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Introduccion

En medio de tanta agitacion y entusiasmo por el uso de |A,

el estudio Tendencias del consumidor de este afio brinda un
recordatorio oportuno de que las organizaciones no deberian
perder de vistalo mas importante para su éxito: generar
conexiones genuinas y humanas con sus clientes.

Las personas desean crear una conexion con el otroy
comprenderlo en cada interaccion; es un rasgo innato del ser
humano. Se manifiesta en los encuentros en persona con
colegas, por teléfono con los agentes de tu centro de contacto
o incluso cuando los consumidores visitan tu sitio web.

En nuestro 4.° Reporte de tendencias del consumidor
anual, generado a partir de las respuestas de mas de
28.000 consumidores en 26 paises, se pone en evidencia el
valor real de esas conexiones para tu empresa.

Sin embargo, cada vez es mas dificil comprender como
generarlas.

|Los clientes brindan cada vez menos feedback con
respecto a sus compras, por lo que muchas organizaciones
desconocen los puntos de friccion.

Ante este desafio, los lideres de CX deben responder con
programas de escucha mas modernos, que se basen
Unicamente en encuestas, a fin de obtener resefas de los
clientes por el canal que prefieran.

En este aspecto, las tecnologias emergentes como la |A
pueden brindar mas ayuda.

El potencial de la tecnologia para mejorar las conexiones
humanas, en lugar de sustituirlas, es inigualable.
Permite acceder a nuevas fuentes de datos de clientes,
generar conocimiento al comprender en mayor detalle
la informacion y ofrecer insights Utiles a los equipos de
atencion al cliente.

Mientras trabajas en tus estrategias para 2024 vy los

anos siguientes, espero que los insights de este afio y

l0os consejos de nuestro equipo de expertos te permitan
identificar las areas que te ayudaran a obtener los mejores
resultados.

Los consumidores tienen mayores expectativas que nunca,
especialmente en cuanto a las experiencias gue fomentan
una conexion humana. Las organizaciones que puedan
brindar experiencias positivas por multiples canales, desde
l0s sitios web hasta los centros de contacto, lograran mas
iIngresos y la lealtad duradera de sus clientes.

BRAD ANDERSON, QUALTRICS
PRESIDENT OF PRODUCTS, USER
EXPERIENCE, AND ENGINEERING
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4 Tendencial // La conexion humana debe estar en la base de una estrategia de |A eficaz
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22 Tendencia 4 // Los consumidores ya no comparten su feedback como antes, por lo que las empresas deben
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Segln nuestra investigacion, los consumidores aun tienen dudas
con respecto al uso de la lA. Su preocupacion principal es que
reemplace todo contacto humano. El deseo innato de conexion
humana se refleja en las preferencias de canales. La mayoria
prefiere los canales humanos para actividades de alto riesgo, como
resolver un problema de facturacion, mientras que las opciones
digitales se reservan para actividades transaccionales mas
sencillas, como comprobar el estado de un pedido.

%

DE LOS CONSUMIDORES
SIENTEN CONFIANZA AL
INTERACTUAR CON LA IA
DE UNA ORGANIZACION

"Ya no gana el primero, sino el mejor. Las
companias que utilicen la |A de la forma
correctay que la apliqguen para facilitar un
contacto mas personal con los clientes
obtendran los mejores resultados .

BRANDON HANSON, QUALTRICS
CONTACT CENTER PRACTICE LEADER



Mientras las organizaciones tratan de definir la estrategia de |A
mas adecuada, su éxito dependera de lo bien que conozcan a sus
clientes. El punto de partida es comprender cuando quieren hablar
con un ser humano y cuando se puede aprovechar la |A para dar
respuesta a sus preferencias durante la relacion.

LOS CLIENTES SIGUEN PREFIRIENDO LOS CANALES CON
ASISTENCIA HUMANA EN LUGAR DE LOS DIGITALES

INTERACCION HUMANA 62 %

INTERACCION DIGITAL 38 %

PREFERENCIAS DE CANALES POR ACTIVIDAD

OBTENER ASISTENCIA
TECNICA

RESOLVER UN
PROBLEMA CON UNA
FACTURA

RESERVAR UN
BOLETO AEREO

ADQUIRIR UN
NUEVO TELEVISOR

SABER EL ESTADO DE
UN PEDIDO REALIZADO

SELECCIONAR UN
NUEVO PLAN DE
TELEFONIA MOVIL
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ANALISIS

MAX VENKER, QUALTRICS
HEAD OF PRODUCT MARKETING, DIGITAL

Sin duda, la lA ayudara a incrementar la eficiencia de las tareas

sencillas y repetitivas. Esto es de gran valor para los consumidores:

el 73 % siente confianza por el uso de la |A para comprobar el
estado de un pedido, por ejemplo. Pero, para contar con una
estrategia de |A eficaz, no alcanza con activar mas chatbots y
automatizar tareas. El objetivo deberia ser que los equipos de
atencion al cliente cuenten con mas y mejores herramientas e
insights que les permitan generar conexiones mas solidas con tus
clientes y brindarles mejores experiencias.

