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Orientar hacia una experiencia positivadel
cliente através de todos los canales es
fundamental para cualquier empresa. A pesar
del extendido uso de las nuevas tecnologias
digitales, la experiencia telefénicasigue
siendo un momento decisivo para muchos
clientes. Para la mayoria de las grandes
empresas multicanal, el centro de atencién
telefonicaes clave paraasegurar que las
personas que llaman reciban una gran
experiencia, de laforma mas sistematicay
eficiente posible. Esta experienciaimpulsara
en Ultima instancia una mayor fidelidad de los
clientes, mayores beneficiosy mejor
rentabilidad.

Los servicios de atencion telefénicos se ocupan
cada vez mas de las consultas que los clientes no
pueden atender personalmente o no estan
dispuestos a realizar digitalmente; consultas que
suelen ser de naturaleza compleja y que, por lo
tanto, pueden tener un impacto significativo en la
marca si no se gestionan bien. Los agentestienen
la gran responsabilidad de ofrecer a los clientes
una experiencia que se ajuste a las expectativas
que la marca promete.

La investigacién de Ipsos! muestra que casi la
mitad (48%) de los clientes que habian sufrido
una mala experiencia a través del servicio de
atencion telefénico estaban insatisfechos con la
forma en que se abordaba su problema. Tres de
cada diez de ellos (insatisfechos con la resolucion)
indicaron que, debido a ello, dejarian de usar la
empresa en cuestién, o lo harian menos.

Se estima que la pérdida de clientes evitable a
manos de los contact centers les cuesta a las
empresas estadounidenses, por si sola,
136.000 millones de délares al afio?.

Aunque muchos servicios telefénicos de
atencion al cliente funcionan bien, todavia hay
margen de mejora. El objetivo de este
documento es examinar las técnicas
empleadas para evaluar los resultados de los
centros de atencion telefonicos y, en
particular, el papel de los «Mystery calling»
para ayudar a impulsar mejoras en los
resultados de la empresa.

2018

$27,700

millones
2025

$40,000

millones

Los servicios telefénicos de atencion al cliente

son un gran negocio: en 2018, el tamafio del
«mercado mundial de servicios telefénicos de
atencion al cliente» era de 27.700 millones de
dolares y se estima que alcanzara los 40.000
millones de délares a finales de 20253.




¢, COMO MIDEN LAS EMPRESAS LOS RESULTADOS DE LOS

SERVICIOS TELEFONICOS DEATENCION AL CLIENTE?

Hay una infinidad de maneras en las que las empresas miden los resultados de los servicios
telefénicos de atencion al cliente. Entre ellas:

» Encuestas de valoracion de los clientes/ voz de los clientes (VoC, por su sigla en inglés)

» Escuchade llamadas, auditorias

+ Parametros operacionales

* Analisis de inteligencia artificial (Al, por su sigla en inglés), por ejemplo, analisis del habla en
tiempo real (RTSA, por su sigla en inglés)

» Mystery calling.

Todas estas metodologias tienen sus puntos fuertes y débiles, y su comprensién permitira a las
empresas utilizarlas eficazmente. A continuacion, se ofrece una breve resefia de cada una de ellas.

Figura 1 Comparacion de las opciones de medicion
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ENCUESTAS DE VOZ

DEL CLIENTE (VoC)

Se trata de encuestas directas con los clientes (en
este caso, de los que llamaron a un servicio de
atencion telefénica) para evaluar su experiencia.
Se pueden utilizar diversas técnicas, como las
encuestas basadas en la respuesta de voz
interactiva (IVR, por su sigla en inglés)
inmediatamente después de una llamada, a las
encuestas realizadas posteriormente, por ejemplo,
mediante correo electrénico, teléfono, SMS. Estas
pueden proporcionar informacién inestimable
tanto a nivel tactico como estratégico, permitiendo
el seguimiento de los resultados a lo largo del
tiempo en los parametros clave, y la identificacion
de las areas problematicas y los principales
impulsores de resultados.

