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Introduccion

En 2015, la pdgina web de un importante minorista en Estados Unidos colapsé en la manana
del Cyber Monday (uno de los dias de compras online mds importantes del afio). Sus canales
de atencidén al cliente como el teléfono, las redes sociales, el correo electrénico y el chat, se
vieron completamente desbordados, dejando miles de solicitudes de ayuda sin respuesta
durante dias.

Por desgracia, este incidente no solo les hizo perder ventas, sino también la confianza de
muchos clientes.

Sin embargo, hoy en diq, este tipo de problemas se pueden evitar. Las plataformas
modernas de soporte técnico son mds inteligentes, escalables y estdn diseinadas para
integrar todos los canales de atencidn al cliente. Asi, estas herramientas permiten a tu
equipo estar a la altura de las expectativas en una era donde la rapidez, la personalizaciény
la eficiencia son esenciales.

En este ebook te mostraremos las tendencias, tecnologias y estrategias mds innovadoras
que estdn transformando el trabajo de los equipos de soporte. También exploraremos cémo
serd el futuro de la atencidn al cliente y cudles serdn los canales que liderardn el mercado.
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Capitulo 1

Reinventar el soporte en
un mundo contactado

Te damos la bienvenida a la era de los
clientes hiperconectados, donde las
expectativas de un servicio rdpido y sin
interrupciones son mds altas que nunca.
Canales como el correo electrdnico, el chat
y las redes sociales dominan el panorama
de la atencidn al cliente por una razén
principal: la comodidad.

Aunque el soporte telefénico sigue siendo
popular, principalmente entre personas
mayores, para Millennials y la Generacidén Z
resulta demasiado lento y, ademds, no les
gusta hacer llamadas [3].

De hecho, sorprende el dato de que el 94%
de las personas cree que la inteligencia
artificial (IA) y la automatizacién eliminardn
por completo la necesidad de los centros
de llamadas tradicionales [1]. Ademds,
ciertas industrias estdn adoptando estas
tecnologias mds rdpido que otras, lo que
hace que la competencia sea aun mds

intensa.

A continuacidn, te mostramos las principales
industrias y paises que ya han hecho

el cambio hacia soluciones de soporte
inteligente:

Las cinco principales industrias:
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Agencias

Restaurantesy
alimentos

Los diez principales paises donde se
encuentran estos negocios:

E= Estados Unidos (24%).

o

=f= Reino Unido (9%).

B 0 Francia (6%).

g8 Australia (4%).

J+0 Canadd (4%).

B Alemania (3%).

B N talia (3%).

— Espafia (3%).

=== Paises Bajos (2%).

== India (2%).

Muchas de estas industrias ya estdn utili-

zando plataformas de soporte técnico que
ofrecen funciones avanzadas e inteligentes.

¢Quieres saber cudles son las tendencias mds
destacadas? Sigue leyendo y descubrelo.
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Andlisis de mercado:
tendencias en la demanda
de servicio y atencién al
cliente

Hoy en diq, los consumidores quieren algo
mds que respuestas: exigen experiencias
de soporte rdpidas, personalizadas y sin
complicaciones. Y las empresas, por su
parte, se enfrentan a una carrera constante
para satisfacer estas expectativas.

Dentro de este contexto, surgen varias
tendencias clave y nuevos canales

que estdn transformando el mercado y
revolucionando la manera en que se ofrece
soporte al cliente.

86

La transicién al enfoque
omnicanal

Adids al soporte al cliente a través de un
solo canal. El enfoque omnicanal se ha
convertido en el estdndar, integrando
herramientas como el chat, las redes
sociales, el correo electrénico y el teléfono
con una experiencia fluida y coherente. Los
clientes quieren la libertad de enviar una
consulta por Twitter y luego continuar la
conversacion por correo electrénico o chat,
sin interrupciones.

Muchas empresas ya estdn haciendo frente
a este desafio. Utilizan plataformas en la
nube que permiten a los agentes acceder

a una vista en tiempo real y completa

del recorrido del cliente. Sin importar por
doénde llegue el contacto, la experiencia es
coherente y eficaz.

Para ofrecer un servicio excepcional, es crucial estar disponible en los canales que tus clientes prefie-
ren ya sea correo electrénico, Facebook, Instagram o tu web. Con una herramienta de soporte omnica-
nal como Tidio puedes conectar todos tus canales de comunicacién en una sola plataforma. Este en-
foque no solo te permite interactuar con los clientes donde se sienten mds cémodos, sino que también
facilita la gestion. Estar accesible en multiples plataformas genera confianza y lealtad, demostrando
que estds siempre presente, sin importar dénde comience la conversacion.

Q Marius Laza
» Director de Atencidn al Cliente en Tidio
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El auge del autoservicio y la automatizacidon

Los chatbots y la automatizacién no son
una novedad en el servicio al cliente, pero
si que han mejorado significativamente.
Los clientes de hoy valoran la rapidez y

la autonomia y las soluciones actuales
estdn disefiadas para cumplir con esas
expectativas.

Una plataforma de soporte moderna te
ofrece herramientas y funciones como bases
de conocimiento, secciones de preguntas
frecuentes (FAQs), agentes impulsados por
inteligencia artificial, sistemas avanzados
de gestidn de tickets y soporte en todos los
canales de mensajeria.
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Hoy en diqg, los clientes no siempre quieren
llamary hablar con alguien para resolver
una pregunta sencilla. Prefieren buscar la
respuesta por su cuenta.