LAS 3 PRINCIPALES PREOCUPACIONES DE LOS CONSUMIDORES SOBRE LA TIA

48"

NO PODER CONECTARSE
CON UN SER HUMANO

45*

INTERACCIONES DE
MALA CALIDAD

45*

PERDIDA DE EMPLEOS



TENDENCIA 1

CONSEJO

‘Las organizaciones necesitan conocer

las necesidades, preferencias y opiniones

de sus clientes para poder brindarles las

experiencias gue esperan. Con estos insights,

podran determinar que experiencias deberia

brindar so

colaboradores con el respalc

olalA sololos co

aboradores o los
odelalA’

MOIRA DORSEY, QUALTRICS XM INSTITUTE
PRINCIPAL XM CATALYST
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CONSEJO

"Las oportunidades que las |A ofrecen a las
organizaciones son inigualables si las aplican
de la manera correcta. en cambio, si los clientes
solo perciben un intento de ahorrar costos, se
marcharan sin pensario dos veces. £n definitiva,
[a Interacciones deben ser conerentes, correctas
y cOmodas para generarles confianza’.
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de los clientes, un servicio
excelente es mejor que
precios reducidos
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TENDENCIA 2

Aunque las predicciones dijeran lo contrario, en el 2024 |os precios bajos no motivan las
decisiones de compra de los consumidores. Segun nuestro estudio, incluso en una economia
que decrece, las organizaciones con una mayor percepcion de la experiencia del cliente estan
mejor posicionadas para incrementar su participacion en el mercado.

La experiencia después de la compra es uno de los principales impulsores de las decisiones
de compra: en nuestro estudio entre consumidores, el servicio de atencion al cliente ocupa el
segundo lugar, solo por detras de la calidad del producto y por encima de los precios bajos.

ANALISIS

"SI quieres ofrecer una experiencia del cliente excelente, el primer
paso es comprender las necesidades de tus colaboradores
de atencion al publico. Durante sus interacciones, se generan
emociones sobre la marcay experiencias que perduran en la
memoria de tus clientes”.

BRUCE TEMKIN, QUALTRICS
HEAD OF QUALTRICS XM INSTITUTE

QUE IMPULSA LAS COMPRAS DE CONSUMIDORES EN 2024

61 %
47 %
43 %
30 %
.

CALIDAD DEL PRODUCTO/
SERVICIO

ASISTENCIA DE
ATENCION AL CLIENTE

PRECIOS BAJOS

FACILIDAD DE LA
EXPERIENCIA DIGITAL

USO BENEFICIOSO PARA
LA SOCIEDAD
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MAS INFORMACION


https://www.qualtrics.com/events/x4-on-demand/ed-bastian/?utm_medium=ebook&utm_source=content&utm_campaign=2023-11--amr--content-download--cx--tof--xmi--2024-cx-trends

A pesar de su importancia, solo el 38 % de los profesionales de CX admitieron priorizar Ia
capacitacion de los agentes y colaboradores de atencion al clientel. Ante la presion por recortar
costos, es fundamental proteger estas areas de la organizacion. De lo contrario, se corre el riesgo de
desaprovechar oportunidades de venta.

DESPUES DE TODO, LA LEALTAD DEL CLIENTE SIGUE VIVA OPINION

"La variabilidad es el principal obstaculo a la

hora de ofrecer buenas experiencias de manera

/9% /3" /1"

constante. Ninguna empresa disefia una mala

experiencia, pero su nivel de variabilidad puede

ROBABILTDAD DE ROBABILIDAD DE ser demasiado alto y descontrolado. Trabajar en

RECOMENDACION COMPRAS ADICIONALES

reducirlo es el principal punto de partida para

I F1r9 % DE PUNTOS *2,7 % DE PUNTOS mejorar la experiencia .

