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3 El estado de las comunicaciones con los clientes

INTRODUCCION

El estado de las
comunicaciones con los
clientes en 2025

Una comunicacion digital eficaz con el cliente mantiene a las personas enganchadas, informadas, seguras
y contentas. Estos son los cuatro pilares de las comunicaciones digitales con los clientes. Las campanias
de marketing atraen a los clientes y contactos a tu marca. Los mensajes informativos oportunos mantienen
informados a los clientes. Los mensajes que protegen el acceso a sus cuentas les mantienen seguros y una

comunicacion de asistencia Gtil garantiza su satisfaccion.

Encuestamos a 2800 consumidores de todo el mundo y a mas de 1600 lideres empresariales de cuatro
sectores clave para saber méas sobre lo que esta funcionando ahora mismo y lo que va a marcar las comu-
nicaciones del mafiana. Los resultados te aportaran ideas que te ayudaran a crear una hoja de ruta para
una experiencia ideal de comunicacion con los clientes.

No temas ser sincero. ¢Tus comunicaciones digitales mantienen realmente a tus clientes enganchados, infor-
mados, seguros y contentos? ¢Si? :No? ¢No estés seguro?

Si aun tienes alguna duda, estas de suerte. En nuestro dltimo informe encontraras formas nuevas y eficaces

de conectar con tus clientes.

Enganchados il Informados Q

Camparias de marketing Actualizaciones a

. clientes
Impulsa los ingresos

sinch.com/es

mediante campafias
relevantes, oportunas y
personalizadas.

Seguros (6

Identidad y verificacion

Verifica facilmente

las credenciales con
contrasefas de un solo
uso y autenticacién
multifactor.

Aumenta la eficacia y la
satisfaccidn operativas
con notificaciones y
alertas (tiles.

Contentos '

Atencion al cliente

Aumenta la fidelidad con
una asistencia de cinco
estrellas antes y después
de la compra, en cualquier
canal.

c% sinch



CAPITULO O1 El estado de las comunicaciones con los clientes L |

cQué es lo
proximo para las
comunicaciones
digitales con los
clientes?

Las decisiones que tomes en torno a la comuni-
cacidn con los clientes es algo que resonara en
toda la organizacion. Asi que, antes de empezar
a explorar las expectativas y preferencias de los
consumidores, vamos a conocer los retos y opor-

tunidades a los que te enfrentas.

¢Qué canales utilizan las empresas para conec-
tar con sus clientes? ;Qué obstaculos intentan
superar? s;Doénde estan invirtiendo los lideres
empresariales en mejorar sus comunicaciones

con clientes?

Sinch encuestd a cientos de lideres de cuatro
sectores clave: sanitario, servicios financieros,
comercio minorista y tecnolégico. Sus respues-
tas ofrecen algunas ideas reveladoras sobre hacia
dénde se dirigen las comunicaciones digitales con
los clientes.

sinch.com Indice de contenidos Q C’/;)
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5 El estado de las comunicaciones con los clientes

:Qué canales de comunicacién con los clientes
utilizan ahora las empresas?

Los distintos sectores tienen necesidades Unicas de comunicacién con los clientes, y eso se refleja en los
resultados de nuestra encuesta. Mientras que el email y los mensajes de texto se utilizan ampliamente en
los cuatro sectores, otros canales tienen distintos indices de adopcion.

Por ejemplo, es mas probable que el comercio minorista utilice otras aplicaciones de mensajeria (WhatsApp,
Messenger, etc.), mientras que es menos probable que las comunicaciones sanitarias incluyan estos canales.

Las organizaciones del sector sanitario son mas propensas a utilizar comunicaciones de voz y mensajeria

In-app.

Las organizaciones de servicios financieros (FinServ) parecen ser las primeras en haber adoptado el canal
de RCS (Rich Communication Services), mientras que los minoristas parecen estar algo rezagados en ese
ambito. Como exploraremos en este informe, los factores de confianza y seguridad que tienen el RCS lo
hacen ideal para determinadas comunicaciones en finanzas, lo que puede ser la razdén de su pronta adop-
cién.

c% sinch
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6 El estado de las comunicaciones con los clientes

Quiza lo que mas llama la atencién de estos resultados es que las empresas utilizan una amplia gama de
canales para satisfacer las expectativas de los clientes y ofrecer una experiencia ideal al mayor nUmero
posible de personas. Eso significa que necesitas una estrategia multicanal para conectar con los consumi-
dores en esta nueva era digital.

c% sinch
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7 El estado de las comunicaciones con los clientes

Las preferencias de comunicacion de los
consumidores varian

Como veras a lo largo de este informe, el canal que los consumidores eligen como "mejor opcién” depende

mucho de la situacién, del sector e incluso de su edad.

17 % 36 %

de los consumidores desean recibir de los consumidores quieren recibir
mensajes promocionales a través del mensajes informativos en mas de un
email marketing. canal.

52 % 58 %

de los consumidores confiarian en de los consumidores quieren elegir
las respuestas generadas por |A para su canal preferido cuando se dan de
las actualizaciones informativas a los alta para comunicaciones.

clientes.

Hemos destacado algunas estadisticas de los préximos capitulos para ilustrar este hecho. Pero he aqui la

cuestion...

Las comunicaciones con los clientes se complican cuando hay mdltiples canales y diversas opiniones a las
que dirigirse. Ese es el primer reto: Identificar la combinacién adecuada para la estrategia de comunica-

cion de tu empresa.

