WHITEPAPER

clave

preguntas @
(g,
para conocer o2

el impacto del ‘ +1° A

aN°s N6 0=

+e'Y @ ®
@.\\ AR fan\
+@, ;s oiy

EL CRM Social se ha convertido en una alternativa
que ayuda a enriquecer la experiencia del cliente, a

promover mejores habitos de consumo y a aumentar

los ingresos de las companias. Aunque su adopcion en

el mercado esta creciendo rapidamente, es necesario
evaluar cual es su beneficio real para las empresas de
energia, gas y acueducto, debido a las dificultades para medir
el retorno de la inversion en las estrategias de social media.
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3 preguntas clave para conocer el impacto del CRM Social en las empresas de servicios publicos

| Introduccion

Los clientes utilizan constantemente las redes sociales para
interactuar con otras personas, comunicar libremente sus
opiniones sobre productosy servicios, compartirinformacion
y acceder de manera rapida al contenido publicado por las
companias. Lo anterior, ha llevado a empresas de diversas
industrias a establecer presencia en medios sociales como
parte de su estrategia multicanal de atencién al cliente.

Estasituacionhaconsolidadoal CRM Socialcomo unatendencia
en el mercado que apoya diferentes actividades del negocio,
como encontrar nuevos prospectos, medir la efectividad de las
campanasy lanzar nuevos productos y servicios.

Apesardequeestatecnologiahageneradogranexpectativa
en el mercado, muchas organizaciones han encontrado
dificultades para demostrar el beneficio real que genera en
el negocio. Por esta razdn, es importante que las empresas
de servicios publicos analicen detalladamente esta
tendencia y determinen cémo puede la inversiéon en CRM
Social otorgar los beneficios esperados.

Hasta 2018, 50% de las
organizaciones que usan
CRM Social fallaran en

demostrar algun impacto
en el negocio, lo que lleva
a reducir el interés en los
programas de redes sociales'.

¢COmMo las empresas de
servicios publicos estan
utilizando el CRM Social?

El CRM Social ayuda a las empresas a interactuar con
sus usuarios a través de redes sociales vy, a la vez, apoya
el mejoramiento continuo de los procesos de servicio al

cliente. Las personas encargadas de administrar este canal
de interaccién gestionan las conversaciones y desarrollan
estrategias para adquirir nuevos clientes, mejorar los
productos y servicios, entre otros.

Actualmente, las empresas de servicios publicos utilizan
las redes sociales con los siguientes propésitos:

=)

Pormediodelasredessociales, lasempresasinforman
a sus clientes la programacion de los trabajos de
mantenimiento y notifican los dafios que han sido
reportados o identificados en un sector especifico, asi
como los tiempos de restauracion del servicio, con la
finalidad de minimizar el volumen de llamadas a los
call center.

Comunicar las interrupciones del
servicio

A diferencia de otras industrias, las empresas de
servicios publicos no suelen dar respuesta a cada una
de las publicaciones recibidas durante una interrupcion
debido al volumen de comentarios que pueden alcanzar,
especialmente en aquellas que son a gran escala.

Algunas compafias se apoyan en el andlisis de los
comentarios realizados por los usuarios, para conocer
los problemas que estan sucediendo en una regién
especifica. Esto lo logran, identificando la latitud y
longitud de la publicacién o con la informacion del
perfil. Realizando este tipo de gestién, las empresas
de servicios publicos reducen el desplazamiento de su
fuerza de trabajo para la verificacion de fallas.

2]

Las redes sociales han demostrado ser un aliado
para la promocién de programas relacionados con la
conservacion de los recursos naturales. Para apoyar
esto, las compafiias de servicios emplean estrategias
como planes de eficiencia energética y aplicacion de
técnicas de juego, conocidas como gamificacién, con el
proposito de influir en el comportamiento del usuario
con respecto al ahorro de energia, agua y gas.

Fomentar la conservacién del medio
ambiente

1. Gartner, Top Use Cases and Benefits of Social for CRM in 2016, Jenny Sussin, Tad Travis, Jason Daigler, 22 February 2016.
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Lo anterior, ha sido clave para las empresas porque
logrado simultanea vy
oportunamente a una gran cantidad de clientes, y resolver
problemas del servicio de manera rdpida. De este modo,
el CRM Social les ayuda a mantener una imagen positiva y
una relacion satisfactoria con sus clientes.

han comunicar informacion

Sin embargo, conocer el impacto de las estrategias en
redes sociales es una labor bastante compleja, debido
a que no existen métricas estandar que permitan
evaluar su verdadero desempefo. Esto ha llevado a
que las empresas definan sus propios criterios, como:
la cantidad de llamadas recibidas en los call center
durante una interrupcioén, la cantidad de "Me gusta”
en las publicaciones o el ndmero de personas que han
compartido una campana.