VENTAJA PRINCIPAL: La verdaderavoz del
cliente y, cuando el tamafio de la muestra lo
permita, la oportunidad de proporcionar
informacion a nivel de agente, asi como una
orientacién mas estratégica.

DESVENTAJAS: Puede tener un sesgo hacia los
clientes con opiniones polarizadas; los que
comentan sobre experiencias malas (mas
propensos a responder), o, de hecho, experiencias
extremadamente buenas. No cabe duda de que
esos resultados pueden seguir siendo sumamente
valiosos, especialmente cuando se utilizan con
fines de seguimiento.

ESCUHADE LLAMADAS

La escucha de llamadas se lleva a cabo por la
mayoria de los centros de servicio de atencién
telefénica (si no todos). Con personal interno
(por lo general, los responsables de equipo o
los directores de calidad) o terceros
contratados entes imparciales que escuchan
las llamadas reales (en vivo o grabadas)y
proporcionan informacion y formacion a los
agentes individuales para mejorar los
resultados

VENTAJA PRINCIPAL: Valoracion detallada
a nivel de agente, que cubre factores como la
adherencia al guion y el cumplimiento.

DESVENTAJAS: No es una evaluacion
independiente (cuando se hace con
personal interno); carece de una
perspectiva globaly estratégica. No hay
una vision real del cliente sino se combina
con otras fuentes de informacion.




PARAMETROS

OPERACIONALES

También en este caso, practicamente todos
los servicios telefénicos de atencidn al cliente
utilizan parametros operacionales para
evaluar objetivamente factores como el
abandono, el tiempo de esperay el tiempo
medio de gestion de la llamada (AHT, por su
sigla en inglés).

VENTAJA PRINCIPAL: Parametros
detallados y objetivos, destinados a impulsar
la eficiencia.

DESVENTAJAS: No hay detalles sobre el
contenido real de la llamada, ni vision del
puntode vista del cliente.

ANALISIS DE Al

Béasicamente, se trata de una escucha de
gran cantidad de llamadas realizada por la
inteligencia artificial (Al), basada en el andlisis
de las conversaciones individuales entre
cliente y agente. Mediante la identificacion de
palabrasy frases clave, este enfoque es
capaz de determinar factores como los
niveles de reclamacion, la resolucion en la
primera llamada (FCR, por su sigla en inglés)
y las impresiones del cliente.

Sin embargo, a pesar de las ventajas de la Al,
no se puede saber exactamente con qué
impresion se queda un cliente sin preguntarle.

VENTAJA PRINCIPAL: Andlisis de gran
cantidad de conversaciones reales.

DESVENTAJAS: No puede proporcionar la
verdadera voz del cliente. Si bien las
tecnologias mejoran constantementey a un
ritmo acelerado, todavia existen analisis que
no estén a la altura de las expectativas, que
no ofrecen los matices prometidos o que, de
hecho, proporcionan datos engafiosos, como
la falta o el exceso de reclamaciones.

Es ingenuo
pensar que cualquiera
de estas metodologias

por sisola satisfara
todas las necesidades
de evaluacién y, por lo

tanto, es fundamental
saber |la forma en que
cada método
complementay se suma
a los demas.
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EL CASO DE LOS «MYSTERY CALLING»

Los estudios de Mystery Calling se han desarrollado
considerablemente en los Ultimos afios y se han
convertido en una parte integral del ecosistema de
medicion de muchas empresas, ya sea mediante la
evaluacién de un canal en particular, o como parte
de la evaluacioén del viaje omnicanal. Los Mystery
Calling son una herramienta Gnica para permitir a
las empresas medir lo siguiente:

» La experiencia del cliente, el comportamiento de
las ventas, la eficiencia de los procesosy el
cumplimiento.