INTERANUALES INTERANUALES INTERANUALES
BRANDON HANSON, QUALTRICS

CONTACT CENTER PRACTICE LEADER



https://www.qualtrics.com/news/customer-focused-leaders-look-to-ai-for-a-competitive-advantage/?utm_medium=ebook&utm_source=content&utm_campaign=2023-11--amr--content-download--cx--tof--xmi--2024-cx-trends
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TENDENCIA 2

_
"SI sabes qué comportamientos de los agentes

contribuyen a la satisfaccion, el gasto vy la lealtad
y mides el desempefio de tus colaboradores con
esos puntos de referencia, podras establecer

estrategias gue mejoren los niveles de servicio
al cliente”

LEONIE BROWN, QUALTRICS
PRINCIPAL XM SCIENTIST
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TENDENCIA 3

Analizamos la manera en la que los consumidores interactuan con
las empresas por distintos canales para determinar que funciona
mejor y sobre qué aspectos de la relacion es necesario trabajar. Lo
que quedo en claro de inmediato es que los canales digitales son un
punto debil, ya que presentan los niveles mas bajos de satisfaccion
en comparacion con los canales humanos. Sin embargo, si se
mejoran, podrian ofrecer las mayores ventajas para la organizacion.

ANALISIS

|_a inversion en experiencias digitales
fantasticas de las marcas nativas digitales
orodujo un aumento de las expectativas

Dara todas las organizaciones'.

MAX VENKER, QUALTRICS
HEAD OF PRODUCT MARKETING, DIGITAL

RELACION ENTRE LA SATISFACCION Y LA PROBABILIDAD DE REGRESAR SEGUN EL CANAL Y LA RELACION

. CANALES DIGITALES . CANALES HUMANOS
(chatear con un sistema o (reunirse, hablar o chatear
autogestionarse) con un ser humano) 2,7 veces
2,2 veces

2,1 veces

OBTENER INFORMACION HACER UNA COMPRA OBTENER ASISTENCIA
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ANALISIS

‘Las expectativas de los consumidores sobre |a
calidad de las interacciones digitales influyen en
oran medida en su preferencia por las interacciones
humanas. Si las organizaciones pueden ofrecer
experiencias digitales eficaces y correctas, el
apetito de los consumidores deberia aumentar .

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO
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ASISTENCIA DIGITAL QUE DANA
LA RELACION

BRECHA EN LA
EXPERIENCIA

— 22 % PTS.

ADQUISICION (SATISFECHOS)

ASISTENCIA (SATISFECHOS)

86 %

64 %

“Los lideres de los centros ¢

El principal problema de los canales digitales es |a
experiencia de asistencia. Cuando los consumidores pasan
de hacer una compra a resolver un problema enlinea, la
relacion se dafa. La satisfaccion en esta instancia es un

22 % menor que durante una compra.

Sin embargo, las organizaciones que logran brindar

una buena asistencia digital obtienen importantes
recompensas. Segln nuestro estudio, es 2,7 veces

mas probable que los clientes vuelvan después de una
experiencia positiva de asistencia digital. Es la probabilidad
mas alta de todos los canales y relaciones analizados.

OPINION

e contacto ¢

Por mas de una década, los lideres digitales se han
centrado en la experiencia de captacion de clientes para
maximizar la conversion. Pero es momento de cambiar

de enfoque. En las encuestas, observamos la oportunidad
de que los lideres digitales se conviertan en un motor de
retencion y fidelizacion. Al centrarse en la relacion tanto
antes como después de la compra, pueden incrementar su
valor parala organizacion.

eberian encontrar las maneras

de mejorar la experiencia digital. Si contribuyen con sus datos e

INsights, pueden generar un enorme va

or parala organizacion'.

BRANDON HANSON, QUALTRICS
CONTACT CENTER PRACTICE LEADER



CONSEJO

“Los clientes adoran la facilidad

de los canales digitales, hasta @

problema; en ese momento, la

y comodidad

Ue tienen un

frustracion se

dispara. Las organizaciones de

cambio fluido a canales alterna

abandonar la compra’.

nerian ofrecer un

tivos para que los

clientes resuelvan sus dificultades en lugar de

LEONIE BROWN, QUALTRICS
PRINCIPAL XM SCIENTIST, CX
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"Simplificamos el acceso a la marca de formas cada vez mas
digitales, por o que tenemos mas canales que nunca. Pero
ese acceso y esa facilidad para los clientes pueden generar
dificultades a los equipos de los restaurantes. Nuestro objetivo
es facilitarles el trabajo tambien a ellos, para gue sepan que es
importante para los clientes y que puedan ofrecerlo

