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Experiencia del Cliente: Los Momentos de la Verdad

La Experiencia del Cliente y su gestion cobra mayor importancia cada dia, a medida que en
practicamente todos los sectores se intensifica la competencia y los clientes tienen mas
opciones a su disposicion, con una barrera al cambio que no cesa de disminuir. Medir la
Experiencia del Cliente, o su Satisfaccion, es fundamental para su gestion. Desde luego, no
podemos medirla sin preguntar, nadie mas que el propio cliente puede decir si su
experiencia ha sido buena o mala. Podremos determinar si hacemos las cosas con Calidad,
o de acuerdo a unas normas internas de calidad, pero nunca podremos asegurar que
nuestros clientes estan satisfechos, o que tienen una buena experiencia, sin que ellos
mismos nos lo digan.

No es lo mismo Satisfaccion del Cliente que Experiencia del Cliente. La satisfaccion es algo
que deseamos hacer objetivo, relacionado con las expectativas y el resultado: esperaba
algo, lo consigo, luego tengo que estar satisfecho. La experiencia incluye eso —el resultado—
y también el camino para llegar al resultado, si fue placentero o tortuoso. Por ejemplo,
alguien sale de compras una tarde de sabado. Al regresar a casa le preguntan: ;estas
satisfecho con las compras? “Si, he encontrado lo que buscaba, y a buen precio”. Pero, si le
preguntaran: ;Como fue la experiencia? Quiza respondiera: “Muy molesta, la tienda estaba
llena de gente, tuve que buscar las cosas yo mismo y me llevd un monton de tiempo;
menos mal que las terminé encontrando, estaba desesperado”. Podemos pensar que lo
importante es que encontrara lo que buscaba, pero no es asi; la experiencia fue
desagradable y seguramente la préoxima vez lo intente en otra tienda. Resumiendo: la
satisfaccion la queremos hacer objetiva; la experiencia es, por definicion, subjetiva.

El problema con la satisfaccion objetiva es que no crea vinculos, los vinculos son siempre
subjetivos. Por ejemplo, para que un cliente recomiende nuestra empresa a sus conocidos
es necesario que esté orgulloso de tratar con nosotros, y este orgullo surgira cuando vea
en la empresa algo extraordinario, algo fuera de lo comun. El orgullo es una fuente
innegable de Lealtad, otra fuente es el agradecimiento. La gratitud no se logra dando lo que
la empresa esta obligada a dar, cumpliendo con lo prometido (al revés, no dar eso rompe
todos los vinculos), sino cuando el cliente siente que le dan algo especial, por ejemplo
cuando le sacan de un apuro, cuando le resuelven un problema, y mas cuanto mas grave le
parece el problema al cliente.

Por eso, en la Experiencia del Cliente existen Momentos de la Verdad, situaciones en las que
la respuesta de la empresa influye mucho, para bien o para mal, en la percepcion del cliente.
Cada sector y cada empresa tienen sus Momentos de la Verdad, aunque podemos apuntar
unas categorias generales:

v' Cuando el cliente muestra sus aspiraciones

El cliente nos dice lo que le gustaria tener, y nos pone en un brete: si se lo
podemos dar se generara mas lealtad, si no ésta sufrird, y posiblemente el
cliente mire a ver si algin competidor se lo da.

v' Cuando el cliente esta en apuros

La mas magnifica de las oportunidades para que el cliente sienta que esta con
la compania adecuada: sicale de un apuro y te estara agradecido. Déjale
tirado y empezara a pensar en cambiar.

v' Cuando el cliente tiene alguna queja o reclamacién

Sea con razon o sin ella, cuando un cliente realiza una reclamacion esta
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poniendo a prueba la respuesta de la empresa. Tratar despectivamente a un
cliente que se queja (decirle que envie su reclamacion por carta, por
ejemplo), da muestras de un desinterés total y de no apreciarle como cliente,
pues indirectamente se le esta diciendo que a la empresa no le importa que
se vaya.

v' Cuando el cliente expresa su deseo de marcharse

Este es el mayor Momento de la Verdad: cuando un cliente llama para darse de
baja. No todo esta siempre perdido, pero hay que hacer muy bien las cosas
para que el cliente no se vaya. Sin embargo, una labor de retencion tenaz
transmite que el cliente es importante para la empresa, y que aunque ésta
haya hecho las cosas mal en el pasado, quiere tener otra oportunidad. El
cliente agradece esto; nada mas desalentador que llamar para irte y que nadie
haga un esfuerzo por evitarlo.

Todos ellos son momentos complicados, pues el cliente esta especialmente sensible y
errores de trato o de planteamiento que en otras situaciones no tendrian consecuencias,
pueden ser fatales para la relacion.