+ El viaje completo del cliente por el servicio de
atencion telefénico, de principio a fin, desde la
marcacion, pasando por los reenvios, hasta la
conclusion de la llamada.

* Informacién de valoracion detallada y objetiva de
los comportamientos observados de los agentes,
parametros logisticos (AHT, en espera/reenvios,
sistemas de IVR y tiempos de espera) y el punto
de vista méas subjetivo del cliente.

» Un andlisis profundo de la experiencia del cliente
gue se ha ofrecidoy la comprensién de por qué
los agentes pueden comportarse de diferentes
maneras.

* Un punto de referencia de la competencia,
cuando sea necesario.

6 IP‘SOSVIEWS| MYSTERY CALLING

-

Como es evidente, los Mystery Calling deben
trabajar junto con otras metodologias de
medicién y se disefiara un programa de
Mystery Calling verdaderamente eficaz en
torno a la informacion obtenida de estos
enfoques; por ejemplo, a partir del programa
de VoC que determinalo que realmente
importa al clientey lo que impulsara los
resultados deseados por la empresa.

Solo asi, mediante las llamadas misteriosas, se
obtendra la informacién de valoracién que
permitird a las empresas mejorar la gestiéon de
las consultas y reclamaciones de los clientes,
ofrecer la experiencia de ventas deseaday
garantizar que los agentes cumplan con las
normas y que las comunicaciones con los
clientes se gestionen de la forma mas eficiente
posible y deseable; en resumen, ofrecer una
experiencia al cliente que permita mejorar las
tasas de adquisicion, la proporcion de gastos,
la retencion, la promociény la eficiencia
operativa.




DISENAR UN PROGRAMA EFECTIVO DE

MYSTERY CALLING

Hay una serie de factores que deben tenerse en
cuenta al disefiar un programa eficaz de Mystery
Calling con el fin de garantizar que se obtengan
conclusiones relevantes y recomendaciones
accionables.

PERFIL DEL COMPRADOR

Y ESCENARIOS

Para la gran mayoria de los programas, se
requieren clientes reales, y aunque sus consultas
pueden no ser 100% «genuinas», las situaciones
seran por lo general situaciones «cotidianas» que
los clientes viven. Por lo tanto, la informacién de
valoracion es lo mas real posible.

Otra ventaja es que el Mystery Calling también
permite probar consultas nicho mas especificas.

Ningun otro enfoque permite que tanto el tipo de
cliente como la situacién estén predeterminados,
sin embargo, una vez mas, es importante que los
perfiles y las situaciones se enmarquen en datos
de otras fuentes que indiquen dénde se
encuentran los desafios.

Aconsejamos que se incluyan al menos un par de
situaciones diferentes, que deben resolverse en
la primera llamada, ya que la FCR (resolucién en
la primera llamada) es un fuerte impulsor de una
experiencia positiva del cliente. Las empresas
gue preparan a sus agentes para que estos
respondan a las preguntas de forma rapida,
correctay con determinacion ayudan a ganary
retener clientes.

Cada vez es mas comun el uso del Mystery
Calling para la conocer los viajes de los clientes
omnicanal, en los que un cliente puede comenzar
su consulta por un canal (por ejemplo, el digital),
pero cambiar a un segundo o tercer canal (por
ejemplo, el telefénico); ademas, las situaciones
para las pruebas deben disefiarse
correspondientemente.

EL MECANISMO DE

VALORACION Y ELDISENO
DE CUESTIONARIOS

El Mystery Calling utiliza cuestionarios muy
detallados, mucho més detallados de lo que un
cliente real estaria dispuesto o podria realizar.
Esto es factible porque: (a) las personas que
realizan el Mystery Calling saben de antemano
lo que estan evaluando; (b) pueden tomar notas
detalladas durante la conversacion; (c) el
cuestionario se contesta durante la llamada o
directamente después de esta.

