Lenovo Potencia Lenovo

Lenovo deleita
a los clientes con
soporte en linea
personalizado y

Guiando proactivamente a los clientes hacia
oS recursos de soporte éptimos en tiempo
real con el Avatar Inteligente de Lenovo
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Desafio: Optimizacion del Soporte
al Cliente en la

Cuando un cliente tiene un problema con un producto, esperan que el proveedor ofrezca
soporte rapido y efectivo. Sin embargo, para muchas empresas, satisfacer cada solicitud
de soporte a través de canales asistidos por agentes seria prohibitivamente costoso vy
consumiria mucho tiempo.

Al aprovechar nuestros propios productos, servicios y experiencia en soporte al cliente,
Lenovo ha creado el — una solucion de |A Unica en su tipo que dirige
automaticamente a cada cliente de PC de Lenovo a los recursos de soporte adecuados

en tiempo real.

La combinacion de experiencias de autoservicio impecables y canales asistidos por
agentes esta brindando grandes beneficios a Lenovo. Smart Avatar ya ha generado

10 millones de ddlares en ahorro de costos y un aumento de 15.4 puntos en la satisfaccion
del cliente — vy la solucion podria ofrecer beneficios similares para empresas de una
amplia gama de industrias.




Desafio: Inversion en

L enovo es el mayor fabricante de PC del mundo por unidades
enviadas anualmente — y queremos que cada cliente obtenga
el maximo valor de sus dispositivos. Para ayudar a alcanzar este
objetivo, Lenovo ha invertido mucho en soporte al cliente.

El ecosistema de eService incluye nuestros sitios web, la
aplicacion Lenovo Help, el foro comunitario de Lenovo, asi
como chatbots y cuentas de redes sociales.

H1 fabricante de PC por numero anual de unidades enviadas

75 centros de contacto globales
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Soporte al cliente en 39 idiomas

200 milhoes de visitas al afio

de soporte de autoservicio

Cuando los clientes buscan informacion sobre reparaciones y servicios,
O quieren entender mejor las garantias, el 98% de ellos utilizan nuestros
canales de autoservicio. Cada ano, mas de 200 millones de clientes
Interactuan con estos servicios — por eso es esencial para nosotros
ofrecer la mejor experiencia posible para cada visitante.



Desafio: Esforzandose
por una

Analizamos continuamente las puntuaciones de satisfaccion del cliente

a traves del ecosistema de servicios de Lenovo para medir el rendimiento
e identificar oportunidades de mejora. Cuando vimos que las puntuaciones
de satisfaccion de nuestros sitios web eran en promedio 20 puntos
porcentuales mas bajas que las de nuestros servicios asistidos por
agentes, decidimos actuar rapidamente para mejorar la experiencia

del cliente.
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Utilizando la tecnologia de repeticion de sesion para registrar y analizar los recorridos reales de los clientes, identificamos varios
escenarios donde los clientes luchaban por obtener la informacion o los servicios que buscaban. Para facilitar a nuestros clientes
la obtencion de un excelente soporte en nuestros sitios web, buscamos una forma de eliminar fricciones en los recorridos clave.



Solucion: Soporte Personalizado

L enovo identifico varias mejoras en el recorrido de soporte al cliente. En la interfaz de usuario, decidimos
actualizar el aspecto v la usabilidad de nuestras paginas de inicio, haciéndolas mas rapidas y faciles de usar.
Tambien realizamos mejoras dirigidas en nuestros caminos de diagnostico y anadimos rutas 'faciles’ y 'expertas’

para gue usuarios con y sin conocimientos técnicos encuentren el soporte gque necesitan.

Pero no nos detuvimos alli. Al mejorar la usabilidad de nuestros sitios, quisimos personalizar la experiencia para cada
cliente basandonos en una vision completa de 360 grados, incluyendo dispositivos, historiales de servicio, garantias y mas.

Sunil Kumar
Jefe de Ciencia de Datos y Analisis - Soporte de Servicios Internacionales
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Sabiamos que la |A tenia el potencial de transformar la experiencia de soporte de autoservicio.
Por eso, decidimos aprovechar la experiencia interna de Lenovo para desarrollar una solucion.



