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Introduccion

En la primera mitad de 2020, el término "sin precedentes" se ha
convertido en un cliché.

La forma en que viviamos, comprabamos vy trabajabamos cambio de
repente. La crisis sanitaria mundial hizo que, casi de la noche a la manana,
empresas enteras se vieran obligadas a cerrar sus puertas y que se tuviera
que pedir a las familias que se quedaran en sus Casas.

Las comunicaciones empresariales se incluyen entre las muchas areas que
mas han sufrido el impacto derivado de este nuevo entorno. Muchos
centros de contacto han tenido que hacer esfuerzos considerables para
conseguir hacer frente al aumento masivo de la demanda. Al mismo tiempo,
las empresas han descubierto que no estaban preparadas para seguir
operando en un entorno en el que la oficina tradicional no era una opcion

A medida que el mundo comienza a recuperar el equilibrio y 10s paises se
vuelven a abrir gradualmente a los negocios, todas las organizaciones
necesitan contar con un plan. Los actuales lideres del mercado deben
asegurarse de que estan preparados para ofrecer las experiencias que
esperan tanto los empleados como los clientes.

El modo en que las companias presten sus servicios de comunicacion a
partir de ahora tendra un impacto significativo en su futuro.
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El nuevo lugar de trabajo: el auge del teletrabajo

El confinamiento por la pandemia ha
desencadenado una transformacion
masiva del mundo empresarial actual en
multiples niveles. Casi al instante, se
experimento un aumento repentino del
teletrabajo y de los métodos de trabajo a
distancia. Las empresas se dieron cuenta
de que la Unica manera de asegurar la
continuidad de las actividades en esta
eépoca de crisis era permitir que los
empleados trabajaran a distancia.

Aungue para muchas organizaciones el
cambio al teletrabajo salio bien
(considerando las circunstancias), hay
ciertos obstaculos que los drigentes
empresariales deben tener en cuenta. La
transicion a un entorno pospandemico
de trabajo a distancia requerira un
enfogue estructurado y una planificacion
adecuada.

1 https:/www.weforum.org/agenda/2020/06/coronavirus-covid19-remote-working-office-employees-employers

Aungue |as circunstancias eran
desfavorables, las empresas tuvieron la
oportunidad de descubrir l0os beneficios
del trabajo a distancia’, de modo que es
POCO probable que se produzca un
retorno a gran escala a la antigua forma
de hacer las cosas. Oficialmente, el lugar
de trabajo ha dejado de ser un espacio
concreto. Los miembros del equipo
pueden ser productivos desde cualquier
lugar si cuentan con una conexion a
Internet y con |0s servicios de
comunicacion adecuados.

Los lideres empresariales que se
preparan para la nueva normalidad
reconocen que el teletrabajo seguira
siendo una estrategia valiosa en el
futuro. Eso significa que es el momento
perfecto para empezar a crear 1as
herramientas que sus equipos
necesitaran para conseguir un entorno
de trabajo flexible y a largo plazo.

Al prepararse para volver a la oficina, el
objetivo no deberia ser conseguir que
todos vuelvan a su puesto lo mas rapido
posible. De todos modos, la lenta "vuelta
al trabajo" planeada por |os gobiernos
de todo el mundo o haria inviable. Por
tanto, tbmese un tiempo para considerar
gué herramientas han ayudado a sus
empleados a ser mas productivos en 10s
Ultimos meses.

PregUntese cOmo puede mejorar
tecnologia a distancia para ofrecer
mejores resultados a sus empleados.
Para ello, sera valioso contar con
comentarios de 10s miembros de su
equipo, combinados con |os datos de
adopcion recopilados por sus
herramientas de colaboracion y basadas
en la nube.

eBook
Las comunicaciones empr


https://www.al-enterprise.com/en/solutions/business-continuity?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link
https://www.weforum.org/agenda/2020/06/coronavirus-covid19-remote-working-office-employees-employers
https://www.weforum.org/agenda/2020/06/coronavirus-covid19-remote-working-office-employees-employers

Prepararse para el futuro

Segun 10s expertos, la prevision a largo plazo para las empresas es que dependeran de
estrategias de teletrabajo para al menos una parte de la plantilla, donde mas de dos
quintos de |la misma ? continuaran trabajando a distancia. Como ya habra notado en los
Ultimos meses, el teletrabajo tiene muchos beneficios. Ademas de permitir |a
continuidad de las actividades en tiempos de crisis, un lugar de trabajo basado en la
nube vy el trabajo a distancia también pueden mejorar la productividad vy la satisfaccion
de los empleados.