Cabe reiterar que los cuestionarios deben
centrarse en los factores que mas importan. Los
estudios de Mystery Calling basados en la
experiencia del cliente deben construirse en torno a
los key drivers (impulsores clave identificados a
partir de la valoracion de los clientes), mientras que
los estudios de Mystery Calling basados en el
cumplimiento o en las ventas deben centrarse mas
en los guionesy en los comportamientos
especificos de los agentes.

Los resultados del Mystery Calling se basan cada
vez mas en el andlisis de las grabaciones
encubiertas de la conversacion. La grabacion del
Mystery Calling permite una verdadera validacion y
es mas apropiada para analisis muy detallados, en
particular en relacion con factores como el
cumplimiento.

Por altimo, es imperativo que se incluyan
preguntas relacionadas tanto con el perfil del
comprador (por ejemplo, variables demograficas, la
relacién con la marca, la tenencia del producto)
COmo con parametros operativos (por ejemplo,
FCR, enrutamiento de la IRV, duracidon de las
llamadas, dia de la semana, hora del dia), de modo
gue se pueda realizar un andlisis profundo que
proporcione respuestas tanto al «qué» como al
«por qué».

DISENO DE MUESTRAS

INTELIGENTES

El disefio de muestras inteligentes suele depender
del presupuesto y, aunque la llamada misteriosa
puede ser una herramienta de medicién rentable,
sigue siendo un factor a tener en cuenta. Los
aspectos clave a tener en cuenta en el disefio de
muestras son los siguientes:

» Eltamafio de la operacion del servicio de
atencion telefénica o el nimero de agentes.

* Elndmero y la ubicacion de cada centrode
atencion al cliente.

* Elndmero y la naturaleza de los distintos
escenarios que se vayan a medir, que pueden
verse influidos por cuotas de diay hora.

* Sillamadas a la competencia aplican o son
necesarias.

Aungue no existe un enfoque Unico, se necesitauna
muestra que sea suficientemente voluminosay
representativa para llevar a cabo un analisis
detallado de los datos.



ANALISIS

Para entender verdaderamente: (a) la experiencia
desde el punto de vista del cliente; (b) lo que impulsa
esa experiencia; (c) la forma en que los factores
influyen en esos impulsores, el cuestionario de Mystery
Calling, como se ha sefialado anteriormente, debe
disefiarse en torno a los impulsores clave e incluir
parametros de perfiles/escenarios. Esto permite realizar
analisis exhaustivos que sefialan las areas
problematicas y recomiendan areas para mejorar.
Ademas, cuando se pueden incluir otros factores
internos (por ejemplo, la ubicacién, los datos a nivel de
agente) se puede obtener una informacién ain mas
detallada del rendimiento.

Por supuesto, lo ideal seria que, ademas de los analisis
independientes, que los datos sobre compras
misteriosas se integren como parte de un conjunto de
datos mas amplio, que incluyan encuestas de VoC,
parametros operacionales y, de hecho, los datos
financieros, con el objetivo de crear un panorama
detallado, de principio a fin, de la salud del servicio de
atencion telefénico a clientes y del rendimiento de la
inversion de las iniciativas de mejora.
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IMPACTO

Un programa de Mystery Calling bien
disefiado proporcionara impacto comercial
tanto a nivel tactico como estratégico. Al
evaluar el viaje completo del cliente (tanto
objetivamente como subjetivamente), las
empresas son capaces de entender la forma
en que los parametros operacionales afectan
a los resultados del agente también la manera
en que los resultados del agente inciden sobre
el cliente.

La valoracion puede ofrecerse a nivel
individual para mejorar los resultados y
también utilizarse estratégicamente para
impulsar mejoras en los procesos operativos,
con el fin de asegurar que los agentes trabajen
lo mejor posible en toda la empresa.