Sin embargo, no es el Unico reto al que se enfrentan las empresas a la hora de crear programas de comuni-
cacidn que capten e informen a los clientes al tiempo que los mantienen seguros y contentos.

Afrontar los retos de la comunicacion en 2025

La seguridad y la privacidad (44 %), el coste de las comunicaciones con los clientes (39 %) y la integraciéon
de las comunicaciones con otros sistemas (38 %) surgieron como tres de los mayores retos.

Estos tres problemas, tan familiares, no han estado muy por delante de otros retos de comunicacidén pre-

sentados a los participantes en la encuesta.

c% sinch
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8 El estado de las comunicaciones con los clientes

Esta claro que un nimero significativo de organizaciones de los sectores sanitario, financiero, minorista y
tecnolégico también tienen problemas con otras cuestiones, desde la personalizacidn hasta la entregabili-
dad. Esto pone de manifiesto la complejidad de las comunicaciones digitales con los clientes, el panorama

actual y los numerosos problemas a los que se enfrentan las empresas.

Revisemos mas de cerca el reto de integrar las comunica-
ciones con los clientes desde tres angulos:

1. Integrar las comunicaciones con otros sistemas y tecnologias.
2. Conectar los canales de comunicacion entre si para una experiencia del cliente mas cohesionada.

3. Integrar las comunicaciones en una aplicacion o plataforma de cara al cliente.

c% sinch

sinch.com/es



9 El estado de las comunicaciones con los clientes

RETO 1

Integrar los canales de comunicacion y
la tecnologia

Es esencial conectar las comunicaciones digitales con otras tecnologias, como las
soluciones de gestion de relaciones con los clientes (CRM), el software de asis-
tencia, la automatizacion del marketing y las plataformas de comercio electrénico.
Permite desde una mejor personalizacidon hasta una mayor eficacia operativa.

De media en los sectores el 55 % de los encuestados afirmd que sus comunicaciones estan totalmente
integradas con sus recursos tecnolégicos. Aun asi, el 38 % reconocen tenerlas parcialmente integradas y
el 6 % dicen tenerlas minimamente integradas o no tenerlas integradas en absoluto.

Curiosamente, en la pregunta anterior sobre los retos, el 38 % de los encuestados también indic6 que la
integracion con otros sistemas era un reto importante. Esto sugiere que el objetivo de lograr la plena inte-

gracidn es una oportunidad para muchas organizaciones.

Aungque muchas empresas se enfrentan a este reto, el hecho de que el 55 % diga que las comunicaciones
estan totalmente integradas con sus recursos tecnolégicos demuestra que se puede hacer si tienes los
productos y colaboradores adecuados.

sinch.com/es (e 0 sinch



10 El estado de las comunicaciones con los clientes

Ampliar e integrar las comunicaciones con los
clientes

La empresa de espectaculos en directo, Family Quest, se dio cuenta de que sus recursos tecnoldgicos y su
solucién de mensajeria habian dejado de satisfacer sus necesidades. Asi que pidieron ayuda a Sinch para
migrar a una nueva plataforma de gestion de relaciones con los clientes (CRM).

El director ejecutivo (CEO) de Family Quest explica por qué integrar las comunicaciones por mensajes de
texto con su CRM nuevo ha sido imprescindible para atraer a multitudes de personas a sus divertidos even-
tos.

N

FAMILY QUEST

ENTERTAINMENT

A

"Piénsalo asi: Sabiendo que la mensajeria es una parte impor-
tante de tu plan de marketing, pasar a una plataforma comple-
tamente nueva es un paso muy importante. Asi que tienes que
hacerlo de forma responsable... Con la cantidad de mensajes
que enviamos, es fundamental. Tienes que asegurarte de que

los sistemas pueden seguir el ritmo".

Chad Collins
Director ejecutivo (CEO), FamilyQuest

8

Conoce el resto de su testimonio

Si quieres saber mas sobre como Family Quest utiliza campafias de mensajeria hiperperso-
nalizadas para mantener a los clientes enganchados e informados, lee su testimonio y echa

un vistazo al video.

c% sinch
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1 El estado de las comunicaciones con los clientes

RETO 2

Crear una experiencia de comunicacion
Interconectada

Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes a través de multiples
canales de comunicacién tiene sentido. También crea algunos retos.

Podria considerarse una tarea de "expansion de la comunicacién’. Y afrontar este reto tiene enormes bene-
ficios. Cuando los canales estan conectados, la informacidon y las conversaciones pueden fluir sin problemas
de un canal a otro. Eso es 6ptimo para experiencias de cliente cohesionadas, especialmente cuando se trata
de mantener a la gente contenta con una asistencia fiable.

La investigacion de Sinch reveld que el 59 % de las empresas afirman que sus canales de comunicacion
estan totalmente integrados. El 36 % de los encuestados dicen que las comunicaciones estan parcialmente
integradas y algo menos de 5 % que estdn minimamente integradas o no lo estan en absoluto.

Como veras en los resultados de las encuestas a consumidores sobre su experiencia con el servicio de aten-
cidon al cliente, a los consumidores no les gusta tener que repetir o volver a introducir informacion cuando

cambian de canal. Una experiencia mas interconectada puede eliminar todas esas frustraciones.

c% sinch

sinch.com/es



12 El estado de las comunicaciones con los clientes

RETO 3

Integrar comunicaciones y aplicaciones

Si una aplicacién o plataforma, como un portal de clientes/pacientes, forma parte de la experiencia del
cliente, dependeras de los desarrolladores para integrar las comunicaciones con tu aplicacién.

