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prémium en tiempo real 
Aumenta la fidelidad de tus clientes ofreciendo 
asistencia prémium personalizada con Slack
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Las expectativas de los clientes cada 
vez son más altas
En los tiempos que corren, los clientes son mucho más meticulosos y exigentes a la hora de elegir 
una empresa o servicio. Según el informe “State of the Connected Customer” de Salesforce, el 60 % 
de los profesionales del servicio afirman que las expectativas aumentaron durante la pandemia, un 48 % 
de los clientes dice haber cambiado de marca por un mejor servicio de atención al cliente y un 94 % 
considera que un buen servicio de atención al cliente les motiva a realizar más compras.

Además de satisfacer estas altas expectativas de los clientes, los objetivos claves de los negocios 
están cambiando para centrarse en la eficiencia, el ahorro de costes y la capacidad de realizar más 
trabajo con menos esfuerzo. Para los equipos de servicio, el enfoque omnicanal del mundo moderno 
ha aumentado el número de casos complejos y, además, ha hecho que sea más difícil satisfacer 
las necesidades de los clientes. 

Sin embargo, muchas empresas siguen tratando a sus clientes igual que antes, sin la capacidad 
de resolver sus problemas. La satisfacción de los clientes se desploma si no se cuenta con un lugar 
establecido en el que puedan aportar sus comentarios y ayudar a las empresas a solucionar sus 
problemas. La falta de servicios personalizados, sobre todo para clientes, socios y proveedores clave, 
puede provocar que dejen de trabajar con una empresa en concreto.

Entonces, ¿cómo puedes conseguir satisfacer esas expectativas? La respuesta es muy simple: 
utilizando una plataforma de productividad que aumente la eficiencia de los equipos por medio 
de automatizaciones, que les proporcione toda la información que necesitan y que mejore 
su productividad.

En esta guía descubrirás cómo usar Slack como tu plataforma de productividad para que tus agentes 
puedan hacer lo siguiente:

•	 Agilizar su trabajo con automatizaciones en flujos de trabajo sin código.

•	 Compartir y buscar datos útiles para agilizar la integración de nuevos agentes y ayudarles a resolver 
los problemas de los clientes más rápido.

•	 Conectar e interactuar con todo el mundo gracias a herramientas flexibles y seguras que fortalecen 
las relaciones con los clientes.

https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
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Aumentar el rendimiento y la 
fidelidad de los clientes con Slack 
Con Slack, podrás priorizar a los clientes clave y ofrecerles asistencia prémium para fortalecer las 
relaciones con tus clientes, mejorar su satisfacción y aumentar su fidelidad. El cariño y cuidado que 
puedes ofrecer a tus clientes con Slack conseguirá mucho más que mejorar la experiencia de tu cliente, 
se puede convertir en una ventaja competitiva para tu negocio y en el ingrediente secreto para la tan 
ansiada retención.

Al combinar Salesforce Service Cloud y Slack, los agentes de soporte pueden solucionar los 
problemas más complejos de los clientes mucho más rápido, ya que podrán incorporar a los expertos 
adecuados en enjambres. El Creador de flujos de trabajo reduce los cambios de aplicación 
automatizando tareas rutinarias, lo que permite a los agentes dedicar más tiempo a ayudar a los 
clientes más importantes. Además, Slack Connect te permite colaborar directamente con tus clientes, 
socios y expertos internos para ofrecer un servicio más atento y personalizado, según se necesite. 
Colaborando en canales, personas ajenas a tu organización podrán disfrutar de las ventajas que ofrece 
Slack: una seguridad de nivel empresarial, integraciones y flujos de trabajo, lo que ayuda a tus clientes 
a solucionar las incidencias más rápido.

Sin Slack Con Slack

•	 No hay prioridad para los problemas de 
clientes, socios o  proveedores clave

•	 Las continuas derivaciones ralentizan la 
resolución del problema

•	 Se pierden comentarios esenciales

•	 Se reduce la satisfacción del cliente

•	 Servicio personalizado para clientes, socios 
y proveedores clave

•	 Colaboración instantánea que permite 
resolver problemas más rápido 

•	 Respuesta más rápida a comentarios 
esenciales

•	 Se aumenta la satisfacción del cliente

https://slack.com/intl/es-es/blog/collaboration/strengthen-client-relationships-slack-channels
https://slack.com/intl/es-es/blog/collaboration/strengthen-client-relationships-slack-channels
https://slack.com/intl/es-es/apps/A01RDL2NJAH-service-cloud-for-slack
https://www.salesforce.com/blog/case-swarming-salesforce-uses-slack/
https://slack.com/intl/es-es/features/workflow-automation
https://slack.com/intl/es-es/connect
https://slack.com/intl/es-es/resources/using-slack/slack-connect-customer-support
https://slack.com/intl/es-es/features/channels


