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El Servicio
al cliente
en 2024

Atencion personalizada
en la era de la IA

Encuestamos a 500 lideres en servicio y a 500 personas de paises como Chile,
Colombia, Espana y México para descubrir cudles son los retos de sus
equipos en cuanto al servicio al cliente de sus negocios hoy en dia y cuadl es
la persepcion del consumidor final.
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Introduccion

Navegar por el laberinto de la atencidn al cliente en 2024
es como conducir un barco por aguas desconocidas.
Actualmente las empresas se enfrentan a una nueva
oleada de retos, cada uno de los cuales requiere una
combinacion unica de empatia, estrategia y destreza
tecnoldogica. Se trata de un panorama en el que un solo
paso en falso puede propagarse por las redes sociales y
afectar a la fidelidad a la marca y a la confianza de los
clientes.

Cada interaccidn con el cliente es un punto de inflexion
potencial en el vigje de la percepcidon de la marca. Segun
el CX Academy el 87% de los compradores actuales estdn
dispuestos a pagar mas por una experiencia de cliente
excelente. Asi que recuerda que nunca ha habido tanto
en juego en la atencion al cliente.


https://www.linkedin.com/pulse/sab%C3%ADas-que-el-87-de-los-clientes-est%C3%A1n-dispuestos-pagar/
https://www.linkedin.com/pulse/sab%C3%ADas-que-el-87-de-los-clientes-est%C3%A1n-dispuestos-pagar/
https://www.linkedin.com/pulse/sab%C3%ADas-que-el-87-de-los-clientes-est%C3%A1n-dispuestos-pagar/

Las expectativas de los clientes siempre serdn altas pero
en un momento de grandes avances digitales la
paciencia se agota. Este escenario plantea una serie de
desafios que ponen a prueba incluso a los profesionales
de servicio mas experimentados. Curiosamente, muchos
ideres empresariales creen que estan cumpliendo
adecuadamente con las demandas de sus clientes.

¢ Donde radica entonces esta discrepancia?

En las siguientes secciones nos adentraremos en |los retos
que impone la percepcion del servicio al cliente para las
empresas y para los clientes.

o

La mayoria de las personas se muestran al menos

satisfechas con la amabilidad de los equipos de atencidon

al cliente en su pais, con un 48,70% de respuestas en las

categorias «Muy satisfecho» y «Satisfecho» combinadas.

En un esfuerzo por descubrir y aprender mas sobre el
crecimiento empresarial, llevamos a cabo un estudio de
mercado exclusivo de HubSpot. Este informe entrega un
andlisis detallado del panorama de servicio al cliente
tanto para las empresas que deben estar encargadas de
esa area como para los clientes que necesitan
contactarlas.

Nuestra iniciativa abarcd a 1.000 companias ubicadas en
Chile, Colombia, México y Espana. A través de preguntas
clave, buscamos revelar la percepcidn de las empresas en
relacion al estado de sus dareas de servicio al cliente vy, al
mismo tiempo, verificar cdmo los clientes ven el servicio
que reciben de las companias. Sigue leyendo para
convertir estos hallazgos en oportunidades de crecimiento
vy mejora de las relaciones con los clientes.



Capitulo 1

El toque
numano: 10S
clientes
quieren mas
AUIOSEIVICIO ¥
Ser escuchados




Capitulo 1

Con la aceleracion digital impactando todas las facetas
de la vida, desde el streaming de entretenimiento a la
banca movil, no es de extranar que las expectativas de
los clientes reflejen de manera similar una «necesidad de
rapidez» en la resolucion de sus problemas.

De hecho, los encuestados sugieren que reducir fiempos
de espera (26,05%), agilizar el seguimiento de
reclamaciones (25,30%) e incrementar la atencidon
personalizada (21,07%) son las principales areas de
mejora que esperan del servicio al cliente con el que
Intferactuan. Para ese 26% que prima el agilizar el
seqguimiento a reclamaciones, la digitalizacion de los
canales de atencidon puede ser una solucion efectiva.

Solo en los momentos mas criticos, el contacto con un
representante de servicio al cliente, ya sea
telefonicamente o por WhatsApp es indispensable y es |o
que los consumidores prefieren y mas valoran.