Con la estrategia adecuada de teletrabajo, 1as empresas también reducen los gastos
generales de la oficina. Esto seguramente sera esencial en una economia incierta. La
pregunta es, ¢cOMOo asegurarse de que se tiene |la tecnologia adecuada?

Es importante reconocer que, si bien tanto la telefonia corporativa como la
colaboracion en equipo son esenciales en este nuevo entorno, siguen siendo dos
elementos diferentes.

« Telefonia: la mayor parte de las comunicaciones comerciales se seguiran realizando
mediante la voz Cuando trabajen desde casa, sus equipos remotos necesitaran
acceder al mismo conjunto completo de herramientas telefonicas empresariales con
multiples funciones que tenian en la oficina. Aproveche su infraestructura de
comunicacion existente donde pueda vy considere las ventajas de pasar a la nube para
obtener flexibilidad. Es posible que necesite proveer a Ios miembros de su equipo
con teléfonos de escritorio o softphones eficientes para satisfacer sus necesidades.
Refuerce la movilidad flexibilizando el acceso de sus empleados al correo de voz, a la
gestion de Ilamadas vy a otras herramientas.

« Colaboracion: una estrategia de colaboracion se enmarcara dentro de su inversion en
Comunicaciones Unificadas (UC) y Comunicaciones Unificadas como Servicio (UCaas).
Antes de comenzar su transicion a la nueva normalidad, aproveche esta oportunidad
para pensar en cOmo esta prestando servicios de colaboracion a la plantilla. Un
enfoque basado en la nube le ayudara a prepararse para el futuro. Sin embargo, es
posible que tenga que combinar herramientas de colaboracion online y en
desconeexion. Las herramientas de colaboracion fuera de linea pueden incluir el
intercambio de archivos vy |as discusiones en sala, mientras que las herramientas en
linea incluiran las videollamadas vy el uso compartido de escritorio.

2 https://www.computerweekly.com/news/252481579/Coronavirus-More-than-two-fifths-of-employees-
likely-to-continue-remote-working-after-pandemic
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Transformar los servicios a distancia empresariales

El confinamiento por la pandemia mundial
ha puesto de manifiesto una enorme
demanda de servicios digitales eficientes. La
mayoria de las empresas tuvieron que
cerrar casi de un dia para otro. Sin embargo,
incluso con las tiendas fisicas cerradas, los
Negocios seguian teniendo la necesidad de
proporcionar asistencia a sus clientes.
Muchas empresas, especialmente las de los
sectores de viajes, sanidad y venta al por
menor, recibieron miles de consultas
relacionadas con compras y adquisiciones.

Aungue la demanda en su empresa puede
no ser tan impresionante a medida que se
relaja el confinamiento por la pandemia,
Seguira necesitando contar con una
estrategia para hacer mas eficiente su
servicio al cliente. Esto incluye encontrar
una manera de continuar prestando servicio
a sus clientes con una plantilla distribuida
en multiples lugares alejados.
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Para tener éxito en la nueva normalidad, las
empresas necesitan:

« Proporcionar a su plantilla las
herramientas adecuadas: |os empleados
gue estén en contacto con los clientes
necesitan disponer de las mismas
aplicaciones de comunicacion vy servicio al
cliente que en la oficina. La tecnologia de
la nube hara mas facil proporcionar la
misma tecnologia en cualguier entorno.

- Capacidades multicanal reforzadas: |0s
picos de demanda de los clientes
provocados por un aumento de [as
llamadas de voz generan colas de
[lamadas mas largas. Esto significa que
algunos consumidores estan empezando a
buscar el servicio en otros lugares. Se
necesitaran capacidades multicanal para
proporcionar una experiencia del cliente
consistente en todos los entornos.