5

Aumentar el rendimiento y la fidelidad de los clientes con Slack

Ofrece a tus clientes una experiencia prémium
La empatía tiene ahora más importancia que nunca. Se ha convertido en un aspecto esencial del 
servicio al cliente, sin embargo, es difícil de encontrar: El 73 % de los clientes esperan que las 
empresas comprendan sus necesidades y expectativas personales, pero el 56 % de ellos afirman 
que las empresas los tratan como simples números.1 Esto hace que los servicios personalizados y las 
conexiones sinceras con los clientes sean muy importantes, sobre todo para los clientes más grandes, 
que quieren tener la conciencia tranquila sabiendo que sus problemas se resolverán adecuadamente. 

El problema es que la mayoría de las empresas tratan a todos los clientes, socios y proveedores por 
igual y no son capaces de dar prioridad a sus problemas. 

Por ejemplo, supongamos que un cliente clave tiene un problema con su proveedor de servicios 
web. Llaman al equipo de Atención al cliente pero tienen que esperar mucho tiempo para conseguir 
hablar con un agente. Es comprensible que el cliente se sienta frustrado porque son conscientes de la 
importancia de su cuenta para el proveedor (ya que utilizan todos sus productos y gastan gran parte 
de su presupuesto con esta empresa). Hacer que esperen 15 minutos es demasiado. El cliente quiere 
un servicio prioritario, pero no tienen una línea directa de comunicación con el proveedor en la nube. 
El cliente decide finalizar el contrato y empezar a trabajar con otra empresa de la competencia que 
ofrece un servicio al cliente mejor.

Con Slack Connect, ese mismo cliente habría usado un canal de Slack externo con su equipo 
de Ayuda dedicado, donde podría publicar los problemas que vayan surgiendo. Hecho eso, un agente 
se encargará de dar la importancia que merece el cliente y, si el problema es muy complejo, incluir 
a los expertos adecuados para ayudar a resolverlo lo antes posible. El cliente se sentirá satisfecho con 
esa rápida resolución y con ese trato personalizado, y recompensará a tu empresa con su fidelidad 
para siempre.

* Cifras y números basados en equipos específicos que usan Slack Connect en sus empresas. Los resultados pueden ser 
diferentes en tu empresa.

1	 Salesforce “State of the Connected Customer”, mayo de 2022

2	 “The Total Economic Impact of Slack for Service Teams,” un estudio realizado por Forrester Consulting en nombre de Slack, 2021. Cifras y 
números basados en equipos específicos que usan Slack Connect en sus empresas. Los resultados pueden ser diferentes en tu organización.

Ofrece un servicio prémium para clientes clave con Slack Connect*

Resolución de 
incidencias 3 veces 
más rápida

11,4 % 
de aumento de media en la satisfacción 
del cliente

15,7 % 
de mejora de media en la puntuación 
de esfuerzo del cliente2

https://slack.com/intl/es-es/connect
https://slack.com/intl/es-es/features/channels
https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/&sa=D&source=docs&ust=1671740615793493&usg=AOvVaw3rGtz3wTJpgqREk2kUCvUB
https://slack.com/intl/es-es/resources/why-use-slack/the-total-economic-impact-of-slack-for-service-teams
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Aumentar el rendimiento y la fidelidad de los clientes con Slack

Resuelve problemas más rápido con los expertos adecuados 
y los enjambres
Cuando los agentes se enfrentan a retos muy complejos o graves, suelen confiar en personas expertas 
que no pertenecen a su equipo. De hecho, las derivaciones han aumentado un 68 %, lo que genera más 
cansancio y hastío entre los agentes. Además de la experiencia del cliente, la experiencia de los agentes 
también tiene cada vez más importancia: hasta un 58 % de los agentes abandonan su puesto cada año 
con el aumento en las cargas de trabajo como motivo principal.1

Si las empresas siguen ofreciendo una experiencia del cliente poco satisfactoria derivando casos 
complejos a los directivos y responsables, no se solucionará el problema. De hecho, el 83 % de los 
clientes esperan poder resolver problemas complejos hablando con una sola persona.² Tardar mucho 
tiempo y derivar varias veces un mismo caso complejo es frustrante para todo el mundo, lo sabemos. 
En resumen: los equipos de servicio aislados no pueden tener éxito en los tiempos que corren.

