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Las personas clave de
unabuena expenencna

"3A qué aspira ui cliente ciiando contrata o

compra un producto o sérvicio?, ;qué tipo de
experiencia €spera teter durante su vida co-
mo cliente? Claramente, su aspiracion se sittia
en obtener un trato de excelencia que defini-
tivamente supere sus expectativas, hacer gue
suexperienciade servicio sea superior.

La situacién econémica actual hace cada
vez mis complicado fidelizar a los clientes
debido a que su nivel de exigenciaes cada vez
mayory sunivel de tolerancia mucho menor.
As, la mayor’ disponibilidad de informacion
sobre los diferentes productos o servicios, el

atimentoenla sensiBilidad a precioy las ma:

yores facilidades de cambio son, entre otros
factores, algunos de Jos principales motivos

que hacen que hoy endialos clientes sean cas -

davez menos fieles, El probleta se-agrava'si

las expectativas del usuario no se cumplén o -
“bien. éste tiene una mala experiencia con el

servicio o producto. La combinacién de to~

dos estos elementos agudiza la rotacién de”

clientes para cualgiiier compafifa; dentro de .
~cualquier sector: :

Entonces; ;qué podemos hacer para rete-
ner a nuestros clientes én estas circunstan: -

cias?, scudles son los factores diferenciadores

clave en la fidelizacion de los clientes? Uno
de los elementos primotdiales es la relacién
que la empresa establece con sus usliarios.
Esta relacion tiene que estar disefiada desde
el inicio con un.claro objetivo: superar sus
expectativas. Gran parte de esta experiencia
diferencial se origina en la primera linea de
atencidn, concretamente la gue se establecea
través de las plataformas-multicanal de un
contact center. 2
Para conseguit fidelizar gracxas ali expe

riencia diferencial qite ofrece la primera linea
de atencién ~en este:caso los contact cen~
ters-, existen palaticas clave sobre las que tra-
bajar conigel conocimiento y la formacién de
los agentes; la resolucién del problemaen una
itnica llamada (one call résoliution), 1a consis-
tencia en 10s procesos de aténcidn, la aplica-
ci6n del mejor uso delatecnologiapara el ma-

: nejodelainformacion, eteétera,

81 vamos i paso mds alld en larelacidn con
el cliente 4 través del contact center, encon-

tramos un elemento fundamental a pesar de

‘ser. mas intangible: hacerle sentir especial,
tnico, es decir, darle él valor que le corres-
ponde. Para conseguirlo, es determinante
cornitar con-un grupo humano en €l contact
center motivado'y capacitado para tomar de-

cisiones que se alineen con los valores de la
cornpafiia ala que sirven. Siun agente prome-
dio atiende anualmente miles de llamadas, lo
que se traduce en'miles de decisiones que in-
fluencian cientos de experiencias de cliente,
egvital formentar un ambiente motivador, que
favorezca la toma de dedisiones en beneficio
del cliente.

“Es fundamental hacer que
el cliente se sienta especial,
tnico, es decir, darle el valor
que le corresponde”

fn conclusidn, la clave para fidelizar a
clientes es superar sus expectativas en su re-
lacién concualquier compafifa. Claramente el
entorno macro actual lo dificulta, pero consi-
guiendo quelainteraccionde los clientesenla
primera linea a través de los contact centers
sea especial, es una manera diferencial de re-
tenerlos. Para ello, se requiere un grupo hu-
mano altamente motivado, que tenga como
principal objetivo la satisfaccién-del usuario.
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