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iBienvenido a la guia
completa sobre Atencion al
Cliente 2025 de Adereso!

En la actualidad, los clientes emplean en promedio
hasta nueve puntos de contacto para conectarse
con las empresas y el 60% de estas interacciones
se desarrollan en el vasto panorama en linea,
segln Salesforce. Este cambio drastico evidencia
una evolucion sin precedentes en la atencién al
cliente. Ya no se trata solo de resolver problemas;
se ha convertido en una experiencia interactiva y
multisectorial.

En este articulo, exploraremos c6mo esta
transformacién redefine las estrategias
empresariales y cuales son las nuevas tendencias
que estan perfilando el futuro de la atencién al
cliente en 2025.




Un breve repaso sobre qué es
la atencion al cliente
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Q) adereso.ai




O

‘ ||
La atencion al cliente es un componente clave en cualquier

C re(] n d O expe rie n C i O S empresa que busca establecer y mantener relaciones sélidas

con sus clientes.

s
O trClVGS de IO Va mas alld de simplemente responder consultas o resolver

problemas; se trata de crear experiencias positivas que

CltenCién C|| CI iente fomenten la lealtad y satisfaccion del cliente.
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¢Qué implica la atencién
al cliente?

La atencion al cliente tiene como objetivo
entender las necesidades, expectativas
y preocupaciones de los clientes, y luego
actuar de manera proactiva y efectiva para
abordarlas.

Un experto en atencidn al cliente no solo posee
un profundo conocimiento de los productos
o servicios de la empresa, sino también
una habilidad innata para la empatia. La
capacidad de ponerse en el lugar del cliente,
comprender sus inquietudes y responder
con sensibilidad y soluciones efectivas es
fundamental.
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CAPITULO 1: ATENCION AL CLIENTE

En el contexto actual, laintegracion de nuevas
tecnologias, como los asistentes virtuales,
ha transformado significativamente este
proceso. Con la introduccidon de asistentes
virtuales, la atencién al cliente se ha vuelto
mas eficiente y accesible.

Estos sistemas impulsados porinteligencia
artificial permiten a los clientes obtener
respuestas rapidas y solucionar problemas
de manera auténoma.

Sin embargo, el papel del experto en atencién
al cliente se redefine. Ahora, no solo deben
ser habiles en la comunicacion directa con
los clientes, sino también competentes en la
gestion de estas herramientas tecnolégicas.

La capacidad de comunicarse de
manera claray persuasiva sigue
siendo esencial en la atencidn

al cliente, incluso cuando se
emplean asistentes virtuales.
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En la era actual, donde la competencia es intensa y las opciones
para los consumidores son abundantes, la atencion al cliente se ha
convertido en un diferenciador clave, y los expertos en este dmbito
trabajan para convertir cada interaccidon en una oportunidad para

construir relaciones a largo plazo.
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Este afio estard marcado por:

Para 2025, se espera que se profundice la
transformacién abismal que se viene dando
en el Ultimo tiempo en la atencién al cliente,
marcando cada vez mas el cambio en la 0>

forma en que las empresas interactdan con 4 Ajustes sustanciales en las expectativas de los clientes

sus clientes.

@% Avances tecnologicos destacados

Q Nuevas estrategias centradas en brindar una mejor experiencia para el cliente
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Puntos clave de la evolucidn de la atencidn al cliente

Inteligencia Artificial (1A)

iBuenas tardes! Quisiera devolver

La Inteligencia Artificial (IA) se ha convertido en un producto defectuoso
el eje central de la atencidn al cliente, llevando
la personalizacidn a niveles antes inexplorados. + iPor supuesto! Para ayudarte,
4 indicanos tu nUmero de orden
Sistemas de IA analizan datos en tiempo real
con una precisién sin precedentes, ofreciendo N° : 568-YCZ
respuestas y soluciones altamente adaptadas a
las necesidades especificas de cada cliente. ++ Indicanos el desperfecto del producto

La capacidad de anticipar preferencias
individuales marca una nueva eraen la conexién
personalizada.
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Puntos clave de la evolucién de la atencidn al cliente

Omnicanalidad

La omnicanalidad, lejos de ser simplemente una
opcidn, se ha consolidado como la norma.

~

Las empresas han desplegado estrategias que
integran de manera mas efectiva canales diversos
como chat en vivo, redes sociales, correo electrénico
y asistentes virtuales.