Esto se hace a menudo utilizando APl y SDK, que hacen que sea rapido y eficaz conectar canales como el
emall, la voz y los mensajes de texto sin tener que construirlo todo desde cero. Pero aln puede haber otros
retos...

Segln nuestra encuesta, un nimero ligeramente superior de encuestados considera que el coste (17 %) y
la seguridad (18 %) son los mayores problemas a la hora de conectar las aplicaciones y las comunicaciones
con los clientes.

c% sinch
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13 El estado de las comunicaciones con los clientes

Ademéas de esas dos opciones, la mayoria de los retos fueron elegidos por entre el 8 % y el 12 % de los
encuestados. Esto sugiere que todos estos factores pueden ser problematicos y que cada empresa tiene
preocupaciones uUnicas.

Encontrar a las personas y socios adecuados con los que trabajar hace que superar una serie de retos
sea mucho mas facil.

Integrar las comunicaciones en tu aplicacion

Entregar mensajes informativos a los usuarios de una aplicacion orientada al cliente es una de las formas
mas importantes de integrar los canales de comunicacién. Los mensajes automaticos disparados por el
registro de una cuenta, los pagos o la actividad dentro de la aplicacidn mantienen a los usuarios informados
e interactuando con tu producto.

Casey Henry es CTO en la startup tecnolbgica SparkToro, y también trabaja en la creacidon de su producto.
Dice que le resultd Gtil disponer de una documentacién clara de Sinch, lo que le ahorré tiempo y esfuerzo
al facilitar la integracién de la comunicacidén por email con la aplicacidon de SparkToro.

SparkToro

"Poder consultar la documentacién mientras escribes el codigo
y luego hacer "push” es muy importante. Escribi el cédigo proba-
blemente hace cinco ainos y creo que no he tenido que tocarlo
desde entonces. Cuando estas empezando una startup, lo que
no quieres es usar tu tiempo, cuando realmente consigues trac-
cion, en tener que rehacer la facturacion o tener que rehacer
tu sistema de emails. Eso es justo lo que no quieres tener que
hacer”.

Casey Henry
Director general de tecnologia (CTO), SparkToro

8

Conoce el resto de su testimonio

Si quieres saber mas sobre cdmo SparkToro cred un sistema de emails asequible y adaptable
con Sinch Mailgun, lee su testimonio y echa un vistazo al video.

sinch.com/es (e 0 sinch
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14 El estado de las comunicaciones con los clientes

CANAL EMERGENTE
RCS for Business

cTe has enterado? Se esta produciendo una transformacion en las comunicacio-
nes con los clientes. RCS for Business podria cambiar la forma en que los consu-
midores interactldan con las empresas en los smartphones.

El RCS aporta muchas ventajas, pero ¢son conscientes de ello los lideres en sanidad, servicios financieros,

comercio minorista o tecnologia?

En los cuatro sectores descubrimos que el 87 % de los lideres empresariales estan al menos algo fami-
liarizados con el RCS.

Informate sobre RCS

¢Necesitas ponerte al dia? No te preocupes.
Echa un vistazo al Hub de Sinch de RCS para
descubrir mas y mira este video explicativo de

RCS de dos minutos para aprender lo esencial.

c% sinch
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cCambiara el RCS el universo de las
comunicaciones?

El futuro de RCS tiene muy buena pinta. De media en los cuatro sectores, el 59 % dicen que los mensajes
RCS cambiaran las reglas del juego en el ambito de la mensajeria empresarial. Otro 32 % lo consideran

atil, aunque no imprescindible.

Los lideres empresariales del sector tecnoldgico eran los mas propensos a considerar que el
RCS iba a suponer una revolucién. Estos encuestados también tienen mas probabilidades de

estar al dia de las innovaciones.

1. Tecnologia (71 %)
2. Sanidad (56 %)
3. Servicios financieros (55 %)

4. Comercio al por menor (53 %)

Lo cierto es que todos los sectores pueden beneficiarse del uso de RCS. Esté en la posicidn perfecta para
hacer que la experiencia de mensajeria entre empresas y consumidores sea mas atractiva, comoda y segura,

lo que se traduce en clientes mas contentos.

2 sinch

sinch.com/es



16 El estado de las comunicaciones con los clientes

Sacar el maximo partido a RCS

Pedimos a los participantes en la encuesta que seleccionaran hasta tres de las mayores ventajas de utilizar
RCS en sus estrategias de comunicacion.

Encabezando la lista, el 48 % creen que los mensajes RCS mejoraran la seguridad. Esto se debe en parte a
que estéa encriptado en transito, lo que hace que un RCS sea mas seguro que un SMS béasico. Ademas, solo

los remitentes verificados pueden enviar mensajes comerciales de RCS, lo que hace que sea mas seguro

interactuar con ellos.

El 40 % de los lideres empresariales piensan que el uso de RCS les ayudara a aumentar las interacciones
con los clientes y casi el 37 % dicen que aumentar la confianza de los clientes es uno de los beneficios

principales.

El verdadero valor del RCS en las comunicaciones con los clientes dependera de cdémo decidas utilizarlo, ya
que cada una de todas estas ventajas es una posibilidad real. Descubre lo que piensan los consumidores
de las experiencias mas comunes de mensajeria RCS en los préximos capitulos.

c% sinch

sinch.com/es


https://sinch.com/blog/rcs-security/
https://sinch.com/blog/rcs-verified-senders/
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Oportunidad emergente: La IA en las
comunicaciones con los clientes

Es innegable que la inteligencia artificial esta revolucionando muchas facetas de nuestro trabajo y de

nuestras vidas.

