4
SENA

N

PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Tecnélogo en Gestion Empresarial

e Cdédigo del Programa de Formacion: 621201 V1

e Nombre del Proyecto: Suministrar Apoyo a los Procedimientos en las Unidades
Administrativas

de Mipymes

e Fase del Proyecto: | - Analisis

e Actividad de Proyecto Identificar los procedimientos administrativos y tipos de clientes de
las

MIPYMES mediante el uso de herramientas ofimaticas y andlisis de informacién.

e Competencia 1: FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE
ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

Rap.1-UTILIZAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS
CARACTERISTICAS, EN LA SATISFACCION DE LOS

CLIENTES, EL MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION

Rap.2-OPERAR LOS RECURSOS TECNICOS Y TECNOLOGICOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION, LAS NORMAS DE GESTION DE CALIDAD, DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL.

Rap.3-IDENTIFICAR SOLUCIONES DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y
EXTERNO, MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE LA TECNOLOGIA DISPONIBLE,
TENIENDO EN CUENTA LOS REQUERIMIENTOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVAY LA
ORGANIZACION

Rp.4-PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A
CARA EN INGLES Y EN ESPANOL, APLICANDO ACTITUDES Y VALORES; EL
PROTOCOLO, LA ETIQUETAY LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO
CON LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS.

Rap.5-VERIFICAR LA APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE, CARA A CARA, A TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS EN INGLES Y
ESPANOL DE ACUERDO CON LA POLITICA INSTITUCIONAL Y LOS ESTANDARES DE
CALIDAD ESTABLECIDOS

Rap.6-PROPORCIONAR ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, EN INGLES Y EN ESPANOL,
DE MANERA EFECTIVA, A TRAVES DE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS Y LOS
APLICATIVOS DISPONIBLES, APLICANDO LA COMUNICACION EMPRESARIAL, LOS
ESTANDARES DE CALIDAD Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

¢ Duracion de la guia: horas

2. PRESENTACION:

Apreciados aprendices

El servicio al cliente es un tema muy apasionado en la academia e importante a nivel
empresarial. Se trata de descubrir cada una de sus teorias a partir de la presente guia. La
invitacidn es para que de forma integral se asuma el compromiso de una manera organizada,
mediante trabajo presencial y auténomo que permita el aprendizaje colaborativo y el
crecimiento integral del grupo.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE.

3.1 Reflexion inicial:
GFPI-F-019 V03

Mediante la formacidn por proyectos que implementa el SENA se hace énfasis en su
responsabilidad como

actor principal de su proceso de formacion integral, teniendo en cuenta sus habilidades y
destrezas

aplicadas en su desempefio en el ambito laboral como miembro principal para la generacién
de soluciones

apoyando los procesos administrativos en las MIPYMES.

Actividad de Reflexidn:

Descripcion de la Actividad:

Leer comprensivamente el caso de Marcelo y sobre la lectura de respuesta a los interrogantes
. ¢Cuales son las posibles fallas que tuvo Marcelo al momento de atender a los clientes?

. ¢Qué responsabilidad tiene la empresa en los errores que cometié Marcelo?

. ¢Qué es lo primero que debe hacer al momento de atender un cliente?

. ¢Cudl es la forma correcta de atender un cliente? éexiste mds de una forma? ¢Cudles?

5. ¢ Cuales son las consecuencias de no hacer un adecuado uso de las normas de atencién y el
protocolo al momento de atender al cliente?

6. ¢Como puede Marcelo optimizar el servicio para mejorar la atencidn, que beneficio trae
para una

empresa un buen servicio al cliente?

Ambiente Requerido: ambiente de formacidn, mesas sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: Iapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.

3.2 Actividades de Contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Teniendo en cuenta el objetivo de la presente guia de aprendizaje, en la cual como Técnicos en
Asistencia

Administrativa usted debera desarrollar competencias orientadas a fortalecer los
procedimientos

administrativos dentro de las MIPYMES, para lo cual se plantean diferentes actividades que
vayan

orientadas al desarrollo de las mismas.