Esto garantiza a los clientes una experiencia
coherenteysininterrupciones,independientemente
de la via que elijan para comunicarse.
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Puntos clave de la evolucidn de la atencidon al cliente

Enfoque predictivo

El paradigma de la atencion al cliente ha
evolucionado hacia enfoques proactivos y
predictivos.

La implementacion de analisis avanzados
permite a las empresas anticiparlas necesidades
de los clientes, abordar problemas potenciales
antes de su materializacidén y ofrecer soluciones
de manera anticipada.

La resolucidn de inconvenientes se convierte asi
en una accion preventiva.
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Puntos clave de la evolucién de la atencidn al cliente

Comunicacioén especifica | _ X

La transparencia y agilidad en la comunicacion

se han vuelto fundamentales. Las empresas

han adoptado politicas de comunicacion mas @
transparentes, proporcionando informacién

proactiva sobre cambios, actualizaciones y

posibles inconvenientes.

Esta transparencia fortalece la relacidn 0
empresa-cliente, construyendo confianza en cada

interaccion. Ademas, las empresas le hablan en

el “idioma” y de la forma que se comunica su )
publico objetivo.
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Ademds, las empresas ponen mayor énfasis en la comunicacion para
adoptar el tono de voz que resuena mejor con su publico objetivo.

Entienden que cada cliente tiene su propio modo de recibir informacion,
por lo que personalizan su comunicacion para asegurar que el mensaje
se perciba de la manera mas clara y efectiva posible.
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Te contamos las 6 tendencias en la atencion al cliente:

A\

1. Hiperpersonalizacion
Impulsada por la |A

—

4. Autonomia potenciada
por asistentes virtuales

O
M

2. Experiencia del cliente
omnicanal unificada

S

5. Enfasis en la Experiencia
del Cliente

3. Enfoque predictivo en
la atencidn al cliente

e

6. Agentes de Inteligencia
Artificial autbnomos
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CAPITULO 3: 5 TENDENCIAS EN 2025

1.
Hiperpersonalizacion
Impulsada por la
Inteligencia Artificial

La hiperpersonalizacién va mas alla de la
simple personalizacidn; es una experiencia
adaptada a cada cliente de manera Unica.

La 1A, a través de algoritmos avanzados,
no solo anticipa las necesidades, sino
que también ajusta las interacciones, las
recomendaciones de productos y los servicios
de acuerdo con las preferencias individuales
de cada cliente.

Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente,
sino que también fortalece la conexidon
emocional con la marca.
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2.

Experiencia del
cliente omnicanal
unificada

La evolucién de la omnicanalidad hacia una
experiencia mas unificada implica una
integracion perfecta de canales.

Los clientes pueden iniciar una conversacién
en redes sociales, continuarla a través del chat
envivoyluego recibir seguimiento porcorreo
electrénico, todo sin perder la coherencia en
lainformacion proporcionaday la calidad del
servicio.

Estatendencianosolosimplificalainteraccién,
sino que también ofrece una experiencia
mas satisfactoria y sin fricciones.
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Total de tickets Instagram @ WhatsApp
3 73 O Total tickets Sentimiento Total tickets Sentimiento
. 192 46 570 27
' Positivo
@ nNeutro
Negmivo. ASGSOI‘iO

Pedido no recibido
Problemas de Transporte

Cambios y devoluciones

CAPITULO 3: 5 TENDENCIAS EN 2025

M cmail

Total tickets

337

Sentimiento

68

.F Facebook

Total tickets

327

Sentimiento

16

3.

Enfoque predictivo
en la atencion al
cliente

La atencion al cliente se vuelve proactiva
y predictiva gracias al uso de anélisis
avanzados.

Las empresas no esperan a que los clientes
planteen problemas; en cambio, utilizan
datos para anticipar necesidades y abordar
posibles inconvenientes antes de que
impacten significativamente.

Esta aproximacion no solo resuelve problemas
de manera eficiente, sino que también
contribuye a una percepcion positiva de
la marca al demostrar un compromiso
proactivo con la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 3: 5 TENDENCIAS EN 2025

4.

Autonomia
potenciada por
asistentes virtuales

Los asistentes virtuales, impulsados por
tecnologias como el procesamiento del
lenguaje natural (NLP), proporcionan a los
clientes una mayor autonomia.