Jackelyn Dacanay

“@ Directora de Marketing en Bella Santé

4 4

Esto permite que los clientes resuelvan sus
problemas por si mismos sin necesidad

de esperar la ayuda de un agente, lo que
reduce las consultas repetitivas y fortalece
las relaciones a largo plazo.

Del mismo modo, las automatizaciones
para atencid al cliente, como las bases

de conocimiento y los chatbots con
inteligencia artificial, estdn evolucionando
para responder preguntas comunes, ayudar
con la resolucién de problemas y ofrecer
recomendaciones personalizadas de
productos.

¢Lo mejor de este cambio? Es que permite a los agentes concentrarse en resolver problemas
mds complejos, mientras que la automatizacidn se encarga de las tareas rutinarias de forma

mds rdpida y eficiente que cualquier humano.

Aprovechar los informes
para tomar decisiones mds
inteligentes

Las herramientas avanzadas de generacion
de informes que incluyen las soluciones

de soporte técnico estdn transformando

la forma en que las empresas gestionan el
servicio al cliente. ;(Cédmo? Ofreciendo a los
lideres una visién clara y accionable de sus
operaciones.

Ya no es necesario trabajar con
suposiciones. Con un buen sistema de
informes, las empresas pueden profundizar
en andlisis detallados y obtener informaciéon
clave sobre el rendimiento de sus equipos.
¢Quieres saber qué agente resuelve mds
tickets o en qué momento del dia el volumen
de consultas alcanza su punto mdximo?
Estas herramientas te proporcionan esa
informacidén para optimizar flujos de trabajo
y mejorar la calidad del servicio.

Al aprovechar los datos y los insights que
generan, las empresas pueden tomar
decisiones mds inteligentes y rdpidas.

De este modo, pueden mejorar no solo

su eficiencia operativa, sino también la
experiencia del cliente. Ya sea reduciendo
los tiempos de respuesta inicial, resolviendo
problemas antes de que se agraven o
identificando qué canales de soporte
generan mds interaccidn. Los andlisis
brindan una ventaja competitiva.
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Simplificar la gestion de tickets y la colaboracidn en equipo

Gestionar una avalancha de consultas de
clientes puede ser complicado, pero los
sistemas modernos de atencidn al cliente
estdn revolucionando cémo las empresas
responden ante estas situaciones. Con las
herramientas adecuadas puedes asignar,
priorizary hacer un seguimiento de cada
problema de principio a fin de forma
sencilla.

Atrds quedaron los dias de manejar
multiples bandejas de entrada o realizar
seguimientos manuales de cada caso. Los
sistemas de gestidn de tickets actuales
categorizan y redirigen automdticamente
las solicitudes segun su urgencia, tipo de
problema e historial del cliente.

Esto no solo acelera los tiempos de
resolucidn, sino que también garantiza que
el agente adecuado, con las habilidades
necesarias, se encargue del caso. Ademds,
funciones como las bandejas de entrada
compartidas y las notas internas hacen que
la colaboracidén entre equipos sea mds fdcil
que nunca.

|

Imagina un escenario donde el problema
de un cliente requiere la participacion
tanto del soporte técnico como del
departamento de facturacién. Con un
sistema de gestidn de tickets integrado,

los agentes de diferentes departamentos
pueden colaborar sin problemas dentro del
mismo ticket, compartiendo actualizaciones
y soluciones sin necesidad de cambiar de
plataforma. Esto asegura que el cliente
reciba respuestas rdpidas y coordinadas, en
lugar de ser transferido de un equipo a otro.

¢El resultado? Un flujo de trabajo mds
eficiente, soluciones mds rdpidas y clientes
mds satisfechos. Al mantener a todos
informados y proporcionar una visién clara
del estado de cada ticket, las empresas
pueden ofrecer un soporte coherente y de
alta calidad (incluso en momentos de alta
demanda).

Email

@ Alison McKenly

A Alta prioridad

‘ Soporte técnico  Facturacién
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Las redes sociales como un canal de soporte clave

Las redes sociales no solo sirven para
acumular “me gusta” y compartir
publicaciones: se han convertido en

una primera linea de atencidn al cliente.
Plataformas como Twitter, Facebook

e Instagram son ahora canales clave
donde los clientes expresan quejas, hacen
preguntas o solicitan ayuda.

Con esas interacciones ocurriendo a la vista
de todos, las empresas tienen la presiéon de
responder de forma rdpida y efectiva. Las
marcas mds inteligentes no solo resuelven
los problemas, sino que también sorprenden
a sus clientes y logran, incluso, transformar
quejas en oportunidades.

Para gestionar esto de manera eficiente,
muchas empresas utilizan plataformas que
integran todas las interacciones con los
clientes en una Unica bandeja de entrada.

Asi, tanto si el cliente se comunica a

través de un canal de redes sociales o por
correo electrénico, los agentes pueden
asegurarse de que ningln mensaje se quede
sin respuesta. Este enfoque permite a las
empresas estar presentes en los canales
que sus clientes utilizan con mds frecuencia
y ofrecer un soporte eficaz en todos los
frentes.

En el mundo actual, los clientes esperan
poder enviar un mensaje y retomar la
conversacion horas o incluso dias después.
Poder gestionar todas estas interacciones
en una sola bandeja de entrada es muy
importante. Esta flexibilidad para rastrear
el historial de conversaciones encaja
perfectamente con nuestros hdbitos de
comunicacidon modernos y garantiza un
nivel de servicio constante.