La mayoria de los encuestados muestran una clara
preferencia por el contacto telefonico para comunicarse
con el servicio al cliente. Este hallazgo sugiere que, a
pesar del avance de las tecnologias de mensagjeria
Instantaneaq, el contacto telefonico sigue siendo el
método preferido para resolver problemas mas graves.




¢Qué medio utilizas usualmente para
contactar con servicio al cliente?

Local fisico

9.77%

Pagina web -Chatbots

10.18%
Telefono
: 30.85%
Redes sociales
12.83% __
whatsApp
Pagina web 19.79%

16.57%

cQué es lo mas importante para ti en cuanto al
servicio al cliente

Que solucionen mi problema

Que dediquen el tiempo suficiente a solucionar mi problema

Que cumplan lo que me dicen

Que el seguimiento a mi problema sea agil y sencillo

Que me atienda una persona real
B 50

Que la informacion que me ofrezcan sea confiable

W o0




En cuanto a los niveles de satisfaccion general, los resultados muestran que
una minoria de los encuestados estd totalmente satisfecho con el servicio al
cliente en su pais. Solo 15% estd completamente satisfechos, aungue un 63,4%

se encuentra medianamente satisfecho. Esto indica que hay margen para
mejorar la calidad del servicio al cliente en general, lo que podria conducir a
una mayor satisfaccion y fidelizacidon de los clientes.

Con respecto a la naturaleza vy la resolucion de las quejas la mayoria de los
encuestados reportaron la necesidad de utilizar los servicios al cliente
poniendo un numero moderado de quejas durante el ultimo ano, con un
porcentaje considerable indicando entre 1y 5 quejas. Adicional a esto, una
proporcidon significativa afirmd que todas sus quejas fueron resueltas
satisfactoriamente.

Por otro lado, es preocupante que un porcentaje no insignificante de
encuestados (20,7%) indicara que menos del 10% de sus quejas fueron
resueltas de manera efectiva, lo que sugiere areas de mejora en la gestidon de
guejas por parte de las empresas.

Las quejas mas frecuentes estdn relacionadas con productos o servicios
defectuosos, demoras en la entrega y problemas logisticos (en las entregas y
domicilios) y temas relacionados con el mal funcionamiento del producto o
defectos en el mismo. Estos hallazgos subrayan la importancia de garantizar lo
calidad de los productos y servicios, asi como la eficiencia en los procesos de
entrega y logistica para evitar o minimizar la ocurrencia de estas quejas.



Las companias que ofrecen servicios de telefonia e
Internet son las mas propensas a generar quejas entre
los encuestados, sequidas de las plataformas de entrego
a domicilio, las empresas de servicios publicos y de venta
de electrodomésticos. Si bien es evidente que la mayoria

de las quejas son resueltas
satisfactoriamente, también 82,7% Indicaron que dejarian

hay areas de mejora en la de usar una marca debido a
gestion de servicio al cliente.

una mala experiencia de
Ante este panorama es valioso el servicio al cliente.
compromiso de la mayoria de las empresas ya que

cuentan con un centro de atencion al cliente; no importa

SI se frata de un departamento grande o pequeno o de

una operacion subcontratada; fodos necesitan seguir,

gestionar y agilizar las actividades de atencidon al cliente.

La mayoria de ellos utiliza un software de atencion al

cliente que presenta una solucion que ayuda a los

clientes.



La importancia de una mezcla entre
la automatizacion y el toque humano

Ante este panordma, el reto principal de las empresas en
la actualidad con respecto al servicio al cliente es
aprender a encontrar el equilibrio entre la automatizacion
vy el toque humano. Para ello es importante aprender a
identificar los puntos de contacto criticos del recorrido
del cliente. Considerar qué objetivos & '
intentan alcanzar las personas cuan- 4 ‘ vé
do participan en el proceso de com- ‘, 8 4

ora y cuando interacttian con el By T
servicio al cliente. Ya puedes inferir |~ g
oA

f "y |

algunas claves: quieren rapidez y
eficiencia para resolver su proble-
ma. Mapea también las respuestas @
estas preguntas: ¢cOMo interac-
tuan los clientes con tu marca?

¢ Donde surgen las frustraciones?