ROB SWAIN, GLOBAL COO DE KFC

KFC DURANTE SU PRESENTACION EN X4

MAS INFORMACION


https://www.qualtrics.com/events/x4-on-demand/operating-model-customer-care/?utm_medium=ebook&utm_source=content&utm_campaign=2023-11--amr--content-download--cx--tof--xmi--2024-cx-trends
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Los consumicdores ya ho comparten su
feedback como antes, por lo que las empresas
cdeben buscar nuevos modelos de escucha
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Estd cambiando la manera en la gue los consumidores dicen

|0 que piensan. Seguimos observando como tendencia a largo
plazo que los clientes comparten menos feedback. Debido a esto,
comprender su experiencia es cada vez mas complejo.

ANALISIS

LEONIE BROWN, QUALTRICS
PRINCIPAL XM SCIENTIST, CX

COMO DAN (O NO DAN) SU FEEDBACK SOBRE UNA MALA EXPERIENCIA LOS CONSUMIDORES

DIFERENCIAS
DE PUNTOS
DESDE 2021

PTS.
PTS.
45 % 34 % 26 %
HABLAN CON HABLAN DEJAN RESENAS
AMIGOS Y FAMILIA DIRECTAMENTE ONLINE

CON LA EMPRESA

21 %

PTS.

COMPARTEN
EN LAS REDES
SOCIALES

+3,8 %

21 %

NO DICEN NADA



CONSEJO

"Es fundamental contar con herramientas de escucha para tener éxito. Si
desean modernizar sus programas de gestion de la CX, las organizaciones

necesitan una combinacion de datos cualitativos, cuantitativos, estructurados

y no estructurados .

MOIRA DORSEY, QUALTRICS
PRINCIPAL XM CATALYST

%

DE LOS CONSUMIDORES NO
TE DIRAN SI TUVIERON
UNA MALA EXPERIENCIA

La tendencia mas preocupante es la disminucion del
feedback directo sobre el que se basan muchos programas
de escucha heredados. Desde 2021, la cantidad de
consumidores que comparten su feedback directamente
con las empresas alas que les compran disminuyo un

/.2 %. Es decir que dos tercios de tus clientes ya no te diran
si tuvieron una mala experiencia.

Y estos habitos siguen cambiando. Ya no es posible confiar
Unicamente en las encuestas para saber cOmo se sienten
realmente tus clientes. Las empresas necesitan contar con
una gama mas amplia de herramientas de escucha para
descubrir lo que los clientes dicen y, ahora mas que nunca,
|0 que no dicen. Al combinar los datos operativos, como

el gasto medio y la frecuencia de visitas, con el feedback

procedente de encuestas, del centro de contacto, de las
redes sociales y otros medios, es posible obtener insights
valiosos sobre o que ocurre y por qué.

AUMENTO DE 7,2 PTS. DESDE 2021




TENDENCIA 4

I

CONSEJO

"Alincorporar mas fuentes de datos no

estructurados y no solicitados, un objetivo

clave debe ser proporcionar insights a toda la
organizaciony compartir fragmentos relevantes
de video, audio y texto que les ofrezcan €|

contexto que necesitan para tomar decisiones .

BRUCE TEMKIN
HEAD OF QUALTRICS XM INSTITUTE
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"Desarrollar un p
de convencer a

rograma VoC (voz del cliente) no es sencillo. La mejor manera
0S Interesados es lograr que la resolucion de problemas sea

colaborativa en lugar de la responsabilidad de una sola persona. Enfoca las
dificultades de los clientes como problemas a resolver y ofrece soluciones, en
lugar de centrarte en la busqueda de culpables. Lo importante son los datos

v la voz del clier

descontentos, C

GolQ

te. Si estos elementos nos indican que |os clientes estan
eberian motivarnos a cambiar las cosas .

ELLISE ROBERTS, GOTO
CX PROJECT MANAGER
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Explora mas sobre
las tendencias
que determinaran
la experiencia del
consumidor

Los insights basados en datos que
dan forma a tus estrategias para el
proximo afno

( VER AHORA >



https://www.qualtrics.com/events/2024-cx-trends-webinar/?utm_medium=ebook&utm_source=content&utm_campaign=2023-11--amr--content-download--cx--tof--xmi--2024-cx-trends

alizé el Qualtrics XM
Institute recopilo los datos de

ada, China, Colombia, Corea del Sur,
a, Hong Kong (China), India, Indonesia,
Sueciay Tailandia. A fin de garantizar

2S de respuestas segun las caracteristicas