Solucion: Lenovo

Trabajando con expertos técnicos de todo Lenovo, el equipo
de Datos y Analisis cred un lago de datos para almacenar
Informacion precisa y actualizada sobre dispositivos, registros
de servicio y registros de soporte al cliente. Con estos datos,

el equipo desarrolldo un algoritmo de personalizacion impulsado
por |A gue asigna a cada cliente una personalidad digital
basada en estas caracteristicas.

Figen Tek-Puentes
Gerente Senior, Soporte Web Mundial
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Nuestra |A esta en el corazon de un servicio de eService
completamente nuevo y vanguardista. Smart Avatar
detecta patrones de navegacion que muestran cuando

un cliente tiene dificultades para encontrar lo que necesita
en el sitio de soporte de Lenovo y abre una sesion de chat
en vivo con un avatar digital para proporcionar asistencia
altamente personalizada.
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Solucion: Agilizacion de los

Lenovo ha configurado Smart Avatar para ayudar a los clientes
en multiples escenarios de soporte. Por ejemplo, si un visitante = o p—
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en linea del cliente y brindar asistencia personalizada
proactivamente. Comenzamos con un proyecto piloto

para clientes de Lenovo en América del Norte vy rapidamente

lo expandimos a nivel mundial. Hoy, Smart Avatar esta ayudando
a los clientes a acceder mas rapido a nuestros excelentes
recursos de soporte.



Midiendo el Impacto
de la Transformacion

A medida gue continua la transformacion del eService, Lenovo ya esta
viendo el impacto positivo de su iniciativa de |A en todo, desde los
costos operativos hasta la satisfaccion del cliente.
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En menos de un ano, Smart Avatar nos ha ayudado a resolver millones

de problemas de clientes que podrian haber llevado a contactar un

servicio asistido por agentes, permitiéndonos ahorrar mas de $10 millones
en costos operativos. Al obtener una comprension mas profunda de las
necesidades vy preferencias individuales de los clientes, hemos impulsado
las ganancias del grupo de servicios de PC de Lenovo en un 10% a 20% ano
tras ano, lo cual es un testimonio del poder de los servicios personalizados.



Soporte Rapido, Clientes Felices

Al abordar este punto de dolor con esta herramienta
iInterna, Lenovo experimento:

Lo mas importante es que nuestro nuevo enfoque de soporte

esta permitiendo a Lenovo deleitar a los clientes con experiencias
de mayor calidad a través de los canales de soporte de autoservicio. $10 millones B et I AN
Las puntuaciones de experiencia del cliente para nuestros sitios
web de eService han aumentado en 7.3 puntos, y el numero

de clientes que han calificado el soporte al cliente como 'excelente’
ha aumentado en 15.2 puntos. Las puntuaciones generales de
experiencia del cliente han aumentado en 15.4 puntos, y la tasa

de rebote en todos los sitios web de Lenovo ha disminuido

en un 8.7%, lo que demuestra que mas clientes estan encontrando
la informacion gue necesitan.

Un aumento de hasta el 20%

en INgresos Ppor servicios ano tras ano

Un aumento de 15.4 puntos

en la satisfaccion del cliente




Planificacion de Servicios
de Soporte Proactivo

Mirando hacia el futuro, Lenovo esta planificando la siguiente

etapa de su transformacion en eService. La intencion es aprovechar
los datos sobre las personas de los clientes para ofrecer paginas

de productos personalizadas, con enlaces directos a manuales,
guias y paginas de diagnostico especificas para sus productos.
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Ademas de personalizar el contenido que presentamos a los clientes

en nuestros sitios web, estamos preparando el lanzamiento de servicios
de soporte proactivo a través del correo electronico. Por ejemplo, cuando
un cliente adquiere una nueva PC, recibira un mensaje personalizado que
iIncluye enlaces directos a todos los recursos de soporte para su producto.



Para descubrir como Lenovo Smart
Avatar puede ayudar a su organizacion
a crear una experiencia de soporte
de alta calidad y sin fisuras, visite
o hable con su contacto
en Lenovo.
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