Tecnologias como la IA, los chatbots vy el pago
automatizado pueden crear experiencias mas eficientes
que apelen a valores humanos como el ahorro de tiempo
o la sensacion de logro. Por otro lado, los puntos de
contacto, deben tener opciones hibridas en caso de que
seqa necesario o se desee.

Por ejemplo, los chatbots en linea pueden programarse
para ofrecer soluciones a problemas comunes, como
«donde descargo mi factura» liberando al personal
humano para que se ocupe de problemas mas dificiles.

Para que una empresa tenga éexito, debe establecer un
equilibrio entre la interaccion humana y las herramientas
digitales. Combinando ambas se conseguird un aumento
de la fidelidad y retencidn de clientes.
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Capitulo 2

Al prepararse para los retos de la actualidad, los lideres
de las areas de servicio y atencion al cliente tienen un
objetivo claro: aprovechar la tecnologia para mejorar la
prestacidon de servicios.

Para ellos este es un momento para avanzar en dos
puntos clave: la promocion del autoservicio teniendo en
cuenta cudntos clientes jovenes simplemente se dardn por
vencidos si no pueden resolver un problema por si
mismos. Para ellos es necesario la incorporacion de
chatbots y otros canales de autoservicio. El seqgundo
punto es la incorporacion de GenAl orientada a los
empleados, en particular chatbots GenAl que ayuden @
los representantes de servicio al cliente a responder
preguntas o contactar a los clientes facilmente.

Es importante asumir un papel activo a la hora de guiar @
las organizaciones para que utilicen eficazmente la
tecnologia con el fin de alcanzar objetivos de atencidn al
cliente y mejorar la experiencia de las personas que se
contactan con estas dreas.

Sin embargo estas ideas van en contradiccion con las
expectativas de los clientes que utilizan los diversos
canales de servicio al cliente y que quieren una
experiencia en la que la omnicanalidad esté siempre
disponible. ¢ COmo alinearlas? Primero veamos en donde
estd la mente de los lideres empresariales sobre el
servicio al cliente.
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Los canales de
servicio al cliente:
cada vez mas,
cada vez mas
Intuitivos

Basdndonos en los datos
recopilados de la encuesta a lideres
empresariales de HubSpot en
cuanto a la adopcion de CRM y
registro de llamadas es alentador
observar que la gran mayoria de las
empresas encuestadas (79,9%)
levan un registro de llamadas por
cliente, lo que indica un enfoque
proactivo hacia la gestion de la
comunicacion con |los prospectos vy
con las personas interesadas.

Asi mismo, mas de la mitad de las
empresas encuestadas (63,9%)
utiliza alguna plataforma de CRM, lo

gue demuestra un reconocimiento
generalizado de la importancia de
estas herramientas en la gestidon de
relaciones con los clientes. Ademas
del CRM, las empresas dicen utilizar
las plataformas Microsoft Dynamics
365 Customer Service, Service Hub
de HubSpot y SAP Service Cloud
para llevar el registro de atencidn a
sus clientes.

Los resultados también muestran
una diversidad de canales parao
permitir la comunicacidn abierta con
los clientes por medio de WhatsApp,
Facebook e Instagram.

11



Asi mismo la atencidn directa de los clientes, mas alld de
las plataformas que centralizan los datos, se hace a
través de las redes sociales vy las plataformas de
mensajeria. Estos son los canales mas utilizados,
sequidos de los canales digitales propios vy los call
centers.

Esta tendencia refleja la creciente preferencia de las
empresas por la comunicacion por medio de las redes
sociales como la primera linea de atencidon para resolver
consultas y problemas de manera rapida y eficiente y
para comunicar a los clientes cambios, mejoras vy
cualquier tipo de noticia.

atender a sus clientes?

Redes sociales

28.63%

Canales digitales propios como chatbots o webpage

18.05%

Call centers

14.79

Representantes de servicio en oficinas presenciales

12,72%

¢ Qué canales ha implementado tu compania para

12



Adicionalmente a este esfuerzo por tener una atencidn al cliente directaq, las
companias fambién estan adoptando activamente tecnologias como los CRM y
diversificando sus canales de atencion para satisfacer las expectativas
cambiantes en un mundo cada vez mas digitalizado. De hecho, las empresas
con varias herramientas tienen sus plataformas parcialmente (49%) o
totalmente conectadas entre ellas (40,9%), lo que nos permite entender, que en
este sentido, los datos y el servicio al cliente tienen una trazabilidad obligatoria
para toda compania.

