Servicio al Cliente

Descripcion

Un asistente virtual maneja la interaccion con multiples clientes en 2 niveles

diferentes:

e Sus propios clientes con los que colabora (por ejemplo, empresas,
agencias, creadores de contenidos digitales, etc.)

o C(lientes de las empresas a las que el AV presta servicios

El contacto puede ir a través de una variedad de canales como plataformas de

medios sociales, correos electrénicos o teléfono.

Para gestionar con éxito las tareas, existen diferentes aplicaciones utiles como
Asana, Trello o Slack (para crear listas de tareas y gestionar diferentes proyectos)

y Toggl (un software de seguimiento del tiempo).

Inversion y costos de entrada

Para empezar a prestar servicios de atencion al cliente como asistente virtual, se

requiere la siguiente inversion:

- Registro de tu negocio (€)




- Promocion de los servicios (€)(€)
- Equipo informatico (€)(€)

- Factura de teléfono (€)

- Software y aplicaciones (€)(€)

- Seguro de responsabilidad civil (€)(€)(€): es opcional, pero es especialmente

bueno tenerlo cuando se trabaja con corporaciones y grandes empresas.

El impacto medioambiental:

e Correo electrénico con una media de spam (@)
e Correo electrénico estandar (@h @)

e Correo electrénico con archivos adjuntos pesados (gh @ @)
Las formas de reducirlo incluyen:

e Darse de baja de los boletines generados automaticamente

e Envia solo los correos electrdnicos necesarios (cuando sea posible,
prefiere una llamada telefénica o un mensaje de texto)

e Haz que cada correo electronico que envies sea mas ligero (no envies
archivos adjuntos innecesarios o reduce su tamafo antes de afiadirlos)

e Utilizar un buzén alojado en una empresa que utilice energia mas

ecoldgica, como GreenGeeks.




AV en el servicio al cliente

AV COMO UN ACTIVO BN LA BVIPRESA
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Fuente: Technology Magazine (2020, January 17). Gartner: Virtual assistants to feature in 25% of customer services by 2020.
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Gestion de las relaciones con los clientes
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Para crear un contenido mas inclusivo, es necesario

Establecer las expectativas del cliente: hazle saber lo que estas
dispuesto a hacer por ély los servicios que puedes ofrecerle. Si
estableces una expectativa y luego la superas, tendras un cliente para

toda la vida.

Crea plantillas: Crea plantillas de correo electrénico para las preguntas
mas frecuentes y sométalas a la aprobacion de la empresa. Desarrolla
un sistema que defina claramente cémo debes comunicarte con los
clientes potenciales y donde encontrar las respuestas a las preguntas
mas especificas que te hagan. Resuelve con la empresa en qué
situaciones debes tratar con un cliente potencial y cuando debes

delegar la comunicacién en el propietario de la empresa.

Primero escucha, luego habla: los clientes quieren saber que los estas
escuchando. Utiliza la escucha activa, luego haz preguntas, llega al

fondo de la cuestion y ofrece soluciones.

Crea puntos de contacto con el cliente y haz un seguimiento después
de la tarea terminada: esta practica demostrara que te preocupas por

la satisfaccion del cliente y te animara a hablar a otros de su empresa.




El servicio de atencién al cliente puede ser un reto cuando:

Debes manejar a los clientes enojados o presionados por el tiempo
No tienes una respuesta a la pregunta del cliente
Debes tratar una crisis de interrupcién del servicio

Es necesario transferir las llamadas a otro departamento

No hay directrices claras por parte de la empresa para la que trabajas

Hay diferentes maneras de abordar estos retos:

La técnica H.E.A.R.D. (Escuchar. Enfatizar. Pedir disculpas. Resolver.
Diagnosticar).

Tomate tu tiempo y establece las reglas basicas con la empresa a la que
prestas asistencia al cliente. Si es necesario, establece reuniones
periddicas de actualizacion.

Transmite al cliente que el equipo esta poniendo todo su empefio en
recuperar el servicio.

Cuando recibas un correo electrénico o una llamada telefénica
problematica, tomate el tiempo necesario para procesarlos. Redacta una
primera versién de la respuesta, luego da un pequefio paseo para
calmarte y vuelve a comprobar si lo que has escrito es la respuesta que

_______________________




todavia quieres enviar. Esto evitara que se envien respuestas demasiado
rapidas bajo la influencia de las emociones crudas.

e Recuerda que al otro lado del ordenador también hay una persona que
busca soluciones a sus problemas.

Esto es lo mejor para las personas cuyo objetivo es:

e Aprender a trabajar bajo presion y gestionar multiples tareas al mismo
tiempo.

e Saben admitir y aprender de los errores, porque todos somos humanos y
acabaran ocurriendo.

e Estar siempre en contacto con otras personas.

Conclusiones

e Parainiciar el proceso de creacién de tu propia empresa, debes tener en
cuenta los costes asociados a la misma. Esto incluye el equipamiento, y
los futuros gastos en versiones profesionales de diferentes aplicaciones

que te ayudaran a gestionar mejor las tareas.

e Reducir la huella de carbono de esta actividad es posible gestionando

mejor tus correos electrénicos.




e Garantizar la formacién en comunicacién inclusiva es un componente
fundamental de cualquier estrategia de atencion al cliente con visién de

futuro.

e Elservicio de atencién al cliente puede ser un trabajo dificil y a veces

frustrante...

e ..pero la clave para gestionar estos retos es saber responder con eficacia

y a tiempo.

e Elservicio de atencién al cliente no consiste en decirle a la gente lo
estupendo que eres y dar cifras que lo demuestren. Se trata de crear
experiencias memorables para los clientes que hablen por ti. Sé siempre
cortés y piensa en cOmo te gustaria que te trataran si estuvieras en el

lugar del cliente.
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