1	  Salesforce “State of the Connected Customer”, mayo de 2022
2	  Salesforce “State of the Connected Customer”, mayo de 2022
3	  Blog de Salesforce, “How Our Support Agents Use Case Swarming With Slack To Solve Cases Fast”

Salesforce resuelve los casos más complejos gracias a los enjambres

26 % 

más rápido a la hora de 
resolver casos

58 % 

de reducción en reaperturas 
de casos

4,7–5 

en puntuación de satisfacción 
del cliente (CSAT)3

“No solo se resuelven los casos con mayor rapidez, sino que 
además estamos creando una base de conocimientos colectiva 
en Slack que los agentes pueden consultar. Así nos preparamos 
para resolver los problemas aún más rápido en el futuro”.
Jim Roth
Vicepresidente ejecutivo de Atención al Cliente, Salesforce

https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/&sa=D&source=docs&ust=1671740615793493&usg=AOvVaw3rGtz3wTJpgqREk2kUCvUB
https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/&sa=D&source=docs&ust=1671740615793493&usg=AOvVaw3rGtz3wTJpgqREk2kUCvUB
https://www.salesforce.com/blog/case-swarming-salesforce-uses-slack/
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Aumentar el rendimiento y la fidelidad de los clientes con Slack

Por eso, se debe transformar completamente la experiencia del cliente con una asistencia colaborativa 
y sin niveles. Con Service Cloud y Slack, los agentes pueden iniciar un enjambre desde donde 
trabajan: ya sea directamente desde Slack o desde la consola de Service Cloud de Salesforce. 

El agente asignará miembros al enjambre según sus aptitudes, capacidades y disponibilidad. 
La participación del enjambre se registra en Salesforce, para que los equipos y responsables puedan 
ver un panel prediseñado que muestra los participantes principales del enjambre y el impacto que 
tiene ese enjambre en las métricas clave del servicio. De esta manera, tendrás a mano la información 
que necesitas para crear el modelo de servicio más eficaz y colaborativo posible.

Los enjambres aumentan la fidelidad de los clientes, ya que reducen las derivaciones y traspasos 
de las incidencias. En lugar de pasar un problema de un agente a otro, los clientes seguirán teniendo 
un solo punto de contacto. Los agentes, por su parte, podrán aprender nuevas aptitudes en tiempo real 
involucrándose en el proceso de resolución.

Permite que los clientes ofrezcan comentarios y sugerencias 
de forma sencilla
De acuerdo con una encuesta de SurveyMonkey, el 85 % de los clientes afirma que es importante 
poder compartir sugerencias con las empresas a las que compran sus productos o servicios. Una parte 
esencial de un negocio exitoso son estas sugerencias, que hacen que tus clientes se sientan valorados, 
apreciados y escuchados. Además, te permitirá satisfacer (y superar) sus expectativas respecto a tus 
productos y servicios. 

Además de recopilar la información directamente del cliente en tu canal, puedes usar el Creador de 
flujos de trabajo de Slack para que los procesos de enviar comentarios, problemas y sugerencias sea 
todavía más sencillo. 

Por ejemplo, tras terminar de interactuar con un cliente, puedes programar una automatización que les 
pida valorar su experiencia y enviar comentarios cuando ellos quieran. La información recibida puede 
entonces incorporarse en un canal de tu elección, dependiendo del departamento al que se refiera, 
por ejemplo. Además, las partes involucradas podrán integrar esos cambios y sugerencias de manera 
rápida y eficiente.

https://slack.com/intl/es-es/events/build-loyalty-with-every-support-experience
https://slack.com/intl/es-es/apps/A01RDL2NJAH-service-cloud-for-slack?tab=more_info
https://www.salesforce.com/blog/what-is-case-swarming/
https://slack.com/intl/es-es/blog/collaboration/salesforces-support-resolves-cases-faster
https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.console_lex_service_intro.htm&type=5
https://appexchange.salesforce.com/listingDetail?listingId=a0N4V00000DYQZuUAP&preview=%222022-05-10T06%3A44%3A56.000Z%22&tab=e
https://www.surveymonkey.com/curiosity/customer-feedback-2021/
http://slack.com/intl/es-es/launch-workflows
http://slack.com/intl/es-es/launch-workflows
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Aumentar el rendimiento y la fidelidad de los clientes con Slack

1	 “The Total Economic Impact of Slack for Service Teams”, un estudio comisionado realizado por Forrester Consulting en nombre de Slack en 2021.