Estas practicas son fundamentales para mejorar la experiencia del cliente y
fortalecer las relaciones comerciales a largo plazo. Tambiéen es importante
seguir innovando y adaptandose a medida que evolucionan las necesidades y
preferencias de los clientes, incluso si lo que quieren es una involucidon a un
servicio mas personalizado.

El equipo, los canales de servicio al cliente y su
Impacto positivo de las ventas

De las empresas encuestadas, un 33% han desarrollado estrategias especificas
destinadas a mejorar la atencidn al cliente. Este enfoque proactivo demuestra
un compromiso firme con la excelencia en el servicio al cliente y sugiere una
comprension profunda de su impacto en el éxito general del negocio.

Se debe destacar también que entre las medidas para mejorar la

atencion al cliente se encuentra ampliar y mejorar el

numero de canales de atencidn al cliente y aplicar innovaciones

tecnologicas como la IA, lo que demuestra que en la mente de los

ideres la omnicanalidad como estrategia se impone para asegurar

que el cliente siempre encuentre soluciones en el momento y lugar preferidos.

135



Ademas de encontrar a los clientes en el momento y lugar que necesitan por
medio de la omnicanalidad, una empresa con un excelente servicio de atencion
al cliente tiene un equipo que hace algo mas que responder preguntas y
resolver problemas de los clientes, es un equipo que resuelve en todas las
etapas de la compra. Ofrecer un excelente servicio de atencion al cliente puede
ahorrar -y hacer ganar- mucho dinero a una empresa. De hecho, mejorar Ilo
experiencia del cliente puede aumentar [os iIngresos por ventas entre un 2 y un
/% vy la rentabilidad entre un 1 y un 2%.

Este reporte de cifras de la encuesta entrega una visidn interesante sobre lo
Importancia de contar con una buena atencion al cliente como herramientao
para fidelizar a los prospectos y aumentar las ventas.

Los resultados muestran que el motivo principal para priorizar la atencidn al
cliente es la fidelizacion de los clientes al ofrecerles un mejor servicio, lo cual
fue seleccionado por el 21,46% de los encuestados. Este hallazgo destaca lo
conexion directa entre la calidad del servicio al cliente y la retencidn de
clientes, lo que resalta la importancia de brindar experiencias positivas para
generar lealtad.

El segundo motivo mds mencionado es que una buena atencidn al cliente
permite crear mas y mejores ventas, seleccionado por el 18,62% de los
encuestados. Esto subraya la influencia directa que tiene la interaccidon con el
cliente en el proceso de ventas y sugiere que un servicio al cliente excepcional
puede impulsar el crecimiento de los iIngresos.

14
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atencion al cliente?

Fideliza a mis clientes al ofrecerles un mejor servicio general

Me permite crear mas y mejores ventas

Mejora mi reputacion y conocimiento de marca

Consigo recomendaciones gracias al efecto "boca a boca”

Hace que mi compania sea mas sostenible

- 12,17%

Businesses are much more effective when they practice verticalization.

La mejora de la reputacion y el conocimiento de marca
(18,07%) y el impacto real y medible en los objetivos de

negocio (15,19%) son otros aspectos que los encuestados
resaltaron.

Es dificil poner precio a un buen servicio, y un numero

Importante de clientes estd dispuesto a pagar mds para
consequirlo.

Los clientes valoran mucho como les trata un equipo de
atencion al cliente, y las empresas se benefician
directamente de los encuentros positivos con los clientes.
Mdas del 80% de los clientes afirman que recibir valor
durante una experiencia de servicio les hace mas
propensos a volver a comprar, incluso cuando se les da la
oportunidad de cambiar a un competidor.

¢Por qué cree que es importante contar con una buena

15



47 1% de las
empresas ya estan
INnvirtiendo en
herramientas de
Infeligencia artificial
para la atencion al
cliente, y 45%
planean hacerlo en
el futuro.

*
*s
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cActualmente hace uso de herramientas de inteligencia
artificial (chatbots, creadores de contenido,
generadores de video o voz) para atender a sus
clientes?