Es importante tener en cuenta que son muy pocos los
casos conocidos en el mercado que han demostrado un
resultado econémico tangible que justifique una inversién
en CRM Social. Ante la dificultad de comprobar sus
ventajas, las empresas de servicios publicos de entornos
no competitivos deben mirar esta nueva tendencia con
cautela.

Por otro lado, es necesario prestar especial atencién a las
siguientes cuestiones:

1. Conseguir seguidores en las redes sociales es una tarea
bastante dificil, ya que para lograrlo se debe publicar
constantemente informacién de gran valor que genere
interés en clientes actuales y posibles prospectos.

2. Se podria asumir que por tener miles de seguidores
en las redes sociales se tendra mayor facilidad para
incrementar las ventas, sinembargo, son muy pocos los
usuarios que se interesan verdaderamente en adquirir
los productos y servicios que brinda la empresa.

3. Muchas compafiias utilizan mensajes automaéticos
pararesponder a los comentarios de los clientes, pero
pueden caer en el error de contestar algo diferente a
lo solicitado. Esta tactica pone en evidencia que no hay
un responsable para gestionar todas las peticiones,
qguejas y reclamos realizadas en los medios sociales.

c‘s‘, Otra mirada en
entornos competitivos

Ademas de los usos mencionados anteriormente, las
empresas de entornos competitivos, como los retailers
de energia?, también utilizan las redes sociales para
la publicacién de campafias que dan a conocer sus
planes vigentes y que exponen los nuevos servicios,
como la instalacion de fuentes renovables de energia.
Como resultado, logran atraer nuevos prospectos y
retener a los clientes actuales.

Por otro lado, estas compafiias estan empleando
herramientas de analisis con la finalidad de conocer
el impacto de las campafas en sus usuarios. Con esta
informacion, identifican cuales son los clientes que
mas comparten, comentan o colocan un “Me gusta"
en una publicacién y determinan cudles serian las
mejoras a los programas de mercadeo.

Por ultimo, las empresas han comenzado a utilizar
las redes sociales como un canal de interaccién con
los clientes para gestionar las quejas y los reclamos
con respecto a cobros excesivos o dudas acerca de la
facturay, a la vez, educarlos acerca de la informacion
que encuentran en la misma.

Como vemos, el CRM Social tiene mayor relevancia
en entornos competitivos, comparado con las
companfias de entornos no competitivos, quienes
todavia mantienen una posicién conservadora en la
incorporacién de nuevos canales de comunicacién que
faciliten una relacién con el usuario.

Una forma de afrontar estas situaciones es haciendo uso
de un administrador de comunidades virtuales conocido
como community manager, quien se encarga de establecer
un primer contacto con el cliente y, después, dirigirlo a
canales mas privados donde sea posible el intercambio
de informacién de manera personalizada.

El community manager debe entender los objetivos
que tiene la empresa en las redes sociales, con el fin
de transmitir una imagen apropiada de la compafia. Si

2. En mercados no regulados, los retailers de energia se encargan de comercializar este servicio, posibilitando que el usuario pueda escoger el

proveedor que le sea mas conveniente segun las tarifas ofrecidas.
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esta nueva figura no cuenta con las habilidades para
administrar este canal de interaccidn, es probable que
los resultados sean mucho mas demorados y se afecte
considerablemente la confianza del cliente.

Por lo tanto, es necesario que las empresas sean
conscientes del esfuerzo y tiempo que requiere el
desarrollo de las estrategias en redes sociales, teniendo
presente que una estrategia mal ejecutada puede afectar
negativamente la reputacién de la empresa y causar una
disminucién en los ingresos.

¢Es util el analisis de
sentimientos para las
empresas de servicios
publicos?

Através de las redes sociales, los clientes manifiestan sus
opiniones con relacién a la atencién recibida o al uso de los
productosy servicios, informacién que es analizada por las
empresas de diversas industrias para descubrir como se
sienten sus usuarios.

A esto se le conoce en el mercado como andlisis de
sentimientos y estd siendo usada como herramienta
para escuchar la voz del cliente, es decir, conocer cémo
se sienten las personas respecto a una campafa de
mercadeo, una marca o un servicio. No obstante, algunas
compafiias han demostrado que estos analisis son
imprecisos al identificar las emociones que expresa el
usuario en las redes sociales.

