digital tiene una mayor relevancia entre los consumidores, acostumbrados,
cada vez mas, al uso de dispositivos electronicos.

Al trasladar este escenario al mundo empresarial, la relacion cliente —empresa es una de las que
mas se ha visto afectada en esta época de pandemia. Si el customer hug era importante antes de la
pandemia, ahora tiene aun mas valor. Esto debe ser un punto esencial en la nueva estrategia de
experiencia de cliente, en la que hay que “mostrar mas empatia con los clientes, transmitir cercania
y adaptar el journey de los empleados” a las circunstancias, las cuales deben ser prioridades en la
llamada nueva normalidad”, segun ha indicado DEC en una publicacion.

Esta nueva customer experience strategy debe contar con una correcta infraestructura

tecnologica, procesos y empleados cualificados. Pero ;quée esperan los consumidores? Esperan
poder comunicarse con las empresas por los mismos canales que utilizan en su dia a dia: teléefono,
email, chat, SMS, redes sociales y video. Companias, como Odigo, especializada en ayudar a las
grandes organizaciones a conectar con las personas a traves de soluciones inteligentes de cloud
contact center, son necesarias en estos momentos para solventar todos los puntos de contacto
entre los actores implicados, especialmente, en un periodo de restricciones de movilidad y con
modelos en auge de trabajo en remoto.

Esta empresa, parte del grupo de Capgemini, cuenta con una avanzada tecnologia que permite a
las empresas ofrecer una experiencia omnicanal a sus clientes y empleados. Gracias a la Inteligencia
Artificial, Odigo puede identificar a la persona por biometria de voz, comprender su intencion y el
contexto de su propia consulta para seleccionar al empleado mas adecuado para resolver el
problema. Ademas, en la sombra y supervisando cada operacion, los empleados controlan cada
paso de los bots, con el fin de ofrecer la respuesta mas adecuada al usuario al otro lado de la
pantalla.

Qdigo, lider en soluciones cloud Contact Center, ayuda a las empresas en la gestion de las
interacciones con sus clientes. Actualmente |la plataforma de comunicacion omnicanal de Odigo
gestiona mas de 3.000 millones de interacciones al ano y cuenta con mas de 400.000 usuarios en
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empresas de todo el mundo.
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