Obteniendo estos comentarios y compartiendo novedades en un solo lugar, puedes crear una relación 
de confianza con tus clientes, reforzar su fidelidad y reducir los costes por ticket en un 15,1 % de media.1

“Nuestro equipo usa Slack para hablar con colaboradores de otros 
departamentos, como Productos u Operaciones de Mercado, 
con los que trabajamos para implementar los comentarios y 
sugerencias de los Shoppers lo antes posible”.
Jake Shackelford
Director de Operaciones de Shipt

https://slack.com/intl/es-es/resources/why-use-slack/the-total-economic-impact-of-slack-for-service-teams
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Fastly consigue adaptar su mejor 
servicio al cliente gracias a los 
canales de Slack
La flexibilidad y versatilidad de Slack permiten que cada negocio y departamento puedan personalizar 
sus flujos de trabajo para adaptarlos a la mejor forma de trabajar para ellos. Fastly, una plataforma 
en la nube revolucionaria, prioriza los tiempos de actividad que incluyen Vimeo, Pinterest y New York 
Times. La empresa se encarga de garantizar que las aplicaciones, datos y contenidos en línea de sus 
clientes estén disponibles siempre, lo que hace que contar con un ágil servicio al cliente de primer 
nivel sea esencial para su éxito.

Fastly tiene una tasa de satisfacción del cliente del 98 %, un aspecto que les permite destacar frente 
a la competencia. Eso no es todo, Fastly decidió utilizar Slack para conectar con sus clientes de una 
forma colaborativa que permitiese a la empresa resolver los problemas más rápido, incluso antes 
de que se produzcan.

Como parte de su paquete de asistencia prémium, Fastly ofrece a los clientes empresariales un canal 
de Slack Connect específico. “Nuestros clientes nos dicen que somos como una extensión de su 
equipo, y parte de esa sensación definitivamente proviene del hecho de que usamos Slack”, afirma 
Kami Richey, directora sénior de Experiencia del Cliente.

“Slack era lo que mejor encajaba. Lo usábamos internamente para 
la comunicación entre departamentos y nos dimos cuenta de 
que también podíamos usarlo con los clientes. Era una manera 
de conseguir esa sensación de chat de una forma más escalable 
y accesible”.
Kami Richey
Directora de Experiencia del Cliente de Fastly

https://slack.com/intl/es-es/customer-stories/fastly-wow-enterprise-customers
https://slack.com/intl/es-es/customer-stories/fastly-wow-enterprise-customers


10

Fastly consigue adaptar su mejor servicio al cliente gracias a los canales de Slack

“El tiempo de actividad es importante para todos los clientes de Fastly”, agrega, “por lo que necesitan 
una respuesta inmediata si notan algo sospechoso”. Afortunadamente, el equipo de asistencia global 
de Fastly está disponible las 24 horas, todo el año. Si los clientes tienen una oleada inesperada 
de tráfico, pueden @mencionar a un miembro específico del equipo o escribir @support en su canal 
de Slack para llamar la atención sobre el problema. “Puedes incluso ver cómo se unen las personas 
en el canal y empiezan a participar”, menciona Richey, “mientras que en un hilo de correo electrónico, 
gran parte de esto se hace sin que lo pueda ver el cliente”.

Después de un evento de atención al cliente, Fastly revisa el proceso, el protocolo y los comentarios 
de los clientes para identificar cualquier área de mejora. Un canal de Slack realiza un seguimiento 
de la satisfacción del cliente y envía actualizaciones directamente a los ejecutivos. Kim Ogletree, 
directora ejecutiva de Clientes de Fastly, se pone en contacto personalmente con los clientes que 
necesitan atención adicional y luego asigna elementos de acción al departamento adecuado por 
el canal: las sugerencias del producto van al equipo de producto, los problemas de asistencia a la 
gerente de atención al cliente, y así sucesivamente.