Por ejemplo, al analizar estos tres comentarios (Fig. 1),
es facil observar que en el primero existe una emocién
negativa, mientras que en el segundo el usuario es
neutral, pues esta haciendo referencia a un hecho en
particular, sin manifestar ningln sentimiento frente a
esto. Por otra parte, la tercera publicacién podria ser
dificil de interpretar para un algoritmo.

Aunque este ejercicio parece facil, en algunos casos, los
algoritmos interpretan incorrectamente los sentimientos
de los clientes debido a la complejidad para entender
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Figura 1. Ejemplos de comentarios

la manera en la cual estos se expresan y la variedad de
términos que se utilizan por cada industria.

Ademas de clasificar los comentarios de los clientes, es
necesario investigar por qué se genera ese sentimiento, a
partir de otras fuentes de datos y comparaciones frente
a competidores. Por lo tanto, si las empresas basan sus
decisiones solamente en el andlisis de sentimientos, es
probable que las estrategias planteadas en redes sociales
generen resultados diferentes a los esperados.

Normalmente, los comentarios manifestados por los
usuariosenlasredessocialesdelasempresasdeservicios
publicos son negativos y tratan los mismos temas.
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Independientemente del medio que utilicen los clientes
para manifestar sus
que los esfuerzos de las empresas se enfoquen en dar
solucién a estas situaciones para mejorar la experiencia
del cliente y mantener una buena reputacion.

inconformidades, es necesario

Es importante aclarar que este tipo de analisis
genera valor en industrias que por su naturaleza
son competitivas, como: telecomunicaciones, banca,
turismo vy en el caso de los retailers de energia, debido
a que siempre buscan establecer un contacto directo
con el cliente para fidelizarlos con ofertas comerciales
innovadoras y personalizadas.

Por todos estos hechos, las empresas de servicios
publicos en mercados no competitivos deben decidir si la
inversion en herramientas de analisis de sentimientos en
redes sociales es justificable.

¢Necesitan las empresas
de servicios publicos
implementar un CRM
Social?

En el caso de las empresas de servicios publicos en
mercados no competitivos, el CRM Social cumple una
funcién especifica dentro de la estrategia multicanal de
atencion al cliente, que consiste en el envio de informacién
a los usuarios. Sin embargo, el retorno econémico a
obtener con este uso particular no es lo suficientemente
significativo para justificar la adquisicion de esta
herramienta especializada.

Demoraen la
atencién de las ‘
quejas y reclamos

Ademas, existen otros medios, como los portales de
autogestién y las aplicaciones maéviles?, que ayudan a
los usuarios a comunicarse facilmente con su proveedor
de servicio y, a su vez, apoyan a las empresas en la
personalizacion de la atencién del cliente. Sumado a lo
anterior, las redes sociales no sustituyen los canales de
comunicacion tradicionales (SMS, llamadas telefénicas
y e-mails), debido a que muchos usuarios aln prefieren
interactuar a través de estos medios.

Caso contrario ocurre en las compafilas en entornos
competitivos, como los retailers de energia, quienes estan
encontrando en las redes sociales una posibilidad de
incrementar la efectividad de sus campafias de mercadeo
y escuchar la voz de sus clientes. Estas empresas, en
particular, continuaréan desarrollando estrategias de
negocio basadas en las redes sociales mas utilizadas
por sus prospectos y clientes. En estos casos, el CRM
Social cobra importancia, al ayudar a gestionar y analizar
facilmente los datos recolectados de estos medios.

No obstante, las empresas no solo deberan prepararse
para la cantidad de interacciones que recibiran a través de
estos medios, sino también, para agilizar la coordinaciéon de
sus procesos de negocio, de manera que pueda asegurarse
la pronta atencion de las necesidades de sus clientes.

| Conclusion

Las redes sociales se han convertido en un nuevo
mecanismo de comunicacién con los usuarios, el cual
esta siendo aprovechado por las empresas de diferentes
industrias para extraer informacién que ayude a mejorar
la experiencia del cliente.

3. Para conocer mas sobre portales de autogestion y aplicaciones maéviles, lea nuestro préoximo white paper "Afrontando los retos de la

revolucién digital con la ayuda de las tecnologias moviles"
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Aunque el CRM Social ofrece grandes ventajas a diferentes
sectores, es importante tener en cuenta que su utilizacién
en las empresas de servicios publicos, en mercados no
competitivos, se limita a brindar informacién solo de
interrupciones del servicio y programas ambientales.

gas deben evaluar si una estrategia de redes sociales
realmente apoyard el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos y si la informacién recolectada de estos
medios es un aporte importante para el mejoramiento
continuo de sus procesos de servicio al cliente.

inversion en esta
herramienta, las comparnias de energia, acueducto vy
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