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La tendencia hacia la digitalizacion se acelero drdsticamente, sin embargo,
para asegurar que los clientes regresen una y otra vez, es necesario
garantizar que nuestros canales digitales pasen el test de los “momentos de
la verdad” para el consumidor digital.

La digitalizacién de los negocios ha ido creciendo en los ultimos 20 afos. Si bien nuestros
habitos de consumo se habian ido transformando y acostumbrando cada vez més a los canales
digitales, la pandemia por el Covid-19 vino a acelerar esta digitalizacion. Como lo comenta
David Rusenko, director de e-commerce y pagos en linea de Square, “de la noche a la mafnana,
hacer negocios en persona ya no era una opcion, asi que todos se apresuraron a estar en linea.
Vimos un ciclo de adopcion de tres aflos comprimirse en 3 semanas”

Los restaurantes, con sus espacios cerrados, se mudaron a comida a domicilio a través de apps.
Las tiendas pequenas que venden bienes fisicos, como libros o ropa buscaron la manera de
vender sus productos en linea, incluso algunos crearon sus primeras paginas de internet. Pero
no solo los comerciantes de productos han necesitado adaptarse sino también los servicios.
Las apps del banco ayudan a que no necesitemos ir a la sucursal a hacer la mayoria de las
operaciones, los pagos de servicios como electricidad, se han digitalizado de forma directa
o indirecta (a través de apps de terceros como MiOxxo), incluso en servicios de salud vemos
aplicaciones digitales que minimizan el tiempo que pasa el paciente en el consultorio, como
manejo de citas a distancia y alertas para que pueda esperar en su auto a que su doctor lo
pueda atender.

Ahora gue llevamos ya més de 6 meses viviendo con las restricciones que ha traido el Covid-19,
es hora de evaluar si estas adaptaciones aceleradas o los canales digitales existentes cuentan con
un buen Customer Journey. De acuerdo con Genesys, las companias que brindan una excelente
experiencia al cliente tienen mayor crecimiento en ingresos (59% vs 40%) y mejores margenes
(64% vs 47%) que aquellas que no consideran este factor una prioridad.
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El Customer Journey comienza desde que el cliente estd buscando un producto o servicio y ve
un anuncio o recibe una recomendaciéon. Continda cuando el cliente visita tu pagina web o
descarga tu app, selecciona un producto, lo paga, le da seguimiento al envio y lo recibe. Si el
cliente tiene alglin problema con su pedido, contactard a la empresa vy si no, el ciclo vuelve a
comenzar cuando el cliente regresa a consumir otro producto o servicio.

Cada industria'y cada empresa tienen sus propios Customer Journeys, dado que las necesidades
de los clientes son diferentes. Para entender cudl es ese journey es necesario reunir a todas las
areas que interactiian con el cliente de manera directa o indirecta para identificar cuales son
los pasos mas importantes para el cliente, o los “momentos de la verdad”. También es necesario
ir con el cliente y hacer entrevistas, encuestas o focus groups para entender cabalmente
qué es lo que mas les interesa. Se deben enfocar todos los recursos posibles a mejorar esos
‘momentos de la verdad”.

Aunque cada Customer Journey es Unico, y cada empresa conoce a sus clientes, hemos
identificado los 5 “momentos de la verdad” mas comunes en las interacciones en linea.

El' Customer Journey comienza desde quecliente estd
buscando un producto o servicio y ve un anuncio o recibe una
recomendacion. Continla cuando el cliente visita tu pagina
web o descarga tu app, selecciona un producto, lo paga, le
da seguimiento al envio v lo recibe. Si el cliente tiene alglin
problema con su pedido, contactard a la empresa vy si no, el
ciclo vuelve a comenzar cuando el cliente regresa a consumir
otro producto o servicio.
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Omnicanalidad:

Lo que sucede en la pagina web debe ser igual a lo que sucede
en el app o en las tiendas fisicas. El cliente espera encontrar la
misma experiencia y mismo nivel de servicio en cualquier punto
en el que interactlie con tu empresa. Por ejemplo, si un cliente
llama al banco para realizar un pago, espera que este se refleje
en su aplicacion mavil de manera inmediata. Los canales deben
estarse comunicando y actualizando entre si en tiempo real.

Pago confiable y seguro:

Una de las barreras mas grandes al e-commerce vy la digitalizacion
es el temor a que el pago no se realice correctamente o, aln
peor, que alguien pueda robar informacion financiera del
cliente para uso indebido. Es por eso que las herramientas de
seguridad en pagos vy las opciones de terceros que ya cuentan
con la confianza del cliente (como Paypal) son herramientas
necesarias.

Rastreo y transparencia:

Al cliente le importa donde esta el producto que ya pago. Le
importa mas tener visibilidad y transparencia en las transacciones
de servicios bancarios o de salud. Espera que al abrir su app del
banco aparezca en su cuenta la cantidad de dinero que tiene.
Un cobro sospechoso, o una disparidad en las cantidades, puede
generar facilmente desconfianza y temor en los clientes.

Resolucion de quejas:

En el mundo digital, esperamos una rapida y efectiva respuesta
a nuestras quejas. De acuerdo con Superoffice, méas de la mitad
de los clientes ahora espera una respuesta en menos de una
hora. La manera en que la compania hace la vida del cliente
mas facil, aun cuando hay un problema, es la clave para generar
lealtad. Por ejemplo, cuando compramos en linea, nos hemos
acostumbrado a que los envios son gratis, pero lo que no es
tan comun son los retornos gratuitos vy faciles: si un cliente que
queda insatisfecho con un producto, se lleva la grata sorpresa
de que lo puede regresar facilmente, seguramente es un cliente
que dard otra oportunidad al negocio.




Ahora que estamos cada vez més acostumbrados a esta nueva normalidad, donde el consumo
digital se acelerd de la noche a la mafana, es importante optimizar los canales digitales para
brindar un Customer Journey que pase el test de los “momentos de la verdad”. Sintec puede ser
un aliado para lograrlo, ya que contamos con una metodologia especializada para identificar
el Customer Journey de tu empresa vy las interacciones cruciales con tus clientes. También te
asistimos en priorizar y construir iniciativas que te ayudaran a optimizar la inversion en mejorar
la experiencia de tus clientes. Contamos también con el drea de Sintec Digital, que con analitica
avanzada puede evaluar todos los datos de la empresa digitalizada para obtener insights de tu
mercado, que te ayudaran a tomar decisiones mas acertadas para satisfacer sus necesidades.
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