« Integracion con aplicaciones empresariales:
una estrategia futura de servicios digitales
debe integrarse con las aplicaciones
empresariales existentes que los empleados
ya estan utilizando. Esto podria significar

> »

encontrar un servicio que se integre con sus
herramientas de CRM o de facturacion.

« Autoservicio reforzado: aguellos clientes
gue no puedan acceder a los servicios de
una empresa tan rapidamente como
guisieran pueden optar por el autoservicio.
Esto significa que se debe disponer de |as
herramientas adecuadas. En estas se
incluyen bots de chat inteligentes para
sitios web e IVR con enrutamiento de voz
InGEEEnE

- Mejora de la colaboracién administrativa:
los agentes son mas eficientes cuando
trabajan juntos como un equipo. Una
buena solucion de colaboracion asegura
que los empleados pueden trabajar juntos
en problemas complejos. La integracion
con UCaasS a través de API abiertas y
soluciones de Plataforma de
Comunicaciones como Servicio (CPaaSs) es
esencial. Esto significa que podra
combinar los aspectos de cara al cliente y
los aspectos administrativos de su
estrategia de comunicacion.



https://www.al-enterprise.com/en/solutions/communications-platform-as-a-service-cpaas?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link
https://www.al-enterprise.com/en/solutions/communications-platform-as-a-service-cpaas?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link

Ofrecer el servicio que los clientes esperan

Incluso antes de la crisis sanitaria, una investigacion de PwC descubrio que el 59 %
de los clientes globales sentia que las empresas estaban perdiendo el contacto con el
elemento humano de su estrategia de servicios, v el 75 % de los clientes encuestados
en el mismo informe dijeron que seguian prefiriendo interactuar con un ser humano
en lugar de con una maquina automatizada.?

La combinacion adecuada de opciones de autoservicio y sistemas de atencion al
cliente multicanal le permite atender mejor las necesidades de todos |0s clientes.
Unicamente deberd asegurarse de no automatizar en exceso en un esfuerzo por
mantener |0s costes bajos. La nueva normalidad probablemente resaltara mas que
nunca la necesidad de un toque humano en las interacciones con los clientes.

De cara al nuevo escenario, 1as empresas tendran que preguntarse qué necesitan 1os
clientes de ellos tanto hoy como manana. Es posible que el autoservicio no sea o
que |os clientes quieren cuando comience el regreso al lugar de trabajo. Sin embargo,
en etapas posteriores, cuando las cosas empiecen a parecer mas normales, hay mas
probabilidades de que los clientes vuelvan a los habitos de autoservicio si ello
significa ahorrar tiempo en su experiencia de cliente.

Como siempre, la fidelizacion del cliente en los meses vy anos posteriores a esta crisis
sanitaria mundial comenzara con el analisis de la experiencia de cliente. Recopilar
informacion de sus herramientas de UC y de centro de contacto sera esencial para
ayudar a determinar lo que sus clientes mas necesitan de usted. Debido a la
disminucion del gasto economico mundial, ahora mas que nunca es de vital
importancia que los dirigentes empresariales den con nuevas formas de fidelizar a
los clientes.

Las herramientas inteligentes utilizadas para mejorar las conversaciones con |0s
clientes, como el analisis de clientes y 10s bots de chat, pueden aportar ideas. No
subestime el poder de su informacion. Esos datos también pueden ayudarle a
anticiparse a lo que viene despues.

3 https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-consumer-
intelligence-series-customer-experience.pdf
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Aprender de una experiencia Unica

La pandemia mundial ha sido uno de Ios acontecimientos mas
importantes de nuestra historia. Esto significa que también proporciona
una oportunidad de aprendizaje y crecimiento para las empresas.

Practicamente todas las principales empresas de analisis coinciden en
gue el mundo ha cambiado drasticamente en los Ultimos meses. La era
sin contacto para la fidelizacion digital del cliente ha llegado a una
velocidad increible. Ahora, se presiona a las empresas para ponerse al dia
con las necesidades de una base de clientes que ha evolucionado mucho
mas rapido de lo que nadie esperaba.

