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Del servicio al cliente
a una experiencia del
cliente superior

La aceleracion hacia un mundo basado en los intercambios
digitales esta motivando a las organizaciones
(privadas y publicas) a replantearse sus estrategias
en torno a la experiencia del cliente, teniendo en
cuenta tanto los nuevos habitos de comunicacion
como los medios digitales y las redes sociales.

Esta nueva era de las comunicaciones digitales esta
obligando a las organizaciones a optimizar recursos
y presupuestos, dar prioridad a la respuesta rapiday
a la resolucion en la primera llamada, asi como a
incluir a todos los trabajadores en la estrategia de
atencion al cliente para ofrecer una experiencia al
cliente superior.

Optimizar los recursos y
presupuestos para ofrecer un
servicio al cliente de primera clase

de los clientes prefieren ‘

el autoservicio a hablar

con un representante de
la empresa.’ -
de las organizaciones utilizan
o algun tipo de bot de chat, qe’o
o VCA u otra plataforma de IA

conversacional para
aplicaciones de cara al
cliente, segun Gartner.?

Aproximadamente el 89 %
de los clientes afirman que
esperan tener acceso a un
portal de autoservicio
cuando se enfrentan a
problemas cotidianos.?

Resultados empresariales

Los bots de chat y los bots de voz permiten el autoservicio fuera
del horario de apertura. Las capacidades actuales de
reconocimiento de voz estan humanizando las interacciones sin
sustituir las capacidades de dialogo. Y, para los clientes que
requieren una interaccion humana, el enrutamiento inteligente y
la IA garantizan un servicio de primera clase.

Para mas informacion, descargue nuestro libro electrénico
"Mejorar la experiencia del cliente en la era de las
comunicaciones digitales"

Dar prioridad a una respuesta
rapida y a la resolucion de la
primera llamada a

de los clientes afirman que una respuesta
"inmediata" es importante o muy
importante cuando tienen una pregunta
sobre el servicio.*

B

Los clientes son 2,4 veces mas
propensos a seguir con una
marca cuando sus problemas
se resuelven rapidamente.®

Resultados empresariales

El tiempo de respuesta que se tarda en contestar a las consultas de
los clientes es uno de los principales criterios que éestos utilizan para
medir a las empresas. Responder con rapidez y precision es una
prioridad clave para cualguier organizacion que desee conservar a
sus clientes y atraer a otros nuevos, diferenciarse, aumentar las
oportunidades y garantizar la continuidad del negocio.

Para mas informacion sobre la resolucién en la primera llamada,
descargue nuestro libro electrénico "Mejorar la experiencia
del cliente en la era de las comunicaciones digitales"

Incorporar a toda la plantilla

a una estrategia global
de atencion al cliente

En 2026, el 60 % de las grandes
empresas utilizaran la
experiencia total para
transformar sus modelos de
negocio y alcanzar niveles de
fidelizacion de clientesy
trabajadores de primer nivel.®

o de los clientes esperan ‘ ‘ ‘
o interacciones coherentes
en todos los

departamentos.’

de los clientes dicen (
7 1 0/ que los trabajadores ".
o de la empresa tienen
D

un impacto
significativo en su
experiencia.®

Resultados empresariales

Para gestionar los picos de actividad, es importante implicar a
todos los trabajadores, a fin de garantizar la maxima satisfaccion
del cliente en todo momento. Los directivos de las empresas
deben dar prioridad a que la estrategia de satisfaccion del cliente
sea compartida, comprendida y aceptada por todos los
trabajadores.

Obtenga mas informacién en nuestro libro electrénico
"Mejorar la experiencia del cliente en la era de
las comunicaciones digitales"

Gestionar las preferencias de

interaccion multigeneracional

de los adultos de entre 18

o y 34 afnos es probable que
o sigan a una marca a traves

de las redes sociales.?

o de los consumidores de la
o generacion Z afirman que
ahora utilizan las redes

sociales como principal
fuente de inspiracion para ® O

sus compras.'®
aplicaciones sociales

alcanzaran los 1298

mil mi"Ones millones de délares a

finales de 2023.™

Segun Statista, las
ventas mundiales de

Resultados empresariales

La gestion de las relaciones con el cliente final requiere una estrategia
omnicanal, para retener a los clientes actuales y atraer a otros
nuevos, como la generacion del milenio, que utilizan habitualmente
los canales digitales.

Obtenga mas informacién sobre las estrategias onmicanal en
nuestro libro electrénico "Mejorar la experiencia del cliente en la
era de las comunicaciones digitales"

La aceleracion de la transformacion digital y la
tecnologia innovadora estan insuflando nueva vida
al ambito de la experiencia del cliente.

Las organizaciones que opten por la transformacion
estaran bien posicionadas para convertir sus centros de
atencion al cliente en centros de satisfaccion del cliente.

Visite nuestra pagina web y descubra como las
soluciones de atencion al cliente de Alcatel-Lucent
estan ayudando a las organizaciones a ofrecer una
experiencia del cliente de nuevo nivel.
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