Las comunicaciones digitales con los clientes pueden beneficiarse de la IA de multiples maneras. Eso incluye
todos los aspectos, desde una mejor personalizacién hasta un servicio de atencidn al cliente mas eficiente.

Al mismo tiempo esta tecnologia avanza tan deprisa que la gente se preocupa.

Las principales preocupaciones que detectamos en nuestra encuesta a lideres empresariales son los datos
y la seguridad (46 %), la precision y la fiabilidad (39 %), asi como la confianza de los clientes y su percep-
ciéon de la |A (34 %).

2 sinch
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Un porcentaje menor de los encuestados tienen inquietudes éticas o preocupaciones sobre el desplaza-
miento de los empleados por la implantacién de la |A en las comunicaciones con los clientes.

A pesar de tener algunas dudas, esta claro que las empresas estan avanzando con la IA en las comunica-
ciones. Mas del 95 % de los encuestados del sector ya utilizan o tienen previsto utilizar pronto la IA.

Los expertos coinciden en que el uso de las IA seguirad creciendo. Ahora es el momento de empezar a pensar
en cdmo utilizarlas en las comunicaciones con los clientes de tu sector.

c sinch

"Los consumidores son cada vez mas exigentes. La |A generativa
en las comunicaciones permite a las empresas aprovechar sus
conocimientos e informacidn para responder instantdneamente
a los clientes. Creo que, en comparacion con la situacién actual,
en lo que respecta a la atencién al cliente y los casos de uso del
servicio de atencion al cliente, vamos a empezar a ver coémo la IA
maneja un volumen 10 veces mayor que el que maneja actual-
mente".

Laurinda Pang
Directora ejecutiva (CEQ), Sinch

sinch.com/es (e 0 sinch
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El estado de las comunicaciones con los clientes

cCbmo utilizan las empresas la IA en las
comunicaciones con los clientes?

Muchas organizaciones ya utilizan la inteligencia artificial para mejorar sus estrategias de comunicacion. He

aqui algunos de los posibles casos de uso y su popularidad en la sanidad, los servicios financieros, el comer-

cio minorista y la tecnologia.

Entre todas las industrias, alrededor de 44 %
utilizan la IA para la personalizacion.

En sanidad y finanzas, méas del 50 % dicen que
utilizan chatbots de |IA para dar respuestas
automatizadas.

¢

Alrededor del 48 % en el comercio minorista
utilizan la IA para ofrecer actualizaciones en
tiempo real sobre envio y entregas.

-

Menos del 38 % de los encuestados del sector
minorista han implantado asistentes de compra
con lA.

sinch.com/es

El 47 %, en todos los sectores, ya utilizan la

IA para comunicaciones predictivas que

satisfagan las necesidades de los clientes/

pacientes.

(5

En tecnologia, el 59 % utilizan la |A para

ayudarles a analizar los datos de los clientes.

Sélo el 32 % de las empresas sanitarias utilizan la

|IA para ayudar a programar las citas.

X

Menos del 2 % de los participantes en la

encuesta dijeron que no utilizan la IA en las

comunicaciones.

2 sinch



20 El estado de las comunicaciones con los clientes

:Ddbnde estan invirtiendo las empresas en
comunicacion con los clientes?

Pedimos a los lideres empresariales que identificaran los canales de comunicacidn emergentes que esperan
aprovechar en los préximos 12 meses.

Casi el 63 % prevén adoptar bots de voz con IA en 2025, o que lo convierte en el canal emergente mas
popular. Alrededor del 48 % también tiene previsto invertir o adoptar capacidades de videochat.

El 60 % de los encuestados de servicios financieros y el 57 % de asistencia sanitaria afirman que invertiran
en chatbots de |A, lo que supera la media general del 46 %.

Sélo el 29 % de los minoristas dijeron que invertirian en otras aplicaciones de mensajeria como WhatsApp
y Messenger. Esta cifra es inferior a la media de 42 % de todos los sectores encuestados. Pero como se ha
sefalado al principio de este capitulo, el comercio minorista es el sector con mas probabilidades de estar
ya utilizando estas otras aplicaciones de mensajeria.

Solo el 4 % de todos los lideres empresariales encuestados dijeron que no pensaban invertir en ninguna de
estas oportunidades en el préoximo ano. Estos resultados demuestran que el mundo de las comunicaciones
digitales con los clientes esta en constante evolucidn, lo que impulsa a las empresas innovadoras a explorar
nuevas oportunidades y mantenerse agiles.

c% sinch
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Planes estratégicos para las comunicaciones
digitales en 2025

En el proximo afo, el 46 % de todos los lideres empresariales encuestados tiene previsto centrarse en
mejorar la forma en que las comunicaciones se integran con sus recursos tecnolégicos. Y eso a pesar de
que mas de la mitad dicen que ya estan totalmente integradas. El 43 % priorizaréa la adopcién de tecnologias
emergentes en 2025. Aqui tienes algunas ideas adicionales:

e Tanto los esfuerzos de personalizacidon como la optimizaciéon de los canales de comunicacidon

existentes fueron elegidos alrededor del 40 % de las veces.

 Mas del 35 % de los encuestados tienen previsto implementar mas |A y automatizacién en

sus comunicaciones.
* Un total de 22 % afirman que mantendran o reduciran sus inversiones en comunicaciones.

* Los encuestados del sector sanitario (25 %) fueron los mas propensos a indicar que reduci-
rlan las inversiones. El mismo porcentaje de empresas sanitarias tiene previsto mantener las

inversiones. Menos del 3 % de todas las demas industrias dijeron lo mismo.