Principales tendencias en las demandas de soporte

0 Automatizacion y eficiencia: Anticipa las necesidades de tus clientes, gestiona tareas
repetitivas y automatiza flujos de trabajo para agilizar el soporte.

OB AN

Soporte omnicanal: Responde a mensajes provenientes de multiples canales de
comunicacion desde una bandeja de entrada unica.

Informes avanzados y analitica: Obtén informacidén detallada sobre el rendimiento
de tu equipo, tiempos de respuesta y niveles de satisfaccidn del cliente.

Gestion de tickets y colaboracidn: Realiza un seguimiento sencillo, gestiona y prioriza
tickets en colaboracidn con tu equipo.

Disponibilidad en redes sociales: Comunicate con los clientes a través de las
plataformas que utilizan con mayor frecuencia.

Reinventar el soporte en un mundo contactado



Canales clave en el mundo digital-first

Cuando se trata de contactar con empresas, los clientes tienen preferencias claras por
ciertos canales [2], cada uno con sus propias ventajas y limitaciones:

Email (77%): Sigue siendo el canal de
contacto mds utilizado. Es fiable y versatil,
especialmente para gestionar consultas
a gran escala. Hoy en diq, las empresas
buscan soluciones de soporte técnico
que ofrezcan una gestién eficaz del
correo electrdnico, incluyendo respuestas
automatizadas, establecimiento de
prioridades en los tickets y asignacién
eficiente de los casos a los agentes mds
adecuados.

Live chat (63%): Muy valorado ya que
ofrece soporte en tiempo real. Los clientes
pueden chatear cuando les resulte mds
conveniente y obtener ayuda inmediata
desde cualquier dispositivo. Las plataformas
de chat modernas también se integran

con herramientas existentes y cuentan con
agentes impulsados por IA, que pueden
actuar como la primera linea de soporte
para gestionar consultas bdsicas.

W8

Teléfono/VolP (63%): Sigue siendo un canal
importante para quienes prefieren hablar
directamente con un humano. Sin embargo,
el 52% de las personas admite que
encuentra estresante el soporte telefdnico,
principalmente debido a los largos tiempos
de espera o los complejos sistemas
automdticos [1].

2ot

Redes sociales (29%): Cada vez son mds
importantes para interactuar con los
clientes. Plataformas como Facebook
Messenger, Instagram y WhatsApp permiten
a las empresas conectar con sus clientes

en los lugares donde estdn mds activos,
respondiendo a consultas y construyendo
relaciones en tiempo real.

Aunque se utilizan con menos frecuencia, otros canales también juegan un papel clave en el

soporte al cliente:

« Bases de conocimiento y centros de ayuda: Son valorados por ofrecer soluciones
instantdneas de autoservicio, utilizando chatbots con inteligencia artificial que
almacenan y gestionan fuentes de datos para entrenarse de manera continua.

« Mensajeria dentro de aplicaciones (in-app messaging): Es ideal para una interaccidn
proactiva, permitiendo a las empresas comunicarse directamente con los usuarios dentro
de su aplicacién y ofrecer soporte contextual e inmediato.

« SMS: Destaca por su inmediatez y enfoque directo, es perfecto para seguimientos o
notificaciones urgentes, aportando un toque personal en situaciones sensibles al tiempo

de respuesta.

Reinventar el soporte en un mundo contactado
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« Slack/mensajeria interna: Se conecta con los sistemas de soporte técnico mediante
integraciones y se utiliza con frecuencia para la comunicacidn interna y la colaboracidén
entre equipos en la gestidn de tickets.

Aunque el correo electrdnico, el chat y el teléfono siguen siendo los canales dominantes
en la atencidn al cliente, el uso creciente de las redes sociales y las herramientas de
automatizacién pone de manifiesto un cambio hacia opciones de soporte mds flexibles, en
tiempo real y centradas en el cliente.

Todas estas tendencias esconden un mensaje...

El servicio al cliente ya no solo cumple una funcién de soporte, sino que es un impulsor clave
de la fidelidad a la marca y la satisfaccién del cliente.

Las empresas que adopten estrategias omnicanal, automatizacién, inteligencia artificial
y personalizacién estardn mejor preparadas para satisfacer las demandas de los clientes

digitales de hoy.

El futuro del servicio al cliente serd mds rdpido, mds inteligente y mds conectado que nunca.

3

R

T&%g‘:ﬂ

A
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Capitulo 2

Funcionalidades clave en soporte técnico
que te ayudardn con las conversiones

La web es el activo mds valioso de cualquier

negocio. LinkedIn y otras redes sociales
podrian desaparecer maiana, pero tu
pdgina web siempre serd tuya. Por eso,
es importante que no solo sea un recurso
valioso, sino también en un centro que
ofrezca experiencias excepcionales a tus
clientes.

Con las soluciones actuales de atencidén

al cliente, puedes ofrecer asistencia sin
complicaciones directamente desde tu web,
manteniendo a tus clientes conectados y
satisfechos.

El soporte telefénico, que alguna vez fue el
pilar del servicio al cliente, estd en declive

a medida que los consumidores prefieren
métodos de comunicaciéon mds rdpidos

y flexibles. No es ningun secreto que el
modelo telefénico tradicional es demasiado
complejo y lento para el consumidor
moderno:

0
q\.)

Los largos tiempos de espera.