CONOCER EL VIAJE COMPLETO DEL CLIENTE PARA AYUDAR

A OFRECER UNA GRAN EXPERIENCIAALCLIENTE A TRAVES
DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONCIA

SITUACION

Una gran empresa de transporte publico queria
saber donde se necesitaban mejoras en su
centro de atencion telefonica para asegurar una
gran experiencia al cliente.

METODOLOGIA

Un programa mensual de Mystery Calling, a
través de una amplia gama de consultas de los
clientes.

RESULTADOS

Se identificaron puntos débiles especificos,
incluidos los relacionados con un sistema de IVR
ineficaz y unos malos resultados de los agentes.

Esto dio lugar a cambios en el sistema operacional
y a una formacién especifica centrada en las
consultas comunes de los clientes, resultando en un
aumento de los resultados tanto de aumento de la
eficiencia como de satisfaccionde los clientes.

IMPULSAR ELCUMPLIMIENTO

SITUACION

Un banco importante queria asegurarse de que
los comparieros de los centros de atencion
telefénica (y sucursales) estaban gestionando las
consultas en funcién de los parametros
establecidos. El incumplimiento daria lugar a
fuertes sanciones y dafiaria la reputacién de la
empresa y de la marca.

METODOLOGIA

Un programa de Mystery Calling, que evaluara
una gama de escenarios de «delitos financieros»,
utilizando a nuestros agentes de Mystery Calling
con experiencia en esta area.

RESULTADOS

El banco pudo determinar los niveles de
cumplimiento y las necesidades de formacion,
atenuando asi los riesgos comerciales
potencialmente graves y la exposicion
financiera.

EVALUAR EL IMPACTO DE LA INEFICIENCIAY LA MALA

GESTION DE LAS LLAMADAS

SITUACION

Un “regulador” queria evaluar el rendimiento del
servicio de atencion telefénico en términos de
prestacion de servicios al cliente y eficiencia.

METODOLOGIA

Un extenso programa de Mystery Calling que
utiliza tanto las consultas tipicas como las
inusuales o complejas de los clientes para evaluar
el servicio de la linea de asistencia.

RESULTADOS

Se identificaron fallos causados por consultas no
resueltas y llamadas demasiado largas. El
cliente pudo identificar las necesidades de
formacion requeridas y actuar sobre ellas, con lo
gue se logré mejorar la experiencia del cliente en
la linea de asistencia de una manera mas
eficiente.
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RESUMEN

,Sus centros de atencién telefénica
ofrecen de manera sistematica
grandes experiencias a los clientes
gue cumplan sus promesas de marca
y de servicio?

* ¢ Qué resultados esta obteniendo en
cuanto a factores que impulsan los
comportamientos deseados de los
clientes? ¢ Y qué es lo que impulsa
esos resultados? ¢ Hay incoherencias
en la empresa?

» ¢ Como funcionan en la practica los
viajes completos de los clientes
omnicanal? ¢ Y donde es necesariala
inversién para asegurar un proceso
sin problemas?

* ¢Maximiza sus oportunidades de
ventas mientras esté al teléfono con
clientes y clientes potenciales?

» Los agentes, en sus interacciones con
los clientes, ¢ se ajustan a lo
establecido en términos de
cumplimiento de las promesas de la
marca y de requisitos reglamentarios?

« ¢ Como funciona su centro de atencién
telefénica en el contexto del mercado
y qué puede aprender de los
operadores con mejores practicas?

* ¢ Qué resultados tienen los centros de
atencion multicanal en relacion con
otras unidades en la empresa, y qué
se puede hacer para que los métodos
de mejores practicas avancen?

Un programa de Mystery Calling bien
disefiado proporcionara informacién que
puede conducir a mejoras en todos los
aspectos relativos a los resultados del
servicio de atencion telefonica: aumentar
las ventas, la retencion y la promocién
gracias a una gran experiencia del
cliente, cuidando al mismo tiempo el
resultado final gracias a un
comportamiento que se cifie a lo
establecido y a unos procesos eficientes.
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