63.40%

36.60%

Si

NO

Las cifras indican un claro reconocimiento del valor de la atencion al
cliente con la omnicanalidad y el éxito empresarial.

Con respecto a la adopcion generalizada de inteligencia
artificial observamos que una mayoria significativa de
empresas (63,4%) ya estan utilizando herramientas de
este tipo en el servicio al cliente. Esta alta tasa de
adopcidn sugiere un reconocimiento de los beneficios
que la IA puede aportar en términos de automatizacion
de procesos, mejora de la eficiencia en la respuesta y
personalizacidn de la experiencia del cliente.

Mdas del 80% de las empresas (81,3%) informan que estas

herramientas tienen un impacto positivo en el servicio al

cliente. La inteligencia artificial desempenard un papel

decisivo en los futuros ecosistemas de atencidn al cliente.

Quienes respondieron a nuestra encuesta ya estan

desplegando herramientas de IA en diversas

aplicaciones, como chatbots, sistemas automatizados de

respuesta por correo electronico y formacion de

representantes de servicio al cliente. 17



El equipo de
servicio al cliente:
el papel de la
capacitacion y el
soporte

Aunqgue el 63,2% de las empresas
creen que su equipo de atencion al
cliente comprende totalmente las
necesidades especificas y los
desafios de su empresa, existe unao
oportunidad significativa para
mejorar esa empatia hacia los
clientes. Las empresas deben
esforzarse por brindar una
capacitacidon y comunicacion
efectiva para garantizar que su
equipo de atencion al cliente esté
completamente alineado con los
objetivos y valores de la empresa.

Los desafios mds comunes que
enfrentan los equipos de servicio al
cliente incluyen garantizar la
eficiencia en la respuesta y la
efectividad propia. Estos retos
subrayan la importancia de
Implementar procesos y tecnologias
gue mejoren la eficiencia operativa,
la productividad del personal y lo
capacidad de entregar experiencias
personalizadas y de alta calidad a
los clientes.

Es de resaltar que la mayoria de las
empresas tienden a tener equipos
de servicio al cliente relativamente
pequenos, con un 39,1% de ellas que
cuentan con entre 1y 10 empleados
dedicados a esta funcidn. Esto

suglere que muchas empresas
pueden enfrentar limitaciones de
recursos en términos de personal

dedicado al servicio al cliente, lo que
destaca la importancia de optimizar

la eficiencia y la efectividad del
equipo existente mediante la
Implementacion de herramientas y
procesos adecuados.

18



¢Cudles consideras que son los retos mas grandes que
actualmente tiene tu equipo de servicio al cliente?

Servicio al cliente eficiente

Efectividad del empleado

Insights del cliente por medio de |a
captura de su informacién
Falta de ayudas tecnolégicas
Necesidad de contratar mas
empleados
Rotacion de empleados
Persondlizacion
Otros (presupuesto,
proteccién de datos)
0 5 10 15 20 25 30
Ante la pregunta: ¢ cudles considera Las empresas que quieran
que son los retos mds grandes que aprovechar el poder del contacto
actualmente tiene su equipo de humano en el servicio de atencidn al
servicio al cliente? la respuesta de cliente tendrdn que invertir tiempo vy
los lideres fue la efectividad de los recursos en formacion para el
representantes, con un 26,25% de personal y contratacion.
respuestas, sequido por la
necesidad de un servicio eficiente, Esto destaca la dificultad que
con un 24,95%; elementos que ponen enfrentan las companias para
en los hombros de los trabajadores garantizar la eficacia del personal y
la responsabilidad de ser cada vez la optimizacion de los procesos de
mAas asertivos vy, en las empresas, la atencidn al cliente. Para superar
necesidad de que los equipos estos desafios, se recomienda
tengan la formacidon necesaria para Implementar programas de
ofrecer una buena experiencia y capacitacion y mejorar la eficiencia
soluciones satisfactorias a los operativa mediante tecnologias

problemas de los clientes. Innovadoras.
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Los clientes esperan un servicio de atencion al cliente rdpido, comodo y de alta calidad, y si no lo
reciben, no dudardan en irse a otro sitio. La clave para atraer y retener a los clientes es ofrecer una
fantastica experiencia de cliente (CX). Pero para ello, debes asegurarte de que todos los agentes de
atencion al cliente tienen las habilidades y competencias adecuadas para ayudar a los clientes.

