TENDENCIAS EN EXPERIENCIA DEL CLIENTE
PARA EL 2021: INFORMACION DEL SECTOR

Medios de comunicacion

y entretenimiento

En 2020, las empresas de medios y entretenimiento se enfrentaron a desafios
sin precedentes. Adaptarse a un mundo cambiado por la COVID-19 ha llevado a

modificaciones significativas en la forma de llevar un negocio, asi como en la

manera en la que los clientes interactdan con las marcas.

En el tercer Informe anual de tendencias en experiencia del cliente de
Zendesk, las empresas de medios de comunicacién y entretenimiento
afirmaron haber sufrido importantes alteraciones en su forma de trabajar:

83%

implementd nuevas
herramientas o procesos

50%

gestiona equipos
que teletrabajan

34%

tuvo que despedir
a empleados

Esos son muchos frentes abiertos. No solo eso, sino que también tienen que enfrentarse a un aumento del 25 % en la

interaccién con el cliente. Con estos datos, no sorprende que el 77 % de los agentes afirmara sentirse superado.

En la actualidad, satisfacer las expectativas del cliente es dificil. Por eso, nuestro informe de este afio revela cinco

tendencias que los lideres en experiencia del cliente (CX) estan aplicando y que les permiten tener el listén bien alto.

TENDENCIA 01

La experiencia del
cliente en el centro

Este afio, la experiencia del cliente se desplazd
principalmente al entorno digital. Ofrecer una interaccién

relevante con el cliente continué siendo importante, a

pesar de que las interacciones en persona disminuyeron.

41 %
de las empresas de medios y
entretenimiento afirmé que le daba mds
importancia a la experiencia del cliente
este afio que el anterior.
En un mundo principalmente digital, eso se traduce en la
capacidad de ofrecer la misma experiencia del cliente
personalizada a través de todos los canales.

Es mds de tres veces mds probable que las
empresas de medios de comunicacién con
los clientes mds satisfechos hayan invertido
en una comunicacién omnicanal.

TENDENCIA 02

Un mundo con mas
conversaciones

Para ofrecer una buena experiencia del cliente, es
necesario estar donde estén los clientes, y el 64 % de
ellos afirma que ha probado nuevos canales en 2020.
La mayoria de las empresas de medios se esfuerza por
estar a la altura, y dos tercios aseguraron haber
investigado nuevas formas de interactuar con los
clientes.

En 2021, esto implica estar en los canales de mensajeria.
De aquellas empresas que afladieron un nuevo canal el
pasado afio, el 36 % incluyd aplicaciones sociales de
mensajeria como WhatsApp. Y por una buena razén.

Es 1,8 veces mds probable que las
empresas de medios con mejores
resultados en CX estén comunicdndose
por mensaje con sus clientes.



TENDENCIA 03 TENDENCIA 04

Foco enla agilidad La forma de trabajar del
v 7
futuro esta aqui
La capacidad de adaptarse rapidamente siempre ha Al principio, pasar de trabajar en cubiculos a hacerlo
sido una habilidad empresarial muy util, pero 2020 desde el sofa fue chocante, pero muchas empresas
hizo que lo fuera alin mas. de medios planean seguir haciéndolo. El 77 % ya ha

anunciado estrategias formales de teletrabajo.
50% Y, mientras que el 68 % de los agentes considera que
de las empresas mejorar su dispone de las herramientas necesarias, tan solo la
agilidad, mitad de los responsables de CX cuenta con los medios

para evaluar el éxito en el estado actual.
y para ello utiliza agentes combinados, IA'y

herramientas de gestion del flujo de trabajo. Por suerte, el 55 % asegurd tener acceso a
desarrolladores que pueden personalizar sus soluciones
Es tres veces mds probcble que las de soporte para adaptarse rdpidamente a las
empresas con tiempos de resolucién necesidades cambiantes.
mds rdpidos estén haciendo uso de
herramientas de gestién del flujo de

trabajo.

De hecho, es 1,5 veces mds probable
que las empresas que obtienen mejores
resultados se apoyen en desarrolladores.

TENDENCIA 05

Un punto de inflexién en el escenario digital

El paso hacia un entorno predominantemente digital se Pero audn hay esperanza
venia venir desde hacia tiempo, pero la necesidad de
adaptarse rédpidamente este afio implica que las

43 %

prevé contar con mds presupuesto

para invertir en tecnologia de CX
nos encontramos, no todas tienen un presupuesto en 2021

empresas de medios han tenido que agilizar el proceso.
Sin embargo, en la dificil situacién econdmica en la que

suficiente para invertir en las herramientas necesarias.

Para el 30 %, el presupuesto destinado a la
experiencia del cliente en 2020 disminuyd,
mientras que tan solo el 27 % pudo
incrementarlo.

Para tener una visién més amplia del estado de la
CXen 2021, echa un vistazo al informe completo
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sobre tendencias en experiencia del cliente. T



https://www.zendesk.es/customer-experience-trends/
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