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La digitalizacién acelerada que ha traido el Covid19 ha tenido interacciones
un grandisimo impacto en la relacion con los clientes que en base a datos
marca la pauta del CX del 2021. Accesibilidad
La relacion con las marcas siempre ha sido emocional, pero segun.

. . . . 0 preferencias
la intensidad del momento lo hace ain mas critico, por lo que del cliente
es fundamental desarrollar una relacion con los clientes
basada en sus emociones, tanto en las interacciones Incorporaria
personales a través de protocolos flexibles, como en las en las
digitales, utilizando Al y datos para personalizarlas, desde la métricas

empatia con el cliente (quién es y en qué contexto esta) y
generando una relacion de confianza.

Tal vez en 2021 nos acerquemos a la vision integral del
cliente. Buscar nuevos nichos de negocio que trascienden los
sectores obligara a poner al cliente en el centro y empezar a
trabajar desde sus necesidades.

La mayor digitalizacién de la relacion es un hecho, pero trae
aparejado que el contacto personal, aunque sean menos
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frecuentes, sea aln mas relevante cuando se produce, de Marketing
ahi la importancia de los contact center y la incorporacion del

AX. Protocolos

Las interacciones digitales deberan buscar un enfoque de atencion LA ATENC'UN

conversacional, accionado por el cliente desde cualquier flexibles CX>(CS

canal, sin compartimentar la experiencia y con una alta
consistencia.

PERSONAL ES
CLAVE

Por fin se empezara
a hacer una gestién
Tras afos en los que la gestion del CX se ha limitado integral del CX
muchas veces al servicio al cliente, los nuevos retos
derivados del contexto, junto con la dificultad de seguir
mejorando las métricas de NPS so6lo con palancas de

servicio, estan llevando por fin a los equipos a preguntarse Vision integral

qué falta en la gestion del CX. La experiencia del cliente va Foco en la AX del cliente La importancia
més all4 de la calidad de servicio e incorpora aspectos como (Experiencia _ de la marca
la oferta, el posicionamiento de marca y el marketing, por lo del Agente) El Contact F|r}1 qe los
que es fundamental que todas las areas de la organizacién Center sera. limites

sectoriales

se alineen en torno al CX si realmente se quiere superar afio
a afo las métricas (y la realidad de la experiencia).

protagonista




