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COVID-19 (Coronavirus) continua propagandose en todo el
mundo tras haberse convertido en una pandemia global pero,
cesto esta afectando de la misma forma a todas las empresas?

Esta guia analizara el impacto de COVID-19 en la economia
mundial, las empresas y le aconsejara como garantizar que
sus empleados puedan trabajar desde casa de manera
efectiva.

Como afectara el virus a las economias
globales

Muchos paises ya han impuesto el autoaislamiento, como
Italia y Espana cerrando sus fronteras, el Reino Unido ha
prohibido todos los viajes de nhegocios a menos que se
clasifigue como un "trabajo indispensable”, y los grandes
eventos se han paralizado, lo que hace que las empresas estén
perdiendo muchos de los ingresos generados. El impacto en la
economia global es inevitable y ya ha comenzado a pasar
factura, pero ;en qué medida?

El impacto que tendra dependera en gran medida de la
duracion y evolucion del brote de virus, y fuentes como
McKinsey & Company esperan dos tipos diferentes de
recuperacion econémica:
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Tipo 1: Recuperacion Atrasada

Las cuarentenas a gran escala, las restricciones de viaje y las
medidas de distanciamiento social provocan una fuerte caid¥
en el gasto de los consumidores y las empresas hasta el final
del segundo trimestre, produciendo una recesion.

Los consumidores se quedan en casa, las empresas pierden
ingresos y despiden trabajadores, y los niveles de desempleo
aumentan bruscamente. Se necesita hasta el cuarto trimestre
de 2020 para que las economias europeas y estadounidenses
vean unha verdadera recuperacion.

Tipo 2: Contraccion Prolongada

La demanda sufre a medida que los consumidores reducen el
gasto durante todo el ano. En los sectores mas afectados, el
numero de despidos corporativos y quiebras aumenta a lo
largo de 2020, provocando una espiral descendente que se
refuerza a si misma.

El impacto econdmico global es severo y se acerca a la crisis
financiera mundial de 2008-2009. La recuperacion solo
comienza en el segundo trimestre de 2021.

Como las empresas se ven
directamente afectadas por COVID-19

No hace falta decir que el mayor impacto en las empresas
probablemente sea una reduccion en la demanda de sus
productos o servicios, dependiendo de su industria. Ese no es
el enfoque de este informe: queremos que su hegocio
continuey, por lo tanto, hos centraremos en como puede
continuar operando de manera efectiva.

Ademas de los claros impactos sobre la rentabilidad, el brote
de virus ya es un hecho y continuara produciendo un cambio
en la vida laboral de muchos empleados.

Ahora se aconseja a los trabajadores que trabajen desde casa
si pueden, para minimizar la propagacion de COVID-19,y en la
mayoria de los paises esto ya se ha puesto en practica, con solo
'trabajadores esenciales' permitidos en la oficina o trabajando
fuera de casa. Si bien algunas organizaciones pueden
continuar con el trabajo desde casa, a muchas les resulta un
trabajo casi imposible y esto proporcionara un nuevo desafio
para los gerentes y directores. La forma en que las empresas se
adapten y superen este obstaculo determinara en gran
medida su éxito durante estos tiempos de prueba.
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Desafios y soluciones ante el trabajo a
distancia

Problema 1: Qué los empleados puedan comunicarse con los
clientes

Cuando sus empleados no pueden asistir a la oficina, aun
deben poder comunicarse con los clientes hormalmente. El
problema es que sus clientes esperan el contacto de su
empresa a través del numero de empresa oficial, jnho
esperando recibir lamadas de cualquier residencial particular!

Solucion: Sistemas telefénicos de Voz sobre Protocolo de
Internet (VolP).

Las empresas que invierten en sistemas VolP , también
conocido como SIP phone o Softphone, no tienen que
preocuparse de gue sus empleados no puedan contactar a los
clientes. Al realizar algunas configuraciones y conectar el
sistema telefénico a Internet, todas las llamadas telefénicas
gue recibe su empresa pueden ser recibidas por sus
empleados desde sus hogares.

Todo lo que su empleado necesita es una conexién a internet.
Las llamadas realizadas por los empleados apareceran en el
numero de la empresa, lo que significa que, en lo que respecta
al cliente, estan llamando desde su oficina, sin importar dénde
se encuentren sus empleados.

Problema 2: Prioridad del trabajo

Cuando se trabaja desde casa, se hecesita una automotivacién
para hacer el trabajo, ya que no hay nadie mas que supervise el
trabajo y se asegure de que se cumpla con el cronograma.

Solucion: Muchas empresas utilizan herramientas de gestion
de proyectos, a las que se unhen todos los empleados de un
departamento determinado.

El gerente, o los empleados, pueden agregar tareas que deben
realizarse dentro de un marco de tiempo especifico, que luego
pueden asigharse a individuos.

