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5 PROBLEMAS COMUNES
DE ATENCION AL CLIENTE Y COMO RESOLVERLOS

1. Introduccion: El valor del servicio al cliente
« El servicio al cliente es clave para la retencion y fidelizacion.
o Estudios de HubSpot y QualityTrics destacan que un buen servicio mejora la
percepcién de marca.
o Es tan importante como el precio, la publicidad o las funcionalidades del
producto.
2. Problema 1: Tiempos de espera muy largos
Causas comunes:
o Falta de procesos estandarizados.
o Capacitacion insuficiente.
e Tecnologia obsoleta.
Soluciones:
e Implementar autoservicio con chatbots y sistemas IVR.
o [Establecer procesos operativos claros.
o Automatizar tareas repetitivas.
e Usar una base de conocimientos accesible para los agentes.
3. Problema 2: Falta de empatia de los agentes

Sintomas:

o Clientes frustrados por falta de comprension o respuestas mecanicas.
e Atencion sin escucha activa.

Soluciones:

e Capacitar en escucha activa y habilidades emocionales.

e Auditar interacciones con plataformas omnicanal.

« Dar retroalimentacién basada en evidencias reales del trato con el cliente.
4. Problema 3: Canales de atencidon desconectados

Consecuencias:

e El cliente debe repetir su problema en cada canal.
o Pérdida de informacién entre conversaciones.



-~ Redenter

‘e’ LEARNING
Solucién: Plataforma Omnicanal

« Centraliza la informacion del cliente en una sola interfaz.
« Permite continuidad en la conversacion entre canales (chat, llamada, etc.).
o Mejora la eficiencia del agente y la experiencia del cliente.

5. Problema 4: Autoservicio sin posibilidad de contacto humano
Riesgos:

« El cliente queda atrapado en una respuesta automéatica sin salida.
o Falta de personalizacion.

Soluciones:

« Habilitar transicion fluida del autoservicio a un agente.
« Transferir automaticamente el contexto de la consulta al agente en vivo.
o Garantizar opciones reales de contacto humano en tiempo real.

6. Problema 5; Atencién no alineada al recorrido del cliente

Errores frecuentes:

o Desconexién entre lo que el cliente necesita y lo que la empresa ofrece en
cada etapa.
o Falta de vision externa del recorrido del cliente.

Soluciones:

e Mapear el customer journey desde la experiencia del cliente.
e ldentificar puntos de contacto clave y momentos decisivos.
o Adaptar el flujo de atencidén a cada fase del ciclo de vida del cliente.

Conclusioén

e Resolver estos cinco problemas mejora la calidad del servicio y la percepcion

del cliente.
e Unaatencion a la cliente efectiva refuerza la confianza y promueve relaciones

sostenibles.
e« La implementacion de soluciones tecnologicas y humanas debe ser

complementaria.
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