La necesidad de navegar
por sistemas automatizados
complejos (IVRs).

La frustracidn de ser
transferido entre diferentes
agentes.

De hecho, el 60% de la Generacién Z
considera estresante hablar por teléfono
con agente de atencién al cliente [1]. En su
lugar, prefieren métodos de comunicacién
alternativos como los mensajes de texto

o los chatbots. Al igual que los Millennials,
esta generacion prefiere la tecnologia para
todo: si optan por Uber o Cabify no llamar
a un taxi, seguramente tampoco querrdn
hablar contigo por teléfono.

Las empresas comienzan a percibir que los
centros de llamadas se estdn quedando
obsoletos, al igual que lo hizo el correo
postal en su momento. En el futuro es
probable que desaparezcan por completoy
los recursos destinados a ellos irdn a parar
a canales mds escalables y rentables como
el chat en vivo, las apps de mensajeria y las
redes sociales. Estos no solo proporcionan
un servicio mds rdpido y eficiente, sino

que también lo hacen con un coste
significativamente menor.

Las plataformas de soporte todo-en.uno
son imprescindibles para las empresas
modernas. Pero, ¢(qué ofrecen realmente?

Funcionalidades clave en soporte técnico que te ayudardn con las conversiones
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Un sistema de soporte es mucho mds que la gestion de tickets

Los chatbots, los asistentes de voz y las opciones de autoservicio estdn transformando
rdpidamente el panorama de la atencidén al cliente. Estos elementos estdn reemplazando el
modelo tradicional con soluciones mds dindmicas, eficientes y accesibles.

Chatbots con IA: agentes
disponibles 24/7

Los chatbots se han convertido en la
primera linea del servicio al cliente,
ofreciendo soporte en tiempo real a través

puedO GYUdG rte? de web, aplicaciones y apps de mensajeriq,
disponibles las 24 horas del dig, los 7 dias de

la semana.
( Envio ) (Seguimiento)
En lugar de navegar por un centro de ayuda,
los clientes simplemente escriben sus
preguntas en el chatbot que rdpidamente

encuentra la informacién adecuada. Desde
responder preguntas frecuentes hasta

rastrear pedidos, los chatbots simplifican la
experiencia del usuario.

iHola! ;En qué

Impulsados por tecnologias de procesamiento de lenguaje natural (NLP), los chatbots
aprenden continuamente de las interacciones previas, haciendo que las respuestas sean
cada vez mds rdpidas y personalizadas. Ademds, permiten a los usuarios encontrar lo que
necesitan con el menor esfuerzo posible.

Autoservicio: empoderar a los
clientes para resolver sus propios
problemas

Las herramientas de autoservicio han evo- —— . iHola! ;Qué
i\ estds buscando?

lucionado hacia soluciones impulsadas

por inteligencia artificial, permitiendo a los
clientes resolver problemas de manera mds
rdpida y eficiente. En lugar de buscar en
bases de datos estdticas, los usuarios aho-
ra pueden confiar en chatbots y asistentes
virtuales que extraen informacidn relevante
segun sus consultas. gl ot

X
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Esto no solo ofrece un soporte personalizado y en tiempo real, sino que también reduce la
necesidad de agentes humanos. Al encargarse de tareas rutinarias, estas herramientas de I1A
liberan a los equipos de servicio al cliente para que puedan enfocarse en resolver problemas
mds complejos, haciendo que el soporte sea mds escalable.

En muchos casos, el autoservicio impulsado por IA estd reemplazando al soporte tradicional,
brindando soluciones mds rdpidas y accesibles para los usuarios tecnolégicamente avanza-
dos de hoy.

Sistema de gestidn de tickets:

centralizando las o e

solicitudes de los clientes

Un sistema de gestidn de tickets robusto ok Abiertos
es el pilar central de cualquier operacidén
eficiente de atencidn al cliente. 0 s
Para los clientes, esto se traduce en una

@ Megan Lee

experiencia mds organizada y dgil. Por otro eioen
lado, los equipos de soporte se benefician

de automatizaciones como la asignacién de S—
tickets, la priorizacién y el seguimiento de su i
estado, lo que hace su trabajo mucho mds

eficiente.

Al centralizar todas las comunicaciones con los clientes, los sistemas de gestidn de tickets
permiten un soporte mds transparente, escalable y coherente. Esto significa que los agentes
pueden resolver problemas de manera mds rdpida y efectiva, mejorando la experiencia
tanto para el cliente como para el equipo de soporte.

Videollamadas: el soporte cara a
cara a la era digital

Para los clientes que valoran las interac-
ciones personales y cara a cara, las videol-
lamadas ofrecen la inmediatez y empatia
de una conversacidn en persona pero sin
necesidad de desplazarse.

Funcionalidades clave en soporte técnico que te ayudardn con las conversiones
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Esta opcidn permite a los agentes guiar a los clientes en tiempo real para resolver problemas
complejos y ofrecer un nivel de servicio que supera al chat o al correo electrénico. Ya sea
para solucionar problemas técnicos o para resolver consultas concretas, el soporte por video
proporciona una experiencia mds personalizada.

Ademds, ayuda a las empresas a mantener relaciones sdélidas y basadas en la confianza con
sus clientes, mientras aprovechan la comodidad del soporte digital.

Pero hay un nuevo jugador sobre el tablero...