Esto agrega un cierto nivel de "presidon" a los empleados, ya

gue saben que todos pueden ver las tareas que han realizado
y, lo que es mas importante, que no han realizado.
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Problema 3: Empleados sin las herramientas basicas

No le pediria a un constructor que construya una casa sin usar
las herramientas necearias, entonces, ;por qué pedirle a los
empleados trabajar sin todo el software que tienen en el trabajo?

En casa, es muy poco probable que sus empleados tengan todas
las herramientas necesarias para realizar su trabajo, como lo
harian en el trabajo de oficina. Muchos de los software y
hardware son muy costosos, por lo que seria injusto esperar que
su personal lo tuviese todo a mano por iniciativa propia.

Solucion: Darles las herramientas.

Si desea que su personal pueda trabajar de manera tan efectiva
dese casa como en la oficina, debe asegurarse de que tengan
acceso a todo lo que normalmente tendrian.

Esto podria significar una serie de cosas, desde permitirles llevar
ordenadores portatiles a casa hasta comprar licencias
adicionales, sistemas telefonicos u ordenadores de mesa que
puedan usar desde casa. A veces puede ser tan simple como
compartir una contrasena o dejar que se lleven algo a casa, otras
veces puede requerir el uso de la tarjeta de crédito.

No poder garantizar que su personal
este haciendo el mismo esfuerzo

Desafortunadamente la mayoria nos relajamos y bajamos un
poco huestros estandares al trabajar desde casa. Para cualquier
gerente, esto es probablemente uno de los mayores temores.

Al menos, usted sabe (en la mayoria de los casos) que cuando se
encuentre en la misma oficina o en el edificio de su personal,
seran conscientes de no dejar pasar los estandares, al menos
para evitar ser descubiertos cuando estan cometiendo un error.

Sin embargo, cuando estan en casa, ;gué les impide enviar un
mensaje no del todo profesional mientras miran Friends? ;O
tratando de acelerar una llamada telefénica para volver cuanto
antes a hablar con sus amigos en WhatsApp?

Hay tantas posibilidades de distraccion que podrian costarle
perder su imagen y reputacion, asi como disminuir sus ingresos,
y ho solo debido al momento que estamos viviendo.

Cuando sus empleados son el primer punto de contacto para sus
clientes, no deberia ni siquiera pensar en arriesgarse a que no se

cumplan los estandares y valores nhecesarios para que esta siga a

flote.

Cxceed es la solucion al mayor de sus temores, y le mostraremos
coémo.
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La solucidn que ha estado buscando

Antes de entrar en la solucién, asegurémonos de que todos
estamos en la misma pagina sobre el propodsito de Cxceed.

Nuestro objetivo es ayudar a las empresas a ofrecer una mejor
experiencia al cliente mejorando sus conversaciones con los
clientes.

;Como hacemos esto? Al conectarse a sus sistemas telefonicos,
servidores de correo y software CRM, nuestro software recopilara
automaticamente la informacion relevante a través de encuestas
generales y solicitudes de Feedback de los clientes.

Al recopilar los feedbacks de sus clientes sobre las
comuhnicaciones que tienen con su personal, y al usar
|A(Inteligencia Artificial) en nuestro sistema, Cxceed destacara
solo las interacciones que requieren su atencion.

En lugar de pasar innumerables horas revisando cada
conversacion que su personal esta teniendo con los clientes,
puede evaluar lo mejor y lo peor en minutos.

Entonces, echemos un vistazo a cémo Cxceed puede ayudar a
mantener y mejorar la eficiencia de sus trabajadores remotos.

Como Cxceed puede ayudar a sus
empleados a trabajar de forma remota

Compare las opiniones de los clientes a lo largo del tiempo

Si comienza su viaje hacia la mejora de su empresa con Cxceed
anhtes de que todos comiencen a trabajar desde sus casas, puede
usar Encuestas Generales para comparar la opinion de sus
clientes antes y después del autoaislamiento.

El total de las respuestas a estas Encuestas le proporcionaran una
punhtuacidn humerica, que puede usar para compararla mas
adelante, una vez que todos hayan comenzado a trabajar desde
suU casa.

Si las puntuaciones han bajado, entonces sabe que necesitan
algunas mejoras para operar efectivamente desde casa, y si han
subido, jgenial! Puede ser algo a tener en cuenta cuando todos
puedan volver a la oficina.

Este es solo un ejemplo para explicar la comparativa entre los
resultados de las encuestas generales en diferentes momentos
del tiempo, pero lo puede usar para ahcer cualquier tipo de
comparacion como alguna nueva tactica de venta. Inlcuso
simplemente para ver la evolucidén de su servicio al consumidory
garantizar que este no se vea afectado en ningun momento.
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Recopilar Feedbacks de los clientes

Cuando sus empleados no estan haciendo un buen trabajo sus
clientes no se sienten satisfechos. En lugar de esperar a que
difundan criticas negativas y que el mundo vea la 'terrible’
compania que ha pasado a ser casi de la hoche a la manana, es
mucho mejor solicitar Feedbacks de forma proactiva.