Actividad 1 contextualizacion.

Descripcion de la Actividad:

Definir los conceptos segun el video del siguiente link
https://www.youtube.com/watch?v=MOKcSSAwG34

v" Concepto de Empresa

v" Concepto de negocio

v'  Diferencia entre empresa y negocio

Actividad 2 contextualizacion.
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Descripcion de la Actividad:
Elaborar ejemplos para cada una de los tipos de de empresas de acuerdo a las imagenes
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Actividad 3 contextualizacion.

Descripcion de la Actividad:

Elaborar un resumen de cada una de las historias segun los videos mostrados por el instructor
http://www.youtube.com/watch?v=rNdGlu3igX8 — Atencion al cliente. Historia del
Tapeque.

http://www.youtube.com/watch?v=gxYUBM3Chzk — Atencion al cliente en 3 pasos.
Ambiente Requerido: ambiente de formacién, mesas sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.
3.3 Actividades de apropiacidn:

Actividad 1 apropiacion.

Descripcion de la Actividad:

Elaborar un mapa conceptual sobre momentos de verdad y ciclo de servicio de acuerdo a los
videos

entregados por el instructor

Actividad 2 apropiacién.
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Descripcion de la Actividad:

Consultar los siguientes temas para ser socializados al GAES segun bibliografia
Estructura organico-funcional

Cultura organizacional: misidn, visidn, principios corporativos, objetivos institucionales
Manual de funciones y procedimientos

Actividad 3 apropiacion.

Descripcion de la Actividad:

Consultar por equipos los siguientes temas para ser socializados mediante exposicion
Imagen Personal: Interna y externa

Relaciones Interpersonales: Concepto, Elementos y Desarrollo

Comportamiento social.

Apariencia fisica

Higiene y salud —

Vestuario y accesorios —

Magquillaje y peinado

Protocolo empresarial - Concepto - Precedencias (jerarquias)

Etiqueta. Concepto - Etiqueta Social y Etiqueta Empresarial

Actividad 4 apropiacion.

Descripcion de la Actividad:

Investigar por equipos sobre tipos de clientes y con base a ellos responda las siguientes
preguntas:

e Cudles son sus caracteristicas como cliente

e Con cual de los clientes mencionados se identifica

e Investigue como debe ser el trato para cada uno de los clientes

Actividad 5 apropiacion.

Descripcion de la Actividad:
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Averiguar por equipos el tema de “Técnicas para el manejo de clientes molestos” y elaborar un
protocolo de

atencion

Actividad 6 apropiacion.

Descripcion de la Actividad:

Elaborar una respuesta por escrito a una queja sobre mal servicio al cliente, teniendo en
cuenta los pasos

para su redaccion.

Actividad 7 apropiacién.

Descripcion de la Actividad:

Realizar mediante trabajo colaborativo una presentacién en Power Point respondiendo las
siguientes

preguntas acerca de medios tecnoldgicos en atencién al cliente.

Concepto y caracteristicas de un conmutador hibrido de voz.

Concepto y caracteristicas de intranet Concepto y caracteristicas de contact center
Concepto y caracteristicas de agenda electronica Concepto y caracteristicas de un pc
Concepto de ofimatica

Ambiente Requerido: ambiente de formacidn, mesas sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.
3.4 ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO:

Con la realizacidn de las siguientes actividades, se busca evidenciar a través de los diferentes
ejercicios planteados la aplicacion de lo aprendido en el transcurso de la guia. De acuerdo a lo
anterior se plantean

las siguientes actividades:

Actividad 1 de transferencia :

Descripcion de la Actividad:

Preparar por equipos un dramatizado de atencion al cliente aplicando todo los términos
consultados

Actividad 2 de transferencia :

Descripcion de la Actividad:

Realizar una andlisis de los momentos de verdad en la empresa de su preferencia,
clasificandolos en

momentos estelares y criticos segin lo comprendido del tema en la actividad 1 de apropiacion.
Actividad 3 de transferencia :
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Descripcion de la Actividad:

Elaborar el ciclo de servicio para la empresa del proyecto productivo de acuerdo a los
explicado por el

instructor en la actividad 1 de apropiacion.