La Experiencia del Cliente tiene una incidencia directa en la Lealtad, asi como en el grado
de consumo. Gestionar esta experiencia, y saber hasta donde es conveniente llegar en
servicio, en promociones, en recompensa a la lealtad, es vital para crecer como empresa,
para ser capaces de captar nuevos clientes y retener a los actuales. Gestionar la Experiencia
del Cliente comienza por ponerle objetivos. Sigue por evaluarla, por medirla de forma
continua. Y también por detectar casos de ruptura, para poner remedio. Habria que llamar
a los clientes —y pedirles disculpas— cada vez que la empresa ha fallado en su empefno de
proporcionarles la experiencia que se merecen, no solo cuando crea que se van a marchar.

El Contact Center se ha convertido para muchas empresas en el centro neuralgico de
relacion con los clientes, pues muchas —en ocasiones todas— de las interacciones directas
con ellos tienen lugar alli. Por ello, la Experiencia del Cliente se forja en gran medida, y se
evidencia en cualquier caso, en el Contact Center.

La tecnologia de Speech Analytics permite categorizar con precision cada llamada
recibida en el Contact Center, e indagar qué pasa exactamente en aquéllas categorias mas
relevantes (las que representan Momentos de la Verdad); es asombroso en qué pocos tipos
de llamadas se concentran la inmensa mayoria de los problemas. De esta forma, se puede
desarrollar un modelo de Experiencia de Cliente mucho mas rico y atinado, y que involucra
a una gran parte de los clientes.

Como ilustra el siguiente caso, descrito por Jessica Lii, del departamento de Client
Solutions de Utopy, SpeechMiner ayuda a incrementar el Ciclo de Vida de los
Clientes. SpeechMiner, la solucion de Speech Analytics desarrollada por Utopy y que
Fonetic utiliza en sus proyectos, le permite entender y reaccionar ante el comportamiento
de sus clientes, no soélo ante las transacciones que realizan. Mediante la comprension de las
preocupaciones y del comportamiento de sus Clientes, tomados de sus propias palabras,
SpeechMiner permite reducir el abandono y mejorar los resultados de venta cruzada.

Adquirir un nuevo cliente cuesta facilmente entre 300 y 500 euros, y éste puede no ser
rentable antes de 10 a |15 meses. Un incremento de un mes en un ciclo de vida tipico de 42
meses puede significar millones de ingresos y beneficios adicionales para su empresa.
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Considere la serie de llamadas realizadas por un cliente que muestra la tabla siguiente. Su
sistema transaccional le dice lo que ha sucedido, pero no como ha sucedido. SpeechMiner le
da informacion acerca de las preguntas de su cliente, de sus estados de animo y de sus
intenciones, proporcionandole la informacién que necesita para reaccionar y mantener un
alto grado de satisfaccion.

Llamada | Fecha Sistema SpeechiMiner dice Estado real |Lo que habria que
transaccional hacer

1 12Sept. |Pago de Discrepancia com la Disgusto con | Marcar como

factuia factura. Pago de la compatiia. |potencialmente en
vencida. factura vencida. tiesgo.
Insatisfaceién.

2 23 Nov. |- Preguntas sobre Esta En tiesgo. Hacer
precios. Mencion de un |con la Hacer nueva
competidor. Se le hace |competiencia. |oferta para batir al

4 14 Dic. |Abandono. Abandono. Nueva La -

ganed.

Aqui, el sistema transaccional muestra el pago de una factura vencida y el abandono del
cliente 3 meses después, pero no arroja luz alguna sobre lo que se estaba urdiendo entre
esas dos llamadas. SpeechMiner identifica para qué llamo el cliente en cada caso, lo que
ocurrid y como evoluciono la situacion.

Integrando los datos suministrados por SpeechMiner con sus sistemas de Inteligencia de
Negocio (Bl) y de Gestion de Clientes (CRM), puede entender mejor y gestionar mejor el
abandono de sus clientes. En vez de tomar sus decisiones de productos, de marketing y de
ventas en base a datos incompletos y hasta enganosos, procedentes de sus sistemas
transaccionales y de sus analisis de segmentacion del mercado, puede hacerlo contando con
la informacion directa de sus clientes y de su relacion con ellos.