2 sinch
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22 El estado de las comunicaciones con los clientes

Estos resultados sugieren que la mayoria de las empresas buscaran formas de potenciar y mejorar sus
comunicaciones en 2025. ;Y por qué no? Es una de las mejores formas de mejorar la experiencia del cliente,
asi como la eficacia operativa.

c% sinch
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clodo listo para afrontar los retos de la
comunicacidon y aprovechar las oportunidades?

Integrar las comunicaciones

Sinch proporciona las herramientas necesarias para integrar los canales de comunicacidén con el
cliente en cualquier aplicacién. Eso incluye APl para email, voz, verificaciones, SMS/MMS y canales

4 de mensajeria avanzados.

Ademas de la asistencia experta y responsive de Sinch, nuestras APl y SDK incluyen documentacion

clara, lo que facilita la creacidon y ampliacién de tus propias soluciones.

Empieza ya

Explorar las posibilidades de la IA

cComo puede la inteligencia artificial mejorar tu estrategia de comunicaciéon?

** Sinch lidera el camino con soluciones de IA mas inteligentes y seguras. Eso incluye herramientas
para ayudarte a hacer el trabajo mas rapido, luchar contra el fraude y construir bots de voz y

chatbots de IA de vanguardia.

Empieza ya

Enviar experiencias mas enriguecedoras

Sé uno de los primeros en adoptar RCS, la préxima gran novedad en comunicaciones con los

clientes.

= |
% Da vida a tus campanas de mensajeria a la vez que aumentas la confianza e impulsas el
conocimiento de la marca. Descubre el futuro y aprovecha el poder de RCS y ofrece experiencias
similares a las de las aplicaciones en la bandeja de entrada nativa del mduvil.

Empieza ya

c% sinch
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CAPITULO 02 El estado de las comunicaciones con los clientes '.

Mantén a
tus clientes
enganchados

Los clientes que interaccionan contigo regularmente son clientes fieles. Cuando alguien
abre normalmente los mensajes de marketing e interactda con ellos, demuestra que tus
comunicaciones digitales dan en el blanco.

Por supuesto, no todos los mensajes de marketing son bienvenidos. Hemos analizado
las respuestas de 2800 consumidores de todo el mundo para averiguar qué les atrae
de tus promociones y qué les molesta.

Unos mensajes atractivos crean esas conexiones duraderas, interaccidn a interaccién.
Son puntos de contacto memorables con tu marca que aumentan la probabilidad de
que tu empresa sea la primera en la mente de tu audiencia cuando llegue el momento
de tomar decisiones de compra. Los mensajes de marketing transmitidos por el canal
adecuado en el momento oportuno favorecen una relacion duradera que mejora la
experiencia del cliente.

Pero, ¢qué es lo que quieren realmente tus clientes? ¢Y cdmo saber cuando has cruzado
la linea y te has adentrado en el territorio de las comunicaciones no deseadas?

sinch.com Indice de contenidos Q &A)
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cQué canales prefieren los consumidores para
las promociones?

En nuestra encuesta mundial a consumidores pedimos a la gente que seleccionara hasta tres canales en los
que les gustaria recibir promociones de las marcas.

Un canal de probada eficacia, como es el email, se situé en cabeza con casi un 77 %. El email marketing
empieza a tener companfia.

Mas del 30 % de los consumidores eligieron mensajes de texto para promociones. Otros canales de
mensajeria como WhatsApp y Messenger, asi como los mensajes in-app, son cada vez méas habituales para
la comunicacién promocional. Tu empresa necesita encontrar la combinacién multicanal adecuada para su

base de clientes.

Como ves, todo el mundo tiene una opinidn distinta. Una experiencia ideal debe permitir a los consumido-
res interactuar con las marcas que les gustan cuando y donde prefieran, mientras que unas promociones
personalizadas ofrecen una experiencia mucho mas relevante y atractiva.

Ten en cuenta, ademas, que la lista de contactos de tu empresa es Unica. Datos demograficos como la
edad, el sexo y la ubicacion de tu audiencia influirdn en tu estrategia de marketing.

c% sinch
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Interaccionar con los consumidores de todo el
mundo

El lugar donde viven y trabajan tus clientes puede influir en la forma en que quieren relacionarse con las
marcas. Un buen ejemplo de ello son los paises donde son populares los canales de mensajeria over-the-
top (OTT) como WhatsApp.

Filtramos los resultados de la pregunta anterior para incluir solo a los encuestados de paises considerados
‘regiones clave’ para los usuarios de WhatsApp:

» Espana
 México

e Reino Unido
e Alemania
 Brasil

e Singapur

e India

Casi el 30 % de estos encuestados seleccion6 "Otras apps de mensajeria® como opcion preferida para
las promociones. En comparacién con algo mas del 3 % de los consumidores estadounidenses de nuestra
encuesta. Eso si, recuerda que el uso de WhatsApp en Estados Unidos esta creciendo. Obtén mas infor-

macién sobre cd6mo conectarte globalmente y comunicarte localmente en nuestra guia gratuita.

c% sinch
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Diferentes canales para diferentes generaciones

La edad de tu publico objetivo también podria ser crucial para una estrategia de comunicacién de marketing
eficaz.

La Generacion Z, los "nativos digitales”, fueron los que mas eligieron los mensajes de texto (41 %). Y tanto la
Generacién Z como los millennials han sido igual de propensos a seleccionar otros canales de mensajeria
como WhatsApp o Messenger (28 %).

