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. ¢Qué es la comunicacion multicanal?

Es la estrategia de interactuar con los clientes a través de multiples medios:

|@ Correo electrénico y Redes sociales

@ Chat en linea % Teléfono

D;] Mensajes de texto [] Aplicaciones moéviles

+2 Objetivo: Garantizar una experiencia coherente, efectiva y personalizada en todos los canales.

@ Beneficios clave

Mejora la experiencia del cliente: Aumenta el alcance:

se adapta a sus preferencias. mas visibilidad y contacto con diferentes audiencias

Respuestas mas rapidas: Informacion valiosa:

reduce frustracion y fortalece la lealtad. permite analizar preferencias y ajustar estrategias.
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“,, Elementos esenciales en la gestion multicanal

] Disponibilidad y accesibilidad

Permitir que el cliente elija el canal que mas le convenga
mejora la fluidez del contacto y reduce la frustracion inicial.

] Consistencia de mensajes

Asegura que la informacion proporcionada sea coherente
en todos los canales, evitando contradicciones y
confusion.

] Centralizacion de la informacion

Unificar los datos del cliente en una base de datos
accesible permite a todo el equipo conocer el historial de
atencion.

] Rapidez de la respuesta

La atencion oportuna, sin importar el canal, demuestra
compromiso y ayuda a controlar situaciones dificiles.
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3] Adaptacion del tono y lenguaje

Cada canal requiere un estilo diferente: informal en redes
sociales, formal en correos. Adaptarse mejora la recepcion
del mensaje.

Ll Personalizacion de la comunicacion
Ajustar las respuestas segun el historial del cliente

fortalece la relacion y favorece una solucion mas empatica.

| Escalabilidad

A medida que crece la demanda, es clave implementar
herramientas como bots 0 automatizaciones que
mantengan la calidad del servicio.

-] Seguimiento y transparencia

Informar al cliente sobre el progreso de su caso y hacer
seguimiento posterior refuerza la confianza y el
compromiso.
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Ejemplo practico y conclusion
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+ Ejemplo practico Conclusién
Una empresa enfrentd una queja publica en redes sociales. El proceso exitoso incluyo: Una estrategia multicanal bien implementada:

Respuesta inicial 1 * Mejora la experiencia del cliente.

e Fortalece la imagen de marca.

Respuesta empatica y privada - ., .
P P yp e Optimiza la gestién de conflictos.

inicial.
2 Transferencia
Transferencia del caso a un
. .. agente telefonico especializado.
Confirmacion 3

Confirmacion de acciones por

correo electronico. L
4 Seguimiento

Encuesta automatizada posterior
para verificar satisfaccion.

Resultado: Caso resuelto con transparencia, coordinacion y enfoque proactivo.
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o La coherencia, la coordinacion y la personalizacion
son pilares esenciales para el éxito en la atencién
multicanal.
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