L*,

La Voz del Cliente

© Fonetic Solutions, 2006 4




<<

  /ASCII85EncodePages false

  /AllowTransparency false

  /AutoPositionEPSFiles true

  /AutoRotatePages /None

  /Binding /Left

  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)

  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)

  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CannotEmbedFontPolicy /Error

  /CompatibilityLevel 1.4

  /CompressObjects /Tags

  /CompressPages true

  /ConvertImagesToIndexed true

  /PassThroughJPEGImages true

  /CreateJDFFile false

  /CreateJobTicket false

  /DefaultRenderingIntent /Default

  /DetectBlends true

  /DetectCurves 0.0000

  /ColorConversionStrategy /CMYK

  /DoThumbnails false

  /EmbedAllFonts true

  /EmbedOpenType false

  /ParseICCProfilesInComments true

  /EmbedJobOptions true

  /DSCReportingLevel 0

  /EmitDSCWarnings false

  /EndPage -1

  /ImageMemory 1048576

  /LockDistillerParams false

  /MaxSubsetPct 100

  /Optimize true

  /OPM 1

  /ParseDSCComments true

  /ParseDSCCommentsForDocInfo true

  /PreserveCopyPage true

  /PreserveDICMYKValues true

  /PreserveEPSInfo true

  /PreserveFlatness true

  /PreserveHalftoneInfo false

  /PreserveOPIComments true

  /PreserveOverprintSettings true

  /StartPage 1

  /SubsetFonts true

  /TransferFunctionInfo /Apply

  /UCRandBGInfo /Preserve

  /UsePrologue false

  /ColorSettingsFile ()

  /AlwaysEmbed [ true

  ]

  /NeverEmbed [ true

  ]

  /AntiAliasColorImages false

  /CropColorImages true

  /ColorImageMinResolution 300

  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleColorImages true

  /ColorImageDownsampleType /Bicubic

  /ColorImageResolution 300

  /ColorImageDepth -1

  /ColorImageMinDownsampleDepth 1

  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeColorImages true

  /ColorImageFilter /DCTEncode

  /AutoFilterColorImages true

  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /ColorACSImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /ColorImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /JPEG2000ColorACSImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /JPEG2000ColorImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /AntiAliasGrayImages false

  /CropGrayImages true

  /GrayImageMinResolution 300

  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleGrayImages true

  /GrayImageDownsampleType /Bicubic

  /GrayImageResolution 300

  /GrayImageDepth -1

  /GrayImageMinDownsampleDepth 2

  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeGrayImages true

  /GrayImageFilter /DCTEncode

  /AutoFilterGrayImages true

  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /GrayACSImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /GrayImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /JPEG2000GrayACSImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /JPEG2000GrayImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /AntiAliasMonoImages false

  /CropMonoImages true

  /MonoImageMinResolution 1200

  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleMonoImages true

  /MonoImageDownsampleType /Bicubic

  /MonoImageResolution 1200

  /MonoImageDepth -1

  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeMonoImages true

  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode

  /MonoImageDict <<

    /K -1

  >>

  /AllowPSXObjects false

  /CheckCompliance [

    /None

  ]

  /PDFX1aCheck false

  /PDFX3Check false

  /PDFXCompliantPDFOnly false

  /PDFXNoTrimBoxError true

  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [

    0.00000

    0.00000

    0.00000

    0.00000

  ]

  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true

  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [

    0.00000

    0.00000

    0.00000

    0.00000

  ]

  /PDFXOutputIntentProfile ()

  /PDFXOutputConditionIdentifier ()

  /PDFXOutputCondition ()

  /PDFXRegistryName ()

  /PDFXTrapped /False



  /Description <<

    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>

    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>

    /DAN <>

    /DEU <>

    /ESP <>

    /FRA <>

    /ITA <>

    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>

    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>

    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)

    /NOR <>

    /PTB <>

    /SUO <>

    /SVE <>

    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)

  >>

  /Namespace [

    (Adobe)

    (Common)

    (1.0)

  ]

  /OtherNamespaces [

    <<

      /AsReaderSpreads false

      /CropImagesToFrames true

      /ErrorControl /WarnAndContinue

      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false

      /IncludeGuidesGrids false

      /IncludeNonPrinting false

      /IncludeSlug false

      /Namespace [

        (Adobe)

        (InDesign)

        (4.0)

      ]

      /OmitPlacedBitmaps false

      /OmitPlacedEPS false

      /OmitPlacedPDF false

      /SimulateOverprint /Legacy

    >>

    <<

      /AddBleedMarks false

      /AddColorBars false

      /AddCropMarks false

      /AddPageInfo false

      /AddRegMarks false

      /ConvertColors /ConvertToCMYK

      /DestinationProfileName ()

      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK

      /Downsample16BitImages true

      /FlattenerPreset <<

        /PresetSelector /MediumResolution

      >>

      /FormElements false

      /GenerateStructure false

      /IncludeBookmarks false

      /IncludeHyperlinks false

      /IncludeInteractive false

      /IncludeLayers false

      /IncludeProfiles false

      /MultimediaHandling /UseObjectSettings

      /Namespace [

        (Adobe)

        (CreativeSuite)

        (2.0)

      ]

      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK

      /PreserveEditing true

      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged

      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile

      /UseDocumentBleed false

    >>

  ]

>> setdistillerparams

<<

  /HWResolution [2400 2400]

  /PageSize [612.000 792.000]

>> setpagedevice