Los clientes pueden obtener respuestas
Inmediatas a consultas comunes, realizar
transacciones y acceder a informacion clave
de manera auténoma.

Esto no solo agiliza el proceso, sino que
también libera a los agentes para abordar
consultas mas complejas y estratégicas,
mejorando la eficiencia general del servicio
al cliente.
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¢Como calificarias la atencion?

g by kg \ g

iNos alegra saber que tu experiencia
ha sido buenal!

5.

Enfasis en la
Experiencia del
Cliente

Mas allad de la resolucion de problemas,
las empresas buscan crear experiencias
memorables. Cada interaccién se concibe
como una oportunidad para construir lealtad
y fomentar recomendaciones positivas.

La estrategia se centra en todos los puntos de
contacto, desde la primera interaccion hasta
la resolucién de problemas, para garantizar
que cada cliente tenga una experiencia
positiva y duradera.

Esta tendencia no solo crea clientes
satisfechos, sino que también contribuye a
la reputacion de la marca a largo plazo.

Q) adereso.ai
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CAPITULO 3: 5 TENDENCIAS EN 2025

6.

Agentes de
Inteligencia
Artificial autonomos

Los agentes de Inteligencia Artificial
estan revolucionando la atencién al cliente
al resolver solicitudes de principio a fin,
sin intervenciéon humana. A diferencia
de los bots tradicionales, son capaces de
razonar, adaptarse al contexto y aprender
continuamente.

Su integracién con sistemas internos y
comprension del lenguaje natural permite
una atencion mas rapida, precisay escalable.
Al automatizar tareas repetitivas, liberan
a los equipos humanos para enfocarse en
interacciones de mayor valor, optimizando
tanto la experiencia del cliente como la
eficiencia del contact center.
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¢Tu empresa estd preparada para incorporar
agentes de IA en sus operaciones?
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Preparacion de tu
empresa para la
incorporacion de
agentes |IA en sus
operaciones

A continuacion te presentamos un breve checklist
para que puedas identificar el estado de madurez
de tu organizacidn para la implementacion de IA.

J Jg U U u u o o d

iHemos establecido objetivos claros para la implementacion de agentes de IA en
nuestra empresa?

{Hemos identificado las dreas de nuestra empresa que podrian beneficiarse de la
implementacién de agentes de |IA para aumentar su competitividad?

{Hemos identificado procesos especificos que serian susceptibles de automatizarse
mediante IA?

{Sabemos con qué informacion interna y datos debiéramos contar para la
implementacién de agentes de IA en los procesos de nuestro interés?

¢Contamos con un equipo interno o externo de expertos en |A para guiary liderar el
proceso de implementacién?

¢Requerimos orientacion de un partner especializado para apoyarnos en el proceso
de identificar los pasos a seguir para automatizar nuestros procesos?

{Hemos capacitado a nuestro equipo interno sobre como trabajar con agentes de
IA'y cdmo aprovechar al maximo sus capacidades?

¢Tenemos la disposicién para capacitar a nuestro equipo interno sobre el trabajo
con agentes de |A?

¢ldentificamos la necesidad de contar con orientacidon para acompaiar a nuestra
empresa en su proceso de implementacién de agentes de IA en sus procesos?



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de tus
respuestas.

Nivel Inicial: Exploraciéon y Conocimiento
¥ 0-3 checkboxes marcados

La empresa esta en las primeras etapas de exploracion de la IA generativa. Todavia
no tiene claridad sobre sus objetivos, dreas de implementacion o procesos especificos
para automatizar.

Caracteristicas principales:
- Identificacion parcial de areas y procesos susceptibles de automatizacion.
e Falta de recursos internos o externos especializados en IA.

- Necesidad de orientacion externa significativa para establecer un plan.

Recomendaciones:

- Realizar workshops de sensibilizacién y capacitacidon basica en IA generativa a
través de un partner experto.

« Identificar los principales procesos de CX con oportunidad de mejora a través de
automatizaciones.



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de tus
respuestas.

Nivel Intermedio: Planificacion Estratégica
% 4-6 checkboxes marcados

La empresa tiene una vision mas clara de sus objetivos y procesos que podrian
beneficiarse de la IA generativa, pero aln requiere planificacion detallada y apoyo
para ejecutar su estrategia.