NoO sabemos queé nos depara el futuro despues de la pandemia. Sin
embargo, nuestras experiencias en |0s Ultimos meses nos serviran y
seran valiosas lecciones sobre cOmo prepararse para el futuro. Ahora es el
momento de que |as organizaciones piensen en cOmo asegurarse de que
estan preparadas para la proxima crisis. Después de todo, el futuro no esta
escrito en piedra. Podria haber una crisis financiera u otra crisis sanitaria
en pocos anos.

Esta es una gran oportunidad para que todos entiendan lo que ha
funcionado en los Ultimos meses vy |0 que necesita evolucionar para
prepararse para 10s anos venideros. Por ejemplo, la primera y mas
Importante tarea para muchas empresas sera desarrollar sus estrategias
de trabajo a distancia. Esta claro que el trabajo a distancia ya no es solo
una estrategia para el futuro. Las empresas tendran que prepararse para
el teletrabajo continuo en el futuro para garantizar la verdadera
continuidad de las actividades.

Al mismo tiempo, es importante reconsiderar la experiencia del cliente y
en su significado para los anos venideros. Para muchas empresas esto

significa dar nuevos pasos hacia una estrategia de transformacion digital.
Desde hace anos, una excelente experiencia del cliente es el principal
factor diferenciador de cualquier negocio. Sin embargo, ahora sabemos
con certeza que cuando todo lo demas falla, un servicio superior puede
mantener un negocio a flote.



Mejorar la experiencia del cliente

Ademas de permitir el trabajo a distancia, la
experiencia del cliente vy la experiencia del
empleado son 10s dos conceptos mas
importantes a tener en cuenta en la nueva
normalidad. Estos son 10s cuatro puntos que
deberan considerar las empresas:

« Nube: todos |os servicios que las empresas
ofrezcan en el futuro deberan ser accesibles
desde cualquier lugar vy en cualquier
momento. Esto solo 1o permite la flexibilidad
de la nube.

« Informacion: toda la informacion tiene valor,
desde los registros de historial hasta el
analisis de los sentimientos vy el perfil de los
clientes. Esta informacion ayuda a poner en
contexto cada interaccion.

« Movilidad: todos |os servicios deben ser
accesibles desde cualquier dispositivo. Esto
significa garantizar que |os clientes puedan
ponerse en contacto incluso desde su
smartphone.
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« Social (colaboracion): cuando los empleados
colaboran de manera efectiva en el aspecto
administrativo, pueden proporcionar mejores
experiencias a los clientes

Es una excelente oportunidad para que las
empresas de todos los tamanos tomen nota de
lo que funciona para su negocio v lo que no. Los
procesos anticuados requeriran un rediseno vy
sSUrgiran nuevas metas, como la de mantener a
los empleados conectados y mentalmente sanos.
Despues de todo, la experiencia del empleado es
esencial para ofrecer una buena experiencia al
cliente.

Si los empleados no reciben el apoyo que
necesitan de las herramientas proporcionadas,
entonces no pueden satisfacer las necesidades
de sus clientes. En los Ultimos meses, el enfoque
en la seguridad v el bienestar de los empleados
ha aumentado drasticamente. Las empresas
tendran que seguir comprometiéndose a cuidar

de los miembros de su equipo en l0s proximos
meses.

Los dirigentes empresariales deberan asegurarse
de que el lugar de trabajo es mas seguro vy
acogedor para cuando la gente regrese a la
oficina, si es gue lo hace. Es necesario disponer
de mas soluciones de alarma, notificacion y
emergencia para ayudar a 1os miembros del
equipo a abordar los problemas en cuanto
surjan. Ademas, se requerira un nuevo enfogue
para ciertos aspectos, como compartir equipos vy
terminales. Los lideres empresariales tendran
gue pensar en coOmo pueden proteger la salud de
los empleados.

Si aprovecha esta oportunidad para entrar en la
nueva era de las comunicaciones, debidamente
informado y consciente de qué aspectos deben
crecer, el potencial de su negocio no tendra
limite.
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