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En la actualidad, los clientes emplean en promedio hasta nueve puntos de contacto
para conectarse con las empresas y el 60% de estas interacciones se desarrollan en el
vasto panorama en linea, segun_Salesforce. Este cambio drdstico evidencia una
evolucién sin precedentes en la atencidn al cliente. Ya no se trata solo de resolver
problemas; se ha convertido en una experiencia interactiva y multisectorial.

En este articulo, exploraremos como esta transformacién redefine las estrategias
empresariales y cudles son las nuevas tendencias que estdn perfilando el futuro de la
atencién al cliente en 2024. iBienvenido a la guia completa sobre Atencién al Cliente
2024 de Adereso!


https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-service/?d=7010M000001yv6OQAQ&d=7010M0000025d6jQAA&nc=7010M000000jBM5QAM

Un breve repaso sobre qué es la atencién al cliente

La atencion al cliente es un componente clave en cualquier empresa que busca

establecer y mantener relaciones soélidas con sus clientes. Va mas alld de
simplemente responder consultas o resolver problemas; se trata de crear experiencias
positivas que fomenten la lealtad y satisfaccion del cliente.

¢Qué implica la atencidén al cliente? La atencidén al cliente tiene como objetivo entender
las necesidades, expectativas y preocupaciones de los clientes, y luego actuar de
manera proactiva y efectiva para abordarlas. Un experto en atencion al cliente no solo
posee un profundo conocimiento de los productos o servicios de la empresq, sino
también una habilidad innata para la empatia. La capacidad de ponerse en el lugar del
cliente, comprender sus inquietudes y responder con sensibilidad y soluciones efectivas
es fundamental.

En el contexto actual, la integracion de nuevas tecnologias, como los asistentes
virtuales, ha transformado significativamente este proceso. Con la introduccién de
asistentes virtuales, la atencién al cliente se ha vuelto mas eficiente y accesible. Estos
sistemas impulsados por inteligencia artificial permiten a los clientes obtener
respuestas rapidas y solucionar problemas de manera autbnoma.

Sin embargo, el papel del experto en atencioén al cliente se redefine. Ahora, no solo
deben ser hdabiles en la comunicacidn directa con los clientes, sino también
competentes en la gestion de estas herramientas tecnolégicas. La capacidad de
comunicarse de manera clara y persuasiva sigue siendo esencial en la atencién al
cliente, incluso cuando se emplean asistentes virtuales.

En la era actual, donde la competencia es intensa y las opciones para los
consumidores son abundantes, la atencién al cliente se ha convertido en un
diferenciador clave, y los expertos en este dmbito trabajan para convertir cada
interaccién en una oportunidad para construir relaciones a largo plazo.


https://www.adere.so/blog/consejos-para-mejorar-tu-atencion-al-cliente

La evolucion de la atencioén al cliente en 2024

Para 2024, se espera que se profundice la transformaciéon abismal que se viene dando

en el dltimo tiempo en la atencidn al cliente, marcando cada vez mds el cambio en la
forma en que las empresas interactdan con sus clientes.

Este afo estard marcado por:

« Avances tecnolégicos destacados
« Ajustes sustanciales en las expectativas de los clientes

« Nuevas estrategias centradas en brindar una mejor experiencia para el cliente

Puntos clave de la evolucién de la atencién al cliente

- Inteligencia Artificial (1A)

La Inteligencia Artificial (IA) se ha convertido en el eje central de la atencién al cliente,
llevando la personalizacidn a niveles antes inexplorados. Sistemas de IA analizan datos
en tiempo real con una precisidén sin precedentes, ofreciendo respuestas y soluciones
altamente adaptadas a las necesidades especificas de cada cliente. La capacidad de
anticipar preferencias individuales marca una nueva era en la conexion
personalizada.

« Omnicanalidad

La omnicanalidad, lejos de ser simplemente una opcién, se ha consolidado como la
norma. Las empresas han desplegado estrategias que integran de manera mds
efectiva canales diversos como chat en vivo, redes sociales, correo electronico y
asistentes virtuales. Esto garantiza a los clientes una experiencia coherente y sin
interrupciones, independientemente de la via que elijan para comunicarse.