El auge de las redes sociales: una nueva era de interaccidn
instantdnea y publica

Las redes sociales se han convertido en un
canal esencial para el servicio al cliente.
Plataformas como Twitter, Facebook e
Instagram ofrecen canales de comunicacidn
inmediatos y directos entre los clientes y las
marcas. Ya sea a través de publicaciones

o mensajes privados, estas plataformas
permiten a las marcas conectar con sus
clientes desde una unica bandeja de
entrada.

La naturaleza en tiempo real de las redes
sociales, combinada con su visibilidad y
velocidad, ejerce presidon sobre las empresas
para responder rdpidamente y resolver los
problemas de manera eficiente.

Ademds, las redes sociales se alinean

con la preferencia actual de mantener
interacciones rdpidas e informales. Esto
hace que sea mds sencillo para los clientes
obtener soporte sin necesidad de realizar
una llamada.

Por otro lado, las redes sociales son una herramienta poderosa para las empresas: ayudan a
construir una imagen de marca sélida, expandir su alcance y fortalecer las relaciones con los
clientes.

Funcionalidades clave en soporte técnico que te ayudardn con las conversiones
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Capitulo 3

El papel de la 1Ay la automatizacion
en las soluciones de atencidn al cliente

La inteligencia artificial (IA) y la automatizaciéon han demostrado que no son una tendencia
pasajerd, sino herramientas fundamentales para el futuro. De hecho, llevamos ainos
integrando la IA en nuestra vida diaria. Su implementacidn en los servicios de soporte
técnico es una evolucidn légica. Aprovechando tu base de conocimientos, estos sistemas
pueden proporcionar respuestas rdpidas y precisas, al mismo tiempo que gestionan tareas
rutinarias de manera eficiente, garantizando un soporte continuo y sin interrupciones.

Con estas herramientas, tu equipo tendrd mds tiempo para centrarse en problemas
complejos y oportunidades de venta.

El camino hacia la adopcidén de la IA: cdmo las empresas y los
clientes perciben la 1A

A continuacién, compartimos algunas estadisticas de nuestra investigacién para mostrar lo
que clientes y empresas opinan sobre la |A:

Mds del Aproximadamente el 82% de
940/ las personas preferiria usar una

o herramienta de automatizacién antes
de las personas cree que la I1A que esperar 15 minutos por un agente
conversacional hard que los centros SIS
de llamadas tradicionales queden o o o

e & & o o
obsoletos. ' ' ' ' ' ' ' '

Alrededor del 72% de los propietarios
de negocios reportan un buen retorno

Mds del 64% de los propietarios
de inversidn (ROI) con sus chatbots.

de negocios que aun no utilizan

automatizacién planean implementarla
(o ~ o
en el préximo ano. @ 72%

Mds del 68% de los propietarios de negocios reciben
comentarios positivos de sus clientes sobre el uso del chatbot.

El papel de la IAy la automatizacidn en las soluciones de atencidn al cliente
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La diferencia entre la automatizacién en sistemas de soporte técnico
y la automatizacién de chatbots

La principal diferencia radica en el alcance, las funcionalidades y las interacciones
especificas que estas herramientas abordan. Aunque ambas mejoran la eficienciay la
experiencia del cliente, cumplen propdsitos distintos
dentro del ecosistema de soporte.

Principales caracteristicas de la automatizacion en
sistemas de soporte:

» Redireccidn automdtica de tickets: Dirige los
tickets al departamento o agente adecuado segun reglas predefinidas.

« Gestidn de SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio): Garantiza el cumplimiento de los acuerdos
de servicio, enviando alertas o escalando automdticamente los tickets que estdn cerca
de vencer.

« Automatizacion de flujos de trabajo: Gestiona tareas repetitivas como enviar correos de
confirmacidn, actualizar estados de tickets y notificar a los agentes sobre el progreso de
la resolucidn.

« Andlisis predictivo y generacién de informes: Ofrece informacién basada en datos para
predecir tendencias futuras, analizar tiempos de respuesta y optimizar la asignacién de
recursos.

Ejemplo: Imagina que tienes una empresa de ecommerce que recibe cientos de
consultas diarias. La automatizacién del soporte puede simplificar el proceso al creary
categorizar automdticamente los tickets segun el contexto, como problemas de estado
de pedidos o entregas. Estos tickets se dirigen de inmediato a los equipos adecuados,
se priorizan segun reglas predefinidas y se supervisan para garantizar el cumplimiento
de los SLA. Ademds, las respuestas automatizadas notifican a los clientes cuando se
recibe su solicitud y escalan los tickets para asegurar su resolucién. Una vez resueltos, el
sistema cierra los tickets y puede enviar un mensaje para obtener feedback.

Principales caracteristicas de la automatizacién en chatbots:

« Soporte instantdneo 24/7: Interactua con los usuarios de inmediato, respondiendo
preguntas frecuentes, proporcionando informacidn sobre productos o ayudando con
problemas bdsicos.

« Respuestas predefinidas: Guia a los usuarios a través de preguntas comunes y problemas
con soluciones basadas en scripts predefinidos o drboles de decisidén.

« Escalamiento fluido: Transfiere el problema a un agente humano sin perder el contexto
de la conversacidn.

El papel de la IAy la automatizacidn en las soluciones de atencidn al cliente
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Ejemplo: IImagina una empresa de venta online que recibe muchas preguntas iguales
como el estado de un pedido, disponibilidad de productos o politicas de devolucidn.
El chatbot automdtico puede responder al instante y ofrecer opciones basadas en
preguntas frecuentes. Si la consulta es demasiado compleja, el sistema escala la
conversacion a un agente y traslada el historial del chat para que el cliente no tenga
que repetir toda la informacidn.