Actividad 4 de transferencia :

Descripcion de la Actividad:

Realizar un video ddnde se evidencie el proceso de atencidn al cliente a través de medios
tecnoldgicos en

una empresa con las caracteristicas de su proyecto formativo.
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Ambiente Requerido: ambiente de formacion, mesas sillas, computadores, conexion a
internet.

Materiales: lapices, colores, esferos, marcadores, hojas de examen, pliegos de papel, etc.
4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion

Evidencias de conocimiento

Actividades apropiacion

Evidencia desempefio

Actividad reflexién inicial

Actividades contextualizacion

Evidencia producto

Actividades transferencia

- Reconoce los diferentes tipos

de clientes de acuerdo a la politica institucional.

- Demuestra elegancia y distincidn, a través de su

pulcritud en el vestir, combinacién de colores, accesorios, maquillaje y
peinado, de acuerdo al

protocolo y politicas de la organizacion.

- Aplica el protocolo en la

atencién y el servicio de

acuerdo con la ocasion, el lugar

y las personalidades que

intervienen en ella. - brinda

atencién personalizada y

ajustada, teniendo en cuenta

los diferentes perfiles de

clientes.

- Aplica habitos sanos en

TECNICA: Preguntas

INSTRUMENTO: Cuestionario

TECNICA: Observacién

INSTRUMENTO: Lista de chequeo

TECNICA: Dramatizado, video

INSTRUMENTO: Lista de chequeo
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procura de su salud y aspecto
personal para el eficiente
desempeiio laboral teniendo en
cuenta el protocolo establecido.
- Utiliza responsablemente el
portafolio de servicios en el
momento de atencidn y servicio
del cliente de acuerdo con las



politicas de la organizacién.

- Expresa de manera
respetuosa, con claridad y
precision los mensajes
relacionados con los clientes
aplicando el conducto regular y
la comunicacidon empresarial.

- Atiende el publico y facilita el
servicio al cliente con
objetividad, teniendo en cuenta
el protocolo y las politicas de la
organizacion.

- Direcciona los mensajes a los

n

clientes, teniendo en cuenta el
protocolo, las normas, los
procesos de comunicacion y las
politicas de la organizacién.

- Aplica de manera diligente
estrategias de atenciény
servicio, telefénica, cara a cara,
valor agregado, teniendo en
cuenta los estandares de
calidad, los tipos de clientes,
sus requerimientos y las
reglamentaciones
institucionales. -

elabora documentos
relacionados con la atencién y
el servicio a los clientes,
aplicando las normas técnicas y
GFPI-F-019 VO3

las politicas de la organizacion.
- Opera software y el hardware
para la atencién y servicio al
cliente teniendo en cuenta la
tecnologia disponible y los
protocolos de la organizacién.
- Atiende llamadas y mensajes
de clientes internos y externos
de acuerdo con los estandares,
tiempos y politicas de calidad
de la organizacion.

- Elabora el registro de los
clientes y usuarios que ingresan
a la organizacion especificando
el objetivo de su visita, con el
fin de contar con una base de
datos.



- Aplica diligentemente las

normas y estrategias de

atencién y cortesia telefdnica, a

través de los medios

tecnoldgicos, teniendo en

cuenta protocolos y politicas

organizacionales.

- Evalda la atencién y el servicio

5. GLOSARIO DE TERMINQOS

SERTIVIDAD: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder diferenciar la
agresividad y

pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas claras, equilibradas para poder llegar a ser
asertivos
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dando a conocer nuestro punto de vista.