En general es mejor no hacer suposiciones, sino probar con tu audiencia. Los "baby boomers" (29 %) eran un
poco mas propensos que la Generacion X (26 %) a elegir los mensajes de texto y ambos grupos de adultos,

mayores, eran los menos propensos a querer llamadas telefénicas promocionales.

41 % 5,9 %

de los consumidores de la de los "baby boomers" quieren
Generacion Z quieren mensajes de llamadas telefénicas, la cifra mas baja
texto promocionales. de todas las generaciones.

28 % 80 %

de los millennials y la Generacion Z de los "baby boomers" quieren emails
quieren promociones en aplicaciones promocionales, la cifra mas alta de
de mensajeria como WhatsApp. todas las generaciones.

c sinch

“La capacidad de conectar multiples canales de forma fluida
no es una funcionalidad cualquiera, es la base de las conexio-
nes significativas, y desbloquea un mundo en el que las empre-
sas y los clientes interactdan sin esfuerzo, rompe las barreras
y fomenta una experiencia de comunicacién totalmente inte-

grada”.

Julia Fraser
Vicepresidenta ejecutiva América de Sinch
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Puntos débiles de la mensajeria promocional

Esté claro que, con un 41 %, los mensajes de marketing frecuentes o excesivos son lo que mas frustra a los
consumidores. Pero esa no es la Unica forma en que podrias estar incordiando a tus clientes con mensajes

promocionales.

Alrededor de un tercio o mas también citaron los mensajes no deseados e irrelevantes como puntos débiles
en las promociones. Mas de una cuarta parte tiene problemas con las ofertas enganosas y repetitivas.

En realidad, el consejo es bastante intuitivo de seguir. Si quieres que los consumidores interaccionen con-
tigo, no les molestes. Haz que tus mensajes de marketing sean respetuosos, Utiles y afadan valor.

Piénsa en ellos como si fuera una especie de "regla de oro” de las comunicaciones digitales con los clientes:

Trata a los clientes como te gustaria que te trataran a ti.

c% sinch
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cQué tipo de promociones atraen a los

consumidores?

Nuestra encuesta pedia a los consumidores que calificaran el grado de interés que les generaban diversas

ofertas promocionales tipicas. ¢Recibir un cdédigo en un cupdn es mas atractivo que una oferta de compra

uno y llévate otro gratis (2X1)? Pues resulta que hay un empate técnico.

Hemos destacado los seis tipos de promociones que, segln la investigacién de Sinch entre los consumido-

res, se consideran "'muy interesantes’.

Ofertas promocionales que los consumidores consideran

muy Interesantes

58 %

Ofertas de envio gratuitas

43 %

Puntos de fidelidad/recompensas

41 %

Compra uno y llévate dos (2X1)

51 %

Promociones de bajada de precios

41 %

Cddigos de cupones

40 %

Porcentaje de descuento

Los regalos con las compras y el acceso exclusivo a nuevos productos y funciones se consideraron mucho

menos interesantes que el envio gratuito y las bajadas de precios.

Por supuesto, tus resultados variaran. Dependiendo de tu sector, algunos de estos tipos de promocidn no

seran aplicables. Lo mejor que puedes hacer es hacer seguimiento y probar los tipos de ofertas que parece

que animan mas a tu lista de contactos a interaccionar con tus mensajes de marketing.

sinch.com/es
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cQué hace que las promociones de mensajeria
movil sean atractivas?

Aunqgue la mensajeria maovil se ha utilizado tradicionalmente para las conversaciones con familiares y amigos,
ha demostrado ser muy Util también para los mensajes informativos de las empresas. Cada vez mas marcas
recurren a los mensajes de texto para ofrecer promociones personalizadas, relevantes y oportunas a
los consumidores.

Segln nuestra encuesta, los consumidores eligieron estos cuatro factores como las principales formas de
aportar valor con mensajes de texto promocionales:

© o

El 36 % dicen que quieren actualizaciones en El 27 % quieren recibir recomendaciones de
tiempo real sobre precio y disponibilidad. productos relevantes por SMS.

= &

El 24 % quieren tener la posibilidad de hacer _ _ ]
El 18 % dicen que quieren comprar o personalizar

preguntas sobre las promociones que reciben _ L
opciones de productos desde la aplicaciéon de

en una aplicacién de mensajes de texto o de , o
mensajes de texto o0 mensajeria.

mensajeria.

Informacidn estratégica sobre las interacciones
por email

En otra encuesta Sinch Mailjet planted a los consumidores una pregunta similar sobre qué les lleva a hacer

clic en las campanas promocionales por email. Los resultados de Habitos de uso del email en 2024 reve-

laron que alrededor del 46 % de los consumidores harian clic para reclamar una oferta o un cupdn con un
codigo de descuento.

Por otra parte, el 36 % dijeron que harian clic simplemente para saber mas sobre la promocién, y un 28 %

harian clic para mirar un producto especifico que aparece en el email.

Dado que nuestra investigacion muestra que el 77 % de los consumidores quieren recibir promociones en
sus bandejas de entrada de email, este es un canal importante para optimizar esas interacciones.

2 sinch
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77 % 46 %

de los consumidores quieren hara clic para reclamar una oferta o
promociones por email. utilizar un cédigo.

Expectativas en personalizacidon

Quizas la forma mas eficaz de hacer que una promocién sea mas relevante y atractiva es mediante la perso-
nalizacion. Otra investigacion de McKinsey & Co. descubrié que mas del 70 % de los consumidores esperan

personalizacion de las marcas.