Caracteristicas principales:
« Conocimiento basico de los recursos y datos necesarios para implementar IA.

- Disposicion a capacitar equipos internos y colaborar con partners.

Recomendaciones:

 Prioriza 10 2 procesos criticos y disefia un plan estratégico de alto nivel junto a
un partner especialista.

- Disefiar programas de capacitacidn especificos para el equipo interno.

« Colaborar con un partner especializado para guiar la ejecucion del proyecto.



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de tus
respuestas.

Nivel Avanzado: Implementacion y Optimizacion
v 7-8 checkboxes marcados

La empresa esta preparada para implementar IA generativa en procesos identificados
y optimizarlos de manera continua. Tiene claridad en los objetivos, recursos y datos
necesarios, asi como un equipo capacitado o acceso a expertos.

Caracteristicas principales:
« Objetivos bien definidos para la implementacién de IA.
« Identificacion completa de procesos automatizables y datos necesarios.

« Equipo interno capacitado y/o acceso a recursos expertos en IA.

Recomendaciones:

« Implementar proyectos piloto para evaluar impacto y ajustar estrategias en
conjunto a un partner estratégico.

« Establecer métricas de éxito y monitorear resultados en tiempo real.



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de tus
respuestas.

Nivel Experto: Post Umbral de Relevancia
4 9 checkboxes marcados

La empresa avanza de forma auténoma, aunque subdptima, y reconoce laimportancia
estratégica de la IA Generativa. Actualmente, se estan llevando a cabo esfuerzos iniciales
en proyectos pequenos como pilotos o pruebas de concepto, que se desarrollan
internamente y estan siendo dirigidos principalmente por el drea de tecnologia de la
informacion.

Caracteristicas principales:

« Automatizacidn IA inicial implementada de forma auténoma (no recomendada).
« La empresa ha pilotado soluciones de IA en procesos criticos del negocio.

« Automatizacidon de la experiencia del cliente (CX) como prioridad estratégica.

- Vision clara y enfoque en mejoras incrementales de las soluciones.

Recomendaciones:

- Forma células de trabajo interdepartamentales entre areas estratégicas, tecnologia,
operaciones y backoffice.

- Define y planifica hitos para escalar pilotos, en colaboracién con un partner
especializado.

« Documenta con precision los nuevos procesos para facilitar su escalabilidad y
replicacién.
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Soluciones corporativas con IA Generativa

COORDINACION DE AGENTES - INSIGHTS CLIENTES - COMUNICACION MASIVA - CHATBOTS CON IA GEN

Clientes LATAM v'7 Business Partner ¢ ' Mensajes gestionados al mes

+160 Q WhatsApp  +15 millones

clientes en 13 paises



{12 ) ChatBot

Juntos hacia la hipereficiencia de

iHola! ¢ya viste el nuevo
Apple Watch?

tu Contact Center.

I Adereso es la plataforma de automatizacion de servicio al cliente
para el CX memorable y eficiente

iQuiero mas informacion! Conversemos

¢:Como se diferencia del modelo
anterior y cual es su precio?

Este es el nuevo Apple Watch
Ultra 2, el modelo mas resistente
y avanzado.

Su valor parte desde $949.990, E”OS COnﬁGn en nOSOtrOS.

con financiamiento disponible.

- :
falabellazom  ceqeosud (R) CHILQUINT. Walmart ;< aasopiMAC M Metlife Y Bci

energlo

Aqui sus nuevas caracteristicas:

...1_



https://adereso.ai/contacto/
https://adereso.ai/contacto/

éListo para llevar tu atencion al cliente al siguiente nivel?

Descubre coOmo en www.adereso.ai



www.adereso.ai

Te invitaomos a conocer nuestros casos de éxito en
www.adereso.qai
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cer\lit:?ud W 8 (R)CHILQUINTA
| Andrés Sazo

Jefe Contact Center

falabellazom

Juan Malbec

Project Manager Falabella.com

Kevin Rojas

Supervisor RRSS Paris

Cencosud Chilquinta Falabella.com
80.000 conversaciones al mes 98% automatizacion en WhatsAPP +8% en tasa de retiro de compras


www.adereso.ai
https://www.youtube.com/watch?v=TOJvuQkHluA&t=3s
https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48
https://www.youtube.com/watch?v=NCiquHhp_cE&t=2s

() adereso.ai

Contact Center hiper-eficiente
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