Diferencias clave entre la automatizacidn de sistemas de soporte y la
de chatbots

Automatizacion de Chatbots
sistemas de soporte automaticos

Propdsito Disefiada para la gestién a Enfocada en interacciones en
largo plazo de tickets y flujos de tiempo ral.

trabajo en el backend.

Alcance Gestiona procesos complejos Proporciona respuestas
y de multiples pasos, instantdneas a través de
generalmente con una duracidn interacciones breves y
mds prolongada. conversacionales.
Experiencia Los clientes envian sus consultas Engagement inmediato.
del cliente y esperan una resolucion.

En resumen: ;Cudl elegir?

Si buscas ofrecer soporte en tiempo real directamente en tu web y acelerar los tiempos de
respuesta, el chatbot automdticos es la solucidn perfecta. Permite gestionar las consultas de
los visitantes de manera instantdnea y eficiente.

Por otro lado, si necesitas gestionar solicitudes de clientes provenientes de multiples
canales—como correo electrénico, redes sociales y tu propia web-la automatizacién de
sistemas de soporte es la opcidn ideal. Esta herramienta segmenta y organiza las solicitudes,
asegurando que tu equipo las atienda de manera rdpida y estructurada.

Pocas soluciones de soporte combinan ambas capacidades: funciones de automatizacion
con IA que trabajan sin problemas junto a chatbots basados en reglas. Este duo permite
ofrecer un soporte multinivel que reduce la frustracién del cliente y garantiza que siempre
reciban la ayuda personalizada que necesitan. La eleccidn correcta depende del tamano de
tu negocio, las demandas de soporte y otros factores.

El papel de la IAy la automatizacidn en las soluciones de atencidn al cliente
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Expectativas de la |A: ;Qué falta en las plataformas
de soporte actuales?

Nuestra propia investigacion interna revela que muchos clientes esperan que la A pueda
personalizar respuestas utilizando datos de las cuentas de los visitantes. Ademds, esperan
que las automatizaciones puedan:

a?

)

86

Detectar si un visitante ha iniciado sesién o no.

Crear respuestas enlazando datos de la base de
conocimiento con la informacidn de las cuentas de los
clientes.

Realizar acciones relacionadas con los clientes como
cancelar suscripciones, generar facturas o calcular precios
individuales.

Ofrecer recomendaciones personalizadas basadas en
datos del cliente (informacién de cuenta, comportamiento,
historial de compras, etc.).

Preparar recomendaciones de productos para los visitantes,
utilizando informacidén de una base de datos de productos y
datos recopilados del visitante.

Actualmente, la |A puede responder preguntas complejas con un alto grado de precisiéon y sin compro-
meter la calidad. A la hora de transmitir informaciéon de manera efectiva, los chatbots de |A han tenido
éxito. El siguiente paso es conectar los chatbots de IA con sistemas externos y otorgarles la capacidad

de realizar acciones y ejecutar tareas. En lugar de limitarse a proporcionar informacién a los visitantes,

los chatbots de IA pronto comenzardn a “trabajar” en el sentido real de la palabra.

Marius Laza
Director de Atencidn al Cliente en Tidio

0 4

Los sistemas de soporte en la nube estdn en constante evolucidn y actualizdndose con
nuevas funcionalidades. Hoy en diq, los equipos de atencidn al cliente pueden ofrecer
autoservicio inteligente, algo impensable hace solo unos afos.

En el futuro, estos agentes de IA podrian integrarse con sistemas externos, permitiendo
realizar acciones aun mds avanzadas. Si comienzas a utilizar software de soporte ahoraq,
estards preparado para aprovechar las nuevas funciones avanzadas cuando estén
disponibles.

El papel de la IAy la automatizacidn en las soluciones de atencidn al cliente
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La nube transforma la atencion al cliente

Las plataformas de atencidn al cliente basadas en la nube se estdn convirtiendo en la
opcién preferida para muchas empresas que buscan modernizar el departamento. Este
cambio refleja una tendencia hacia alejarse de soluciones tradicionales y heredadas en
favor de plataformas mds flexibles, escalables y accesibles.

Un sistema de soporte inteligente es mds adecuado para atender al consumidor actual ya
que ofrece:

« Accesibilidad de datos en tiempo real y colaboracién remota: Los agentes pueden
visualizar, gestionar y actualizar tickets, simplificando la colaboracién dentro del equipo
de soporte.

« Escalabilidad y flexibilidad: Permite redirigir consultas simples a un chatbot y automatizar
la gestidn de tickets, dejando a los agentes humanos mds liberados para encargarse de
problemas complejos.

« Integracién multicanal fluida: Integra de forma eficaz el correo electrdnico, las redes
sociales, el chat, el teléfono y otros canales en un sistema unificado.

Ejemplo: Imagina que uno de tus clientes inicia una conversacién con tu agente de soporte
en Facebook Messenger. Luego, el cliente visita tu web y continua la interaccidn a través del
widget de chat en directo. Mientras tanto, el agente inicial se toma un descanso y otro toma
el relevo del chat sin interrumpir la conversacioén. Este tipo de interaccidn solo es posible
gracias a una solucién multicanal basada
en la nube.

La solucién en la nube que estd g . L s

revolucionando el marco ¥

Un sistema de soporte técnico tan dgil
y escalable como tu negocio ya estd
disponible.

