Omniconnect

Como optimizar la comunicacion
multicanal

En la atencidn al cliente actual, los canales digitales (chat, email, redes sociales,
teléfono) se han vuelto imprescindibles.

Una mala coordinacién entre canales puede causar frustracion, pérdida de confianza y
baja lealtad.

Optimizar esta comunicacion permite ofrecer una experiencia coherente, accesible y
satisfactoria.
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Seamless support.
Limitless connection.




¢ Queé significa optimizar la comunicacién multicanal?

Es integrar y coordinar los diferentes canales de atencién para:

e Ofrecer respuestas consistentes

e Centralizar informacién del cliente

e Reducir errores y tiempos de espera

Ejemplo: una empresa con chat, email y call center, pero sin conexion

entre ellos, genera respuestas contradictorias que afectan la percepcion
del cliente.

Synergyos

Connect. Resolve. Thrive.

Caso aplicado: Electr Tech y el reto de los canales
desconectados

Cliente "Marta" experimento fallas en un dispositivo y busco ayuda por
chat, correo y llamada.

Cada canal ofrecié respuestas diferentes.

Resultado: frustracion, riesgo de perder al cliente y reputacion negativa
en linea.

Leccidn: la desconexion de canales genera pérdida de confianza.
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Pasos para optimizar la
comunicacion multicanal

Evaluacion y planificacion
e Diagnostico de canales actuales

e |dentificacion de puntos de desconexién

Customer Insights Dashboard

» Disefio de estrategia de integracion y coherencia

PO e

Contacto efectivo con el cliente
e Personalizacion segun el canal
e Coherencia en el mensaje

e Enfoque en resolver la necesidad especifica

Implementacion de herramientas
e CRMsy sistemas de automatizacion
e Acceso a historial completo del cliente

e Coordinacion entre areas

Técnicas de mediacion y negociacion en momentos criticos

e Mediacion: calma tensiones y promueve didlogo abierto
¢ Negociacion: busca soluciones aceptables para ambas partes

e Aplicacion directa en casos donde el cliente considera abandonar la marca o
escalar el problema publicamente.
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Evaluacion, retroalimentacion y seguimiento

Recolectar opiniones Analizar datos Realizar seguimientos

Recolectar opiniones del cliente tras Analizar datos para mejorar canales y Realizar seguimientos para confirmar

resolver el caso respuestas satisfaccién y prevenir nuevos problemas
Conclusion

La optimizacion de la comunicacién multicanal no es solo técnica: es
estratégica.

Cuando los canales estan conectados, la experiencia del cliente mejora,
se fortalece la lealtad y se protege la reputacion de la marca.