Cxceed envia solicitudes de feedbacks a sus clientes después de
gue su personal se haya comunicado con ellos. Gracias a esto,
usted podra descubrir cémo de satisfechos se han sentido sus
clientes en cada comunicacién individual con su empresa. Puede
personalizar completamente los formularios de feedback para
enfocarse en cualquier area que le preocupe o desee asegurarse
de que los estandares no se estan perdiendo.

Si sus clientes no estaban contentos con algun aspecto de su
interaccién con el miembro de su personal, usted sera el primero
en saberlo, y se le informara exactamente de lo que causé que el
cliente se disgustara.

Dependiendo de sus empleados, puede elegir el porcentaje de
conversaciones a las que se enviaran una solicitud de feedback
tras ser realizadas.

Si es |la primera vez que sus empleados trabajan desde casa, se
recomienda tener un mayor porcentaje de solicitudes de
feedbacks. Con el tiempo, esto se puede reducir a medida que se
gane confianza en la capacidad de sus empleados.

Al integrar Cxceed con su API, el sistema enviara
automaticamente las solicitudes, para que usted y su equipo
puedan dedicar tiempo a tareas mas importantes, como evaluar o
comunicarse con los clientes.

Las llamadas telefénicas a través de los sistemas de VolP y los
correos electronicos se pueden conectar facilmente al sistema,
Incluso si sus empleados trabajan desde sus casas.
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Ser capaz de evaluar las conversaciones que tienen sus
empleados

Como se menciond, una de las partes mas aterradoras de
permitir que los empleados trabajen en casa es no poder evaluar
proactivamente cémo lo estan haciendo. ;Empezaran a enviar
correos electrénicos poco profesionales y llenos de errores u
olvidaran sus modales al teléfono?

Con Cxceed, no tiene que preocuparse por esto.

Nuestra combinacion de feedbacks y Al resaltaran
automaticamente las conversaciones que necesitan su atencion
para que pueda evaluarlas facilmente. En lugar de tener que
perder horas leyendo y escuchando todas las comunicaciones
gue se tienen con los clientes, puede pasar solo unos minutos
evaluando las que realmente lo necesitan.

Estas conversaciones pueden asignarse a la persona que
emprendio la conversacion, supervisores, gerentes o incluso
otros companeros del mismo rango.

Involucrar a todos en el proceso de evaluacién crea un nivel
unico de transparencia, gue permite que todo el equipo aprenda
unos de otros, incluso cuando no estan en la misma oficina.

A medida que pase el tiempo, podra realizar un seguimiento de
la progresion de los empleados a través de los resultados de
evaluaciones futuras, asi como de los feedbacks de los clientes.

Los empleados también se veran mas motivados a mantener
altos estandares ya qgue saben que cualquier conversacion
puede ser evaluada.

Forme a sus empleados desde cualquier lugar

Nadie puede estar seguro de cuanto tiempo tendremos que
trabajar desde casa. Entonces, ;como continuar formandoy
mejorando las habilidades de su personal?

iFacilmente!

Puede seleccionar las mejores y peores comunicaciones que
tienen sus empleados para la formacion. Una vez hecho esto,
pueden asignarse a cualquier empleado que use Cxceed,
donde pueden escuchar o ver la comunicacion, y evaluar lo
que se hizo bien y no tan bien.

Una vez hecho esto, puede ver si las puntuaciones dadas son
justas y basadas en los valores de su empresa. Si encuentra que
sus empleados son demasiado generosos o demasiado duros,
puede dejarles una nota o realizar una sesidn de calibracidon
con ellos por teléfono o mediante una videoconferencia para
recalcarles las bases de la empresa.
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Al hacerlo, se hace facil para todos comprender los estandares
esperados y garantizar que puedan implementarlo en sus
interacciones con los clientes. En caso de tener nuevos
trabajadores en la plantilla, no tiene que preocuparse por
ofrecerles una formacion en persona sino que lo podra hacer a
distancia.

Para ponerlos al dia con los estandares de la empresa, puede
asignarles una seleccion de las mejores y peores interacciones.

Esto les da una idea de qué esperar de sus clientes, al tiempo
gue aumenta inmediatamente sus habilidades de
comunicacién y conocimiento sobre coémo manejar diversas
situaciones.

Todo esto se puede hacer con el clic de un botdn, y sus
empleados pueden acceder a él desde cualquier lugar.

Empiece hoy

Nuestro software de garantia de calidad ayuda a su empresa a
ofrecer una mejor experiencia al cliente, estando su personal
en su hogar o en la oficina.

Con Cxceed, podra mantener motivado al personal, al tiempo
gue proporciona una experiencia fantastica al cliente, viendo
como mejoran sus tasas de crecimiento y se incrementan sus
ganancias.

iVisite www.cxceed.com para comenzar!
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Notas al pie

McKinsey & Company: (1) https://www.mckinsey.com/business-functions/risk/our-insights/covid-19-implications-for-business
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