Las plataformas de atencién al cliente
basadas en la nube permiten acceder a
datos en tiempo real y ofrecer un soporte
multicanal sin interrupciones. Por ejemplo,
Tidio, una plataforma de automatizacién para atencidn al cliente, permite atender a tus
usuarios de forma sincronizada y asincrénica a través de multiples canales de mensajeria.

La nube transforma la atencidén al cliente



Cdémo la tecnologia en la nube mejora la integracién del soporte

multicanal

* Gestidn centralizada de datos
« Sincronizacién en tiempo real
e Escalabilidad

e Integracién de IA

¢ Informes unificados

¢ Personalizacion omnicanal

Imagina una marca de ecommerce en rdpido crecimiento que vende accesorios de moda.
Con una base de clientes en expansidn, integran un sistema de soporte centralizado para
gestionar sus interacciones con los consumidores a través de diversos canales como correo

electrénico, chat, Facebook e Instagram.

Aqui te mostramos cémo este sistema ayuda a gestionar el journey del cliente:

Datos del cliente

Debra

debra.holt@gmail.com
Subscribed ~

Phone...

Agregar una etiqueta de cliente

VIP X Cliente recurrente X

Agregar una propiedad de contacto

Ver el historial >

Historial de entradas >

« Sincronizacién en tiempo real: Permite a
los equipos de atencidn al cliente acceder
instantdneamente a la informacién mds
reciente del cliente, facilitando transiciones

fluidas entre plataformas.

El cliente cambia al correo electrénicoy el
equipo de soporte sigue la conversacidn sin
interrupciones gracias a la sincronizacion

instantdnea entre canales.

20

fk Abiertos

Ver pendientes V' Mds recientes ~

D debra.holt@gmail.com Vi
to: hello@candlecottage.com

Articulo dafiado en el pedido

O A General 23h

@ Meg Li 5min

Live chat

Direccién de envio para el pedido

o} General 19h

» Gestion centralizada de datos: Centraliza
todas las interacciones con los clientes en
un solo lugar para garantizar que nada se
pierda entre canales.

Un cliente inicia una consulta en Instagram
y la continda en el chat; el equipo de
soporte puede ver todo el historial

de la conversacién en un solo lugar,
asegurdndose de que no se pierda ninguna
informacion.

La nube transforma la atencidén al cliente
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v Instalado

S

Whatsapp

Integra Tidio a WhatsApp y convierte
tus conversaciones en tickets de
atencidn al cliente u oportunidades
de venta.

- Escalabilidad y flexibilidad: Facilita

anadir nuevos canales de comunicacion a
medida que cambian las preferencias de los
clientes.

A medida que las preferencias de los
clientes evolucionan, la marca anade
WhatsApp como canal de soporte,
integrdndose sin problemas en el sistema de
helpdesk.

iHola y bienvenido de nuevo!

Basdndonos en tus pedidos
anteriores, creo que te podria
interesar este producto...

Ver mds

No

« Personalizacién omnicanal: Centraliza los
datos del cliente para ofrecer experiencias
personalizadas, independientemente del
canal que utilicen.

El sistema rastrea el recorrido del

cliente a través de todos los canales,
ofreciendo recomendaciones y descuentos
personalizados adaptados a sus
preferencias.

Chatea con

Lyro

® Al Chatbot

;Los productos para el cuidado
de la piel contienen algin
ingrediente dafiino?

No, en absoluto. Todos nuestros
productos estdn formulados con

los mejores ingredientes, son

hipoalergénicos y 100% libres de

« Automatizacién impulsada por IA: Utiliza
la |A para gestionar tareas rutinarias en
todos los canales, mejorando la eficiencia.

La IA sugiere productos basdndose en el
historial del cliente y responde a preguntas
frecuentes, dejando a los agentes libres
para manejar problemas mds complejos.

(Cuolquier canal

@ Livechat
Email
Q Messenger

r@ Instagram

00000

&  WhatsApp

« Informes unificados: Combina los datos
de todos los canales para ofrecer una visién
clara del rendimiento del soporte.

El sistema analiza las interacciones y genera
informes de rendimiento, ayudando a la
marca a identificar dreas de mejora en su
atencién al cliente.

Estas mejoras crean una experiencia de cliente mds fluida, personalizada y eficiente,
ayudando a las empresas a satisfacer las demandas de un mundo cada vez mds conectado

y multicanal.

La nube transforma la atencidén al cliente
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Capitulo 5

Oportunidades en el sector de la
atencion del cliente

Lo fascinante de un sistema de soporte inteligente es que estd en constante evoluciény
mejora. Hace solo unos anos, la mayoria de las empresas solo estaban disponibles en su web
durante el horario de atencidén. Ahora, un cliente puede navegar por una pdgina a las dos de
la madrugada y recibir recomendaciones de productos de un chatbot que conversa como un
humano.

Aunque la inteligencia artificial (IA) ha sido clave en estos avances, también ha generado
altas expectativas entre los consumidores.