 Enfoque predictivo

El paradigma de la atencidn al cliente ha evolucionado hacia enfoques proactivos y
predictivos. La implementacion de andlisis avanzados permite a las empresas
anticipar las necesidades de los clientes, abordar problemas potenciales antes de su
materializacién y ofrecer soluciones de manera anticipada. La resolucidon de
inconvenientes se convierte asi en una accién preventiva.

« Comunicacioén especifica

La transparencia y agilidad en la comunicaciéon se han vuelto fundamentales. Las
empresas han adoptado politicas de comunicacion mas transparentes,
proporcionando informacion proactiva sobre cambios, actualizaciones y posibles
inconvenientes. Esta transparencia fortalece la relacidn empresa-cliente, construyendo
confianza en cada interaccidon. Ademas, las empresas le hablan en el “idioma” y de la
forma que se comunica su publico objetivo.

Ademads, las empresas ponen mayor énfasis en la comunicacién para adoptar el tono
de voz que resuena mejor con su publico objetivo. Entienden que cada cliente tiene su
propio modo de recibir informacién, por lo que personalizan su comunicaciéon para
asegurar que el mensaje se perciba de la manera mas clara y efectiva posible.



5 tendencias en atencion al cliente en 2024

Te contamos las 5 tendencias en la atencion al cliente:

1. Hiperpersonalizacién Impulsada por la Inteligencia Artificial (1A)

La hiperpersonalizacion va mas alld de la simple personalizacion; es una experiencia
adaptada a cada cliente de manera Unica. La IA, a través de algoritmos avanzados, no
solo anticipa las necesidades, sino que también ajusta las interacciones, las
recomendaciones de productos y los servicios de acuerdo con las preferencias
individuales de cada cliente. Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que
también fortalece la conexién emocional con la marca.

2. Experiencia del cliente omnicanal unificada

La evolucién de la omnicanalidad hacia una experiencia mds unificada implica una
integracion perfecta de canales. Los clientes pueden iniciar una conversaciéon en redes
sociales, continuarla a través del chat en vivo y luego recibir seguimiento por correo
electrénico, todo sin perder la coherencia en la informacién proporcionada y la calidad
del servicio. Esta tendencia no solo simplifica la interaccién, sino que también ofrece
una experiencia mas satisfactoria y sin fricciones.

3. Enfoque predictivo en la atencién al cliente

La atencion al cliente se vuelve proactiva y predictiva gracias al uso de andlisis
avanzados. Las empresas no esperan a que los clientes planteen problemas; en
cambio, utilizan datos para anticipar necesidades y abordar posibles inconvenientes
antes de que impacten significativamente. Esta aproximacién no solo resuelve
problemas de manera eficiente, sino que también contribuye a una percepcion positiva
de la marca al demostrar un compromiso proactivo con la satisfaccion del cliente.



4. Autonomia potenciada por asistentes virtuales

Los asistentes virtuales, impulsados por tecnologias como el procesamiento del
lenguaije natural (NLP), proporcionan a los clientes una mayor autonomia. Los clientes
pueden obtener respuestas inmediatas a consultas comunes, realizar transacciones y
acceder a informacién clave de manera autdbnoma. Esto no solo agiliza el proceso, sino
que también libera a los agentes para abordar consultas mds complejas vy
estratégicas, mejorando la eficiencia general del servicio al cliente.

5. Enfasis en la Experiencia del Cliente

Mds alld de la resolucidon de problemas, las empresas buscan crear experiencias
memorables. Cada interaccidn se concibe como una oportunidad para construir
lealtad y fomentar recomendaciones positivas. La estrategia se centra en todos los
puntos de contacto, desde la primera interacciéon hasta la resolucidon de problemas,
para garantizar que cada cliente tenga una experiencia positiva y duradera. Esta
tendencia no solo crea clientes satisfechos, sino que también contribuye a la
reputaciéon de la marca a largo plazo.



iEste 2024 hazlo mejor
con Adereso!

Transforma, simplifica y perfecciona tu gestion de atencion al cliente con Adereso. Te
extendemos la invitacién para explorar de manera directa como nuestras soluciones
pueden potenciar tu operacién. ¢;De qué manera? A través de una prueba gratuita de

nuestra plataforma.

iDa el paso que necesitas con Adereso para destacar en la atencion al cliente!

() adereso.ai
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https://www.adere.so/signup