AUDITORIA: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el
requerimiento legal e

interno segun su reglamento interno, para brindar un buen servicio.
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BUZON DE SUGERENCIAS: estd disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir
su nombre o

sepan quién es da la opinién de cédmo le para rece el servicio o lo atencidn prestada en el
establecimiento.

CADENA DE SATISFACCION: es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades
de sus

colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion para asi poder brindarles a los
clientes lealtad a

la marca.

CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha
tenido la

oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para
mejorarlo y conocer

las necesidades del cliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir
una necesidad

que para él es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de nuestra
empresa

gracias a ellos es la productividad.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo
ayuden a adquirir

una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que
dispone una

empresa de la cual carecen sus competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacion en
todas sus areas

basadas en respeto, valores, ética, integridad, actitudes, habitos todo esto genera una persona
integray un

ambiente laboral bueno.



DISPOSICION: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando
un servicio al

cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este sobre
nuestro producto

0 servicio.

EMPODERAMIENTO: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e
influencia sobre

otros, para esto es necesario tener poder de decisidn, acceso a la informacion, habilidad para
ejercer

efectivamente.
GFPI-F-019 V03

ESTANDARES: permiten controlar las operaciones o procesos que se realizan en la
organizacion, teniendo el
conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus actividades.
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ENCUESTA: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas
determinado

para obtener informacién sobre un tema especifico para investigacion, cuando es de forma
escrita se usa

entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacidn para desarrollar ciertas actividades que
mejoren el

proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccién del cliente.

ETICA: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales que cada uno
de nosotros

vamos creando por que en el ambiente interno y externo de la organizacion de va creando.
GARANTIA DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas actividades de una empresa u
organismo para

conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION: es la direccién o administracién de un negocio, que lo guia hacia un mismo camino lo
cual lo

puede llevar a la excelencia.

INSATISFACION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le
estan

brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el desempefio del producto no alcanza a
sus

expectativas frente a su necesidad.

MISION: compromiso moral que tiene una organizacién o persona para poder llevara a cabo la
funcién o

deber moral que una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su
compromiso con la

sociedad.

MOMENTO DE VERDAD: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde
sabemos como

se prestara el servicio a cada uno de los clientes.
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MOMENTO ESTELAR: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba buscando,
llevdndose una



buena imagen de la empresa y del servicio que se presto.

MOMENTO CRITICO: se llama asi cuando el usuario se lleva una mala imagen de la empresa o
negocio al que

esta acudiendo llenandolo de insatisfaccién y enojo en algunos casos.

ORGANIZACION: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad
destinad para cada

una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el
area

asignada.
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\La tecnologia y el marketing han cambiado radicalmente Ia\

Mmanera en que las empresas interactuan con sus clientes. La\
incorporacion de la neurociencia en el disefio de estrategias
de atenciodn al cliente y experiencia de usuario, ha dado Iugar\
al neuromarketing, un enfogque innovador que permite
comprender mas profundamente los procesos de toma de
decisiones de los clientes y, por tanto, optimizar cada punto de\
contacto para maximizar la satisfaccion del cliente. En este
articulo, exploraremos cémo la neurociencia y el
neuromarketing transforman la atencion al cliente,
especialmente en los contact centers, y cOmo estas
estrategias impulsan una experiencia mas personalizada%
eficaz.

.Qué es la neurociencia

La neurociencia es la rama de la ciencia que estudia el
sistema nervioso, con un enfoque especial en el cerebro
humano y su impacto en el comportamiento. Sus
\descubrimientos han proporcionado una comprension més\
\avanzada de codmo las emociones, los pensamientosﬁ
estrategias mas efectivas para captar la atencién y fidelizar a
los clientes. Es una herramienta clave para entender los
\patrones de comportamiento del cliente y para crear\
\experiencias gue conecten de manera mas profunda con el\

