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Situación problema

Los funcionarios de las empresas (ejecutivos o personal de soporte) tienen la convicción de que el 
software del centro de ayuda dará una imagen coherente del cliente y presentará esta información en 
cualquier plataforma o dispositivo. A pesar de estas altas expectativas, la dirección a menudo no es 
capaz de invertir los recursos, el tiempo y la formación que se suelen requerir para ampliar o mejorar el 
servicio al cliente. Las empresas medianas y grandes son especialmente propensas a sufrir estas 
nuevas presiones, dada la cantidad entre miles de clientes con los que interactúan, el número de 
transacciones que procesan, su fuerza de trabajo y unas restricciones presupuestarias que impiden 
añadir personal al mismo ritmo en el cual se suman los clientes.

La gran mayoría de las empresas durante la última década, se han tropezado con una presión cada vez 
mayor, por parte de los usuarios o consumidores, para brindar una mejor atención. Los clientes esperan 
poder comunicarse con los funcionarios de la empresa a cualquier hora del día, personalmente o 
utilizando las Tecnologías de la Comunicación y la Información (TIC). Los clientes desean que estos 
aplicativos tuviesen características tecnológicas e innovadoras, que le ofrezcan mayor seguridad y 
fidelidad al momento de adquirir un bien o servicio.
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