20



Conclusiones

La comparacidn entre las percepciones de usuarios y
empresas respecto al servicio al cliente muestra unao
brecha en la evaluacidn de la calidad del servicio ofrecido
versus la satisfaccidon del usuario que debe ser tenida en
cuenta por parte de los lideres empresariales. Mientras
que las empresas estan invirtiendo en tecnologia y
estrategias para mejorar la atencion, aun existen areas
de oportunidad para alinear estas mejoras con las
expectativas y experiencias de los usuarios.

Las respuestas tanto de lideres empresariales como de
clientes sugiere la necesidad de un enfoque mas
Infegrado y orientado al usuario para mejorar
efectivamente la satisfaccion del cliente en el dmbito
empresarial.

Hay una discrepancia significativa entre la percepcion de
las empresas sobre la calidad de su servicio y la
satisfaccidon reportada por los usuarios, la evaluacidon del
servicio al cliente siempre contard con estas diferencias
ya que los clientes siempre querrdan la resolucidn a sus
problemas mas rapido, con mas amabilidad.

Aunqgue las empresas estan implementando estrategias
para mejorar la atencidn al cliente, no siempre se refleja
en una resolucion completa desde la perspectiva del
usuario.

21



Conclusiones

Con respecto a los canales de comunicacidon tanto
usuarios como empresas valoran los canales digitales,
especialmente el teléfono y WhatsApp, aunque las
empresas utilizan mas el contacto directo a través de las
redes sociales.

Mientras que las companias ven beneficios en el uso de
tecnologia como la inteligencia artificial, los usuarios
pueden tener experiencias mixtas con herramientas como
los chatbots, es por ello fundamental tener una mezclo
sana entre estas soluciones para resolver dudas
puntuales y entregar servicios inmediatos y problemas
mas dificiles que deban ser resueltos por un representante
de servicio al cliente.

Ahora bien, con respecto a la fidelizacion y el efecto en
ventas del servicio al cliente tanto usuarios como

empresas reconocen el impacto critico del servicio al
cliente en la lealtad y las ventas, destacando su
Importancia estratégica; es por ello que este ano el
aumento en el presupuesto para equipos de servicio al
cliente en las empresas refleja el reconocimiento de su
Importancia y la voluntad de mejorar la atencion al
cliente.

La atencidon al cliente personalizada es mds importante
gue nunca en 2024. Cada vez se utilizan mas andlisis de
datos para predecir lo que los clientes quieren. Ademas,
avances como los chatbots potenciados por IA vy los
asistentes virtuales estdn mejorando la experiencia del
cliente al brindar asistencia instantdnea y personalizada.
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Conclusiones

Uno de los elementos mdas importantes que se debe tener
en cuenta para mantener la confianza del cliente en un
entorno de servicio automatizado es ser transparente. Se
debe dejar claro cuando se utiliza la IA y asegurarse que
los clientes sepan por qué.

La clave del futuro es el equilibrio entre la IA y el contacto
humano. La automatizacidon, como su nombre lo indica,
«automatiza» los procesos, pero el toque humano anade
ese contacto personal unico que los clientes siempre
querran en su hora mas desesperada.

Combinar la eficiencia de la IA con la empatia y |l
comprension de los agentes humanos vy es la formula
para una experiencia de servicio al cliente holistica y
personalizada. Encuentra el equilibrio adecuado vy
bridnards la experiencia de cliente que siempre deleitara.

Conoce el Service Hub de HubSpot

En el dmbito de la excelencia del servicio de atencidn al cliente, Service Hub se
perfila como una potente herramienta para mejorar todo el proceso de atencion
al cliente, desde el compromiso previo a la compra hasta la satisfaccidon posterior.

Una caracteristica destacada es el Help Desk omnicanal, una herramienta versatil
que permite a las empresas escalar sus operaciones de soporte sin problemas o
través de multiples canales de comunicacion. Dedicado a ayudar a las funciones
de asistencia postventq, el servicio de asistencia garantiza una experiencia de
asistencia coherente que resuena con los clientes en todos los puntos de

contacto.

Descubre mas



https://www.hubspot.es/products/service?hubs