Neurociencia aplicada al neuromarketing:
como se relacionan

El neuromarketing es el campo que aplica los principios y
descubrimientos de la neurociencia al estudio del
comportamiento del cliente y al desarrollo de estrategias
de marketing. La idea central es entender cémo los estimulos
\de una campana publicitaria o de una interaccion comercial\
\afectan al cerebroy, por ende, a las decisiones de compra. La\




neurociencia aplicada permite identificar qué elementos de\
una comunicacion o experiencia generan respuestas
emocionales, y como esas respuestas pueden ser
aprovechadas para optimizar la atencion al cliente.\

Cuando se aplican técnicas de neuromarketing,
los profesionales pueden disefar experiencias de usuario

mas personalizadas y eficaces, aprovechando conocimientos\
sobre como reacciona el cerebro ante determinados
elementos visuales, auditivos o contextuales.

Impacto en la experiencia del cliente en Ios\
contact centers

Los contact centers son un punto critico en la relaciéon entre
\una empresa y sus clientes. Un servicio de atencion al cIiente\
\eﬁcaz Nno solo resuelve problemas, sino que también\
\contribuye a fortalecer la imagen de la marca y la lealtad del\
\cliente. La neurociencia y el neuromarketing permiten\
mejorar la experiencia del cliente en estos centros de contacto
al ofrecer un enfoque mas humano y emocional a cada
interaccion,

Aprende mas sobre la optimizacién de la atencién al cliente a
través del analisis emocional.

Cémo el neuromarketing mejora la personalizacién de la

atencion

La personalizacion es una de las estrategias mas efectivas para\
atraery retener clientes. Las técnicas
de neuromarketing ayudan a las empresas a adaptar sus
enfoques de comunicacion a las caracteristicas individuales de
cada cliente, desde su estado de animo hasta sus preferencias
de comunicacion. Por ejemplo, los algoritmos avanzados
pueden analizar datos en tiempo real para ajustar el tono
de la conversacién o priorizar ciertos productos y servicios
gue tienen mas probabilidades de interesar al cliente.



https://covisian.com/es/tech-post/mejora-ventas-escucha-activa-analisis-sentimiento/
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Gracias a la neurociencia aplicada, los agentes de atencion al\
cliente pueden recibir formacion para identificar senales
sutiles de emociones y pensamientos a través del Ienguaje\
verbal y no verbal. Esto les permite actuar de manera mas
empatica y efectiva, haciendo que el cliente se sienta
comprendido y valorado. Este tipo de atencion mas
personalizada incrementa la satisfaccion y promueve una\
experiencia de cliente positiva, lo que se traduce en mayor\
lealtad y puede impactar directamente en el Net Promoter}
Score (NPS), una métrica clave en la gestion de la experiencia\
del cliente.

Ejemplos de técnicas de neuromarketing aplicadas a la
atencion al cliente

Las técnicas de neuromarketing en el contexto de la atencion
\al cliente son variadas y van desde el uso de |a inteligencia\
artificial hasta la creacidn de entornos de contacto que
favorezcan la comodidad y el confort del cliente. Algunos
ejemplos incluyen!

1. Andlisis de tono y emociones: el uso de herramientas
que utilizan el procesamiento de lenguaje natural
(NLP) para analizar el tono y las emociones en Ias\
conversaciones de los clientes, permite que los agentes\
ajusten su respuesta y enfoque en funcion de Ia\
emocién detectada en tiempo real.

2. Optimizacién de los scripts de atencién al cliente: el
uso de determinados patrones de lenguaje ha\
demostrado generar respuestas emocionales positivas.\
Por ejemplo, emplear frases que hagan sentir al cliente\
mas valorado, como «entiendo como se siente» o]
«estamos aqui para ayudarlo».\

3.Personalizaciéon de las respuestas automatizadas: con
la implementacion de chatbot o voicebots de IA no
solo se pueden responder preguntas de manera\
automatizada, sino que también se puede interpretar el\
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estado de animo del cliente y ofrecer respuestas\
adaptadas.

Neurociencia y el customer journey:
optimizacion de cada punto de contacto\

El customer journey, o viaje del cliente, es el recorrido que
un cliente hace desde el primer contacto con una marca
hasta la compra y la postventa. Cada punto de contacto es
\una oportunidad para impactar positivamente y crear una\
\experiencia memorable. La neurociencia aplicada permite\
\mapear estos puntos de contacto y optimizarlos pa ra\
aprovechar los momentos clave en los que el cliente estd mas

receptivo.

Identificacion de momentos clave en la experiencia del

cliente

Mediante estudios de neurociencia, se ha identificado
gue algunos momentos son especialmente sensibles para\
el cliente, como el inicio de una llamada o la resolucién de
un problema. Comprender como y cuando intervenir en estos\
momentos clave puede ayudar a maximizar la efectividad de
la atencion y la satisfaccion. Estos momentos, conocidos
como momentos de /la verdad, tienen el poder de definir la
percepcion global del cliente sobre la empresa. Identiﬂcarlosw
gestionarlos correctamente puede marcar la diferencia entre
un cliente que se siente escuchado y satisfecho y otro que
abandona la marca en busca de mejores experiencias.

Adaptacion de las interacciones en funcién de las
emociones del cliente

\Otra capacidad fundamental es la de detectar y adaptar Ia\
interaccién en funcién de las emociones del cliente. Utilizando
\herramientas de analisis avanzado en tiempo real, los agentes\
pueden ajustar su enfoque y el contenido de la




conversacion para generar una respuesta mas empatica j
personalizada. Asi, la atencion al cliente se convierte en una
experiencia mas humana y conectada emocionalmente. Este\
enfogque no solo mejora la percepcion de la interaccion, sino
gue también refuerza la relacion a largo plazo entre clienteﬁ

empresa.

IA conversacional y omnicanalidad para mejorar la
experiencia del cliente

La IA conversacional, integrada en una estrategia

\omnicanal bien disenada, esta transformando radicalmente Ia\
\manera en gque las empresas gestionan la atencion al cliente.\
Herramientas como voicebots y chatbots juegan un papel
clave al facilitar experiencias fluidas entre distintos canales,
mejorando tanto la eficiencia como la personalizacién. En
\estas soluciones, los clientes pueden iniciar una conversacién\
\a través de un chatbot y, cuando sea necesario, cambiar sin\
\problemas a un voicebot o a un operador humano para\
\resolver cuestiones mas complejas. Esta continuidad garantiza\
una interaccién fluida y coherente, mejorando la eficiencia del
centro de contacto y asegurando una respuesta mas rapida y

Aunque la automatizacion gestiona gran parte de la
interaccion rutinaria, la supervisién humana sigue siendo
crucial para garantizar un alto nivel de experiencia del
cliente. Los operadores, en cualgquier momento, pueden
intervenir y tomar el control de la llamada si es necesario,
garantizando asi que la experiencia del cliente sea siempre
optima. Este enfoque hibrido mantiene una alta calidad de
servicio, reduciendo el riesgo de errores y mejorando la
satisfaccion del cliente.

Las soluciones mas avanzadas hacen posible esta sinergia
perfecta entre automatizacion y supervision humana,
garantizando asi no soélo la eficacia operativa, sino también un]
servicio personalizado.
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La neurociencia aplicada al marketing no solo transforma la
atencion al cliente, sino que redefine el papel de los contact
centers como centros estratégicos de conexién emocional. Al
comprender cOmo reaccionan los clientes en cada interaccion,
las empresas pueden disefar experiencias que no soélo
resuelvan problemas, sino que también generen vinculos\
duraderos y auténticos. Este enfoque coloca al cliente en el\
centro, garantizando que cada contacto no sea solo funcional,
sino memorable y significativo.

iTransforma tu servicio de atencién al cliente con las
soluciones innovadoras de Smile.CX!
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