Al igual que Fastly, tú también puedes elevar el listón con un servicio al cliente prémium. De hecho, 
los clientes de Slack tienen, de media, un aumento del 9,2 % en NPS con Slack.1

1	 “The Total Economic Impact of Slack for Service Teams”, un estudio comisionado realizado por Forrester Consulting en nombre de Slack en 2021.

https://slack.com/intl/es-es/resources/why-use-slack/the-total-economic-impact-of-slack-for-service-teams
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Una guía breve sobre cómo usar 
Slack Connect
Slack Connect está diseñado para que te olvides del correo electrónico, agilizar y aumentar 
la productividad y seguridad del trabajo con organizaciones externas, clientes y consumidores.

Al igual que con Slack, puedes usar mensajes directos o canales para hablar con tus clientes. 
Supongamos que estás trabajando con un cliente clave para tu empresa y quieres asegurarte de que 
cuenten con una línea de comunicación directa con tu equipo. Una vez que tengas todo listo para 
empezar, podrás enviarles una invitación a un mensaje directo y empezar a hablar en cuanto acepten.

¿Tendréis una colaboración a largo plazo? No hay ningún problema, sigue los pasos que 
aparecen abajo.

1.	 Crea el canal haciendo clic en el botón “+” junto a Canales en tu barra lateral. Asígnale un nombre, 
selecciona tus ajustes de privacidad y haz clic en Siguiente.

2.	 Sigue las indicaciones para enviar la invitación a las personas que no pertenezcan a tu espacio 
de trabajo. Desde Slack, podrás incluso enviar una invitación por correo electrónico a tu cliente.

3.	 Una vez que tu cliente acepte, se le llevará a Slack, donde podrá configurar todo lo necesario.

Consejo: Según tus ajustes, la invitación para colaborar en Slack Connect podría necesitar 
la aprobación de un administrador. Los administradores pueden gestionar las invitaciones 
a canales haciendo clic en el nombre del espacio de trabajo > Administración > Gestionar 
canales compartidos.

Para compartir un canal, deberás contar con un plan de pago. Para obtener más información, 
consulta nuestra página de planes y precios.

https://slack.com/intl/es-es/connect
https://slack.com/intl/es-es/help/articles/212281468-C%C3%B3mo-entender-los-mensajes-directos
https://slack.com/intl/es-es/features/channels
https://slack.com/intl/es-es/pricing


Un equipo productivo ofrece el mejor 
servicio al cliente
La próxima vez que un cliente necesite que resuelvas un problema complejo, tus agentes no entrarán en 
pánico ni tendrán que improvisar. Solo tendrán que incluir a los expertos de tu organización y encontrar 
las soluciones que mejor se adapten a tu cliente, contando con los datos del cliente, de la incidencia 
y del caso más relevantes desde un solo lugar. No importa si se trata de un ataque de seguridad, una 
interrupción de servicio u otro tipo de incidencia ,tu equipo podrá responder de una manera que no 
solo solucione el problema, si no que permita conservar la confianza y fidelidad del cliente.

Deja de derivar problemas y libera todo 
el potencial productivo de tu equipo de 
atención al cliente gracias a Slack. Habla 
con nuestros expertos para descubrir cómo 
ofrecer un soporte prémium.

Más información

https://slack.com/intl/es-es/contact-sales?id=customer-service
https://slack.com/intl/es-es/contact-sales?id=customer-service
https://slack.com/intl/es-es/contact-sales


Acerca de Slack
Slack trabaja muy duro para que las vidas de las personas sean más sencillas, más agradables 
y más productivas. Es la plataforma de productividad para empresas centradas en el cliente que 
mejora el rendimiento ofreciendo a todo el mundo herramientas de automatización de tareas sin 
código, haciendo que la búsqueda y el uso compartido de información sean procesos supersencillos 
y conectando e interactuando con los equipos mientras sacan el trabajo adelante. Como parte de 
Salesforce, Slack está totalmente integrado en Salesforce Customer 360, lo que permite mejorar 
todavía más la productividad de los equipos de ventas, atención al cliente y marketing. Para obtener 
más información y probar Slack de forma gratuita, visita slack.com/intl/es-es/ o escríbenos 
a @SlackHQ.

La información anterior está destinada solo para fines informativos y no representa un compromiso vinculante. No te bases 
en esta información a la hora de tomar tus decisiones de compra. El desarrollo, el lanzamiento y la duración de cualquier 
producto, función o funcionalidad siguen estando a la entera discreción de Slack y están sujetos a cambios.

https://slack.com/intl/es-es/
https://slack.com/intl/es-es/