Expectativas de la automatizacidn en soporte

Nuestros propios andlisis revelan que Y las principales razones por las que las em-
las empresas desean que la IAy las presas no usan sistemas de soporte y gestidon
automatizaciones puedan: de tickets son:

@ Ser multilingiies N El software aun no estd lo

suficientemente desarrollado

ﬁ‘a Personalizar la comunicacidn W No necesitan todas las
funcionalidades que ofrece
B Aprender de conversaciones
-Q pasadas (5 Los agentes responden correos
electrénicos fuera del sistema
é Dar apoyo en ventas
e No comprenden cémo utilizar las
funciones
* Integrarse con otros sistemas

m No perciben valor en la gestién de

Ademds, algunos lideres empresariales tickets

senalaron que su principal objetivo es autom-

atizar las operaciones de soporte a un nivel Estas dreas representan grandes

bdsico. También buscan que la |IA automatice  oportunidades de mejora. Cada vez mds

las operaciones de ventas de primer nivel y herramientas estdn teniendo en cuenta lo

ofrezca recomendaciones personalizadas de que quieren sus clientes y desarrollando

productos y servicios a los visitantes. soluciones guiadas por su feedback.
Oportunidades en el sector de la atencidn del cliente
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Areas de crecimiento para nuevas tecnologias

Las plataformas de atencidn al cliente son conscientes de la creciente demanda de sistemas
multilinglies, experiencias personalizadas, automatizacidn impulsada por IA, andlisis de datos y
asistencia en ventas. Actualmente, las principales soluciones estdn compitiendo por implemen-
tar un sistema integral que cumpla con estas expectativas.

Aqui te mostramos cémo estdn abordando estas demandas:

Sistemas multilingiies

Las plataformas de soporte estdn integrando
cada vez mds el soporte en multiples idiomas.
De hecho, mds del 78% de las principales em-
presas de soporte técnico ya ofrecen funcio-
nalidades multilinglies de alguna forma.

Los sistemas de traduccién impulsados por IA
pueden detectar automdticamente el idioma
del cliente y responderle instantdneamente en
el mismo. Esto permite a las empresas interna-
cionales y a aquellas que desean expandirse
a nuevos mercados asistir a sus clientes en

su idioma nativo sin necesidad de contratar
personal.

Experiencias personalizadas

Con el auge de la inteligencia artificial (IA) y
el aprendizaje automdtico, los sistemas de
soporte ahora pueden ofrecer experiencias
altamente personalizadas. Analizando da-
tos como interacciones previas, historial de
compras y preferencias, los sistemas con IA
pueden adaptar respuestas y soluciones rele-
vantes para cada cliente.

Este enfoque va mds alld de resolver prob-
lemas: ayuda a las empresas a construir rela-
ciones mds sdlidas al hacer que cada interac-
cién sea uUnica y significativa.

IAy automatizacion

La inteligencia artificial y la automatizacién
permiten gestionar consultas comunes, asi
como redirigiry priorizar tickets a los equipos
correctos.

Esto mejora la eficiencia de tu negocio y re-
duce los tiempos de respuesta, optimizando la
experiencia del cliente.

Andlisis de datos

El andlisis de datos estd empoderando a las
empresas que utilizan sistemas de soporte
para tomar decisiones estratégicas e informa-
das. Analizando tendencias en el comporta-
miento de los clientes, volumenes de tickets y
puntos problemdticos comunes, las empresas
pueden mejorar sus pdginas de preguntas fre-
cuentes, la calidad del soporte y las estrate-
gias de marketing.

Los andlisis avanzados también permiten
medir métricas clave de rendimiento como
tiempos de respuesta, satisfaccién del cliente
y productividad de los agentes.

Asistencia en ventas

Las plataformas de soporte estdn desem-
pefando un papel clave en el drea de ventas.
Con acceso a datos e informacion sobre el
comportamiento de los clientes, los sistemas
impulsados por IA pueden identificar opor-
tunidades de venta adicional y cruzada du-
rante las interacciones.

Por ejemplo, si un cliente pregunta sobre un
producto, el sistema de soporte puede sugerir
articulos complementarios u ofrecer promo-
ciones personalizadas. Actualmente, solo el
44% de los proveedores de soporte técnico
ofrecen herramientas para ventas, lo que
convierte a esta tendencia en un drea de cre-
cimiento importante.

Conclusidn
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Mas alla del presente: navegando hacia
el futuro de la atencidn al cliente

A medida que el panorama del soporte técnico sigue evolucionando, encontrar la
plataforma adecuada es esencial para mantenerte a la vanguardia. Las tendencias clave
que estdn dando forma al futuro de la atencidn al cliente incluyen la inteligencia artificial
(IA) y la automatizacién, la transicidn a soluciones basadas en la nube y la importancia de
ofrecer experiencias personalizadas y multicanal. Tu negocio necesita una solucién que
crezca contigo.

Por suerte, esa solucién ya existe. Tidio

ofrece funcionalidades como: 6%5
« Redireccion automdtica de tickets.

* Lyro, chatbot con IA.

« Informes avanzados y andlisis de datos.

« Asistente de respuestas con IA.

« Etiquetado de tickets.

* iY mucho mads!

Unete a la revolucidn del soporte técnico con IA de ultima generacion. Descubre el poder de
las automatizaciones avanzadas y los andlisis detallados para llevar tu atencién al cliente a
un siguiente nivel de calidad.

Inbox Q search Inbox

Empieza una prueba T —

gratuita de 7 dias T el eEE

y explora todqs Iqs e ° - e - (] EEEZZT;"XL}{;;LMM.‘
funcionalidades de Tidio. = o/ R

c Karen Smith 2:35 PM
John Dechart Fmin He's Syears old
echart@er

5 You

ations & £
Comenzar prueba gratis st
$

Robert Moora 18min
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