Pero los consumidores también esperan algo mas que su nombre en un mensaje de texto o en el asunto de
un email. Quieren una experiencia promocional realmente personalizada.

Por eso, mas del 42 % esperan que las promociones se personalicen en funcion de sus preferencias. Otro
29 % espera que las marcas utilicen su historial de compras para realizar promociones mas relevantes.

Eso si, ten en cuenta que casi el 25 % de los consumidores afirman que preferirian no recibir mensajes de
marketing personalizados.

sinch.com/es (e 0 sinch
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"En dltima instancia, lo que quieres es asegurarte de que ofreces
una experiencia muy personalizada a tus clientes, y de que eres
capaz de convertir esa demanda en cualquiera de los canales
de comunicacidn digital que utilices. Los minoristas, por ejem-
plo, deberian plantearse desarrollar experiencias personali-
zadas con RCS. Creo que lo mas impactante es que estamos
viendo que los aumentos en las tasas de conversion con RCS
para empresas son enormes..

Jonathan Bean
Director general de marketing (CMO), Sinch

c% sinch
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ARadir valor con la personalizacion

Comprender como se benefician los consumidores de las comunicaciones personalizadas revela formas de
ofrecer campafas mas atractivas.

La investigacion de Sinch descubrié que casi el 54 % de los consumidores consideran que los mensajes
personalizados de recompensa/fidelidad son los mas valiosos. Estas comunicaciones son personales por
naturaleza, ya que se refieren directamente a lo que el cliente puede obtener.

Muchos consumidores también eligieron contenidos Utiles personalizados segln sus necesidades (28 %),

recomendaciones de compra basadas en sus preferencias (24 %) y orientacién personalizada sobre pro-
ductos (23 %).

¢En resumidas cuentas? Un mensaje atractivo es mucho mas que incluir el nombre de un cliente. La perso-
nalizacion aporta valor cuando tiene un propésito.
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ENGANCHADOS

Diferencias entre los mensajes para
moviles

Cuando un mensaje de marketing llega a la bandeja de entrada nativa del mévil de
un cliente, ¢qué tipo de comunicacidn es probable que le resulte mas atractiva?
Pedimos a los participantes en la encuesta que eligieran entre tres mensajes de
texto diferentes sobre carritos abandonados:

1. Un SMS basico.
2. Un mensaje de MMS con una imagen del producto.

3. Un mensaje de RCS con la imagen de marca, imagenes e interactividad.

El mensaje de carrito abandonado de RCS con botones de llamada a la accidon e imagen de marca fue el
ganador, con un 54 % de consumidores que lo eligieron como el mensaje que les parecié mas atractivo. La
posibilidad de realizar (o completar) compras dentro de la aplicacién de mensajeria nativa del cliente es solo

una de las muchas formas en que los RCS van a transformar las comunicaciones digitales con los clientes.

SMS de carrito abandonado MMS de carrito abandonado RCS de carrito abandonado

c% sinch
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COMERCIO MINORISTA QUE ENGANCHA
El poder elegir el canal adecuado

La investigacion de Sinch muestra que los consumidores quieren poder seleccio-
nar su canal de comunicacidon preferido cuando optan por recibir promociones
de los minoristas.

Ademas de los casi 58 % que quieren elegir su canal favorito para las promociones minoristas, 1de cada 10

consumidores también quiere poder elegir mas de un canal.

Las marcas con mas éxito saben que enviar mensajes de marketing a los canales preferidos de sus clientes
aumenta enormemente la probabilidad de que se interesen por lo que les envias.

c% sinch
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Interaccionar con la inteligencia artificial en el
comercio minorista

Aunque casi el 40 % de los consumidores de esta encuesta indicaron que podrian sentirse incOmodos
hablando de sus preferencias personales con un chatbot con IA, parecian abiertos a la idea de las recomen-

daciones personalizadas.

Un total de 42 % pensaba que las recomendaciones de la IA serian al menos algo Gtiles. Otro 29 % cree

que seria Util siempre que las recomendaciones tuvieran sentido.

En total, son méas de 70 % que estan dispuestos a interactuar con un asistente de compras con inteligencia

artificial disefado para el comercio minorista.

2 sinch
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Interaccionar con la inteligencia artificial en la
asistencia sanitaria

Mientras que el 35 % de las personas se sentirian cémodas interactuando con un chatbot de |A de un pro-

veedor sanitario, el 40 % no se sienten comodas, y un 25 % no estan seguras.

Segln nuestro estudio, éstas son las principales razones por las que la gente duda en interaccionar con una

|A en el sector sanitario:

1. No confio en su precision (64 %).
2. Se siente demasiado impersonal (43 %).

3. Me preocupa la privacidad (40 %).

2 sinch
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Interaccionar con la inteligencia artificial en los
servicios financieros

Los consumidores tuvieron una reaccién similar ante el concepto de interactuar con un chatbot de inteli-
gencia artificial de su entidad financiera o de una marca de finanzas personales.

Mientras que el 36 % se sentirian cdémodos recibiendo asesoramiento financiero de un chatbot con IA, el
43 % no lo harian y alrededor de 21 % no estan seguros. Las opiniones de los consumidores sobre la |A siguen
en constante evolucién y estan cambiando rapidamente a medida que estas interacciones se convierten

cada vez mas en una parte normal de sus vidas cotidianas.

2 sinch
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UNA ASISTENCIA SANITARIA QUE ENGANCHA
Orientacidn personalizada

Las empresas sanitarias necesitan mantener que los pacientes y clientes interac-
cionen con ellas entre las citas con proveedores y especialistas.

Casi la mitad de los consumidores esperan que esas comunicaciones se personalicen en funcidén de sus
propias situaciones y necesidades sanitarias. Alrededor de un tercio afirmé que solo desea recibir aseso-
ramiento personalizado a través de las comunicaciones sanitarias si lo solicita expresamente.

sinch.com/es (e 0 sinch
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SERVICIOS FINANCIEROS QUE ENGANCHAN
Como dar mejor asesoramiento

Al igual que en la sanidad, casi la mitad de los consumidores quieren que las
marcas financieras les ofrezcan comunicaciones personalizadas basadas en
sus situaciones y necesidades. Pero, scuales son las mejores formas de relacio-
narse con los clientes y proporcionarles esa orientacion?

¢COmo quieren los consumidores recibir asesoramiento sobre finanzas personales?

= G

41 % 32 %

Contenido en newsletters por email Mensajes dentro de la aplicacion

5 V]
23 % 18 %

Consejos rapidos a través de Webinarios y/o cuestionarios
aplicaciones de texto o mensajeria interactivos

Segln nuestra encuesta, el 41 % de las personas desean asesoramiento a partir del contenido en newsletters
por email. Por otra parte, alrededor de un tercio quiere mensajes dentro de la aplicacién y el 23 % elegiria
consejos rapidos enviados por SMS u otra aplicacidn de mensajeria.

Casi el 18 % estan interesados en webinarios o cuestionarios interactivos que les ayuden a formarse en

finanzas personales.
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Interaccionar con compradores de zapatos
mediante campanas RCS

El minorista europeo de calzado, Courir, ha probado todo tipo de camparnas de marketing mévil. Y han
conseguido algunos de sus mejores resultados utilizando RCS y canales de mensajeria para mdviles como
Messenger y WhatsApp.

C

COURIR

"Empezamos con SMS basicos. Como queriamos innovar, crea-
mos SMS enriquecidos y después pasamos a Messenger y
WhatsApp. Y ahora estamos experimentando con RCS para
poder ofrecer a nuestros clientes una experiencia diferente a la
de nuestros competidores. Con RCS intentamos recrear en sus
moviles la experiencia que nuestros clientes tienen en la tienda’.

Chloé Herbaut
Responsable de fidelizacion de clientes, Courir

8

Conoce el resto de su testimonio

Si quieres saber mas sobre cémo Courir triplicd los ingresos de sus campafas al asociarse con
Sinch y comprobar cémo los RCS influyeron en su ROI, lee su testimonio y echa un vistazo al

video.

c% sinch
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Interactla con clientes actuales y potenciales
en cualquier canal

{

Conecta con tus clientes

Sinch Engage facilita la entrega de campanas de mensajeria multicanal que tu audiencia no podra
ignorar. Aprovecha al madximo tus recursos tecnoldgicos con integraciones nativas de mensajeria

con software como Salesforce, HubSpot y Shopify.

Sinch Engage potencia el marketing, las ventas, la asistencia e incluso las comunicaciones internas.

Empieza ya

Email marketing

:Necesitas un proveedor de servicios de correo electrénico (ESP) disefiado para ofrecer
experiencias atractivas en la bandeja de entrada? Sinch Mailjet ayuda a los remitentes a enviar
campanas de email atractivas. Ademas tiene un conjunto de herramientas potentes.

Aprovecha las ventajas del Kit de marca de Mailjet, un asistente basado en inteligencia artificial, una

personalizacién sencilla y mucho mas.

Empieza ya

Disefia tus propias interacciones con clientes

¢cQuieres crear tu propia solucién para captar clientes y clientes potenciales? La APl de
conversacion de Sinch es facil de integrar, esta optimizada para mdltiples canales de mensajeria 'y

permite una comunicacién bidireccional con los clientes.

Crea relaciones mas sélidas y una mejor experiencia movil.

Empieza ya

c% sinch
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CAPITULO 03 El estado de las comunicaciones con los clientes ‘

Mantén a
tus clientes
InNformados

Las actualizaciones a los clientes son un héroe anénimo de las comunicaciones digitales
y merecen cierto reconocimiento. Cada mensaje informativo que envie tu organizacion
debe ser oportuno, relevante y personal para el cliente que lo recibe.

Las confirmaciones de pedidos, las actualizaciones de envios, los recordatorios de citas y
los restablecimientos de contrasefa pueden parecer cuestiones mundanas. Sin embargo,
garantizar que tus clientes estén informados es clave para que su experiencia contigo
sea fluida, intuitiva y satisfactoria.

Es facil que tanto los consumidores como las marcas den por sentados los mensajes
transaccionales automatizados. Pero aunque estas comunicaciones carezcan del estilo
de una campana de marketing atractiva, mantener a la gente informada es una parte
insustituible del recorrido del cliente.

sinch.com Indice de contenidos 8 %



https://sinch.com/es/
https://sinch.com/es/
https://sinch.com/es/

44 El estado de las comunicaciones con los clientes

cCbmo quieren recibir los consumidores los
mensajes informativos?

<Email, teléfono o mensaje de texto? sExiste una "forma correcta” de enviar comunicaciones transaccionales

a los consumidores?

Cuando se les pidié que identificaran cual creian que era el mejor canal para recibir mensajes informativos
de las marcas, la mitad de los consumidores eligid el email.

Mientras que el 12 % prefieren "Solo mensajes de texto" para los mensajes informativos, el doble (24 %)
quiere recibir tanto un email como un mensaje de texto. Casi 1 de cada 10 consumidores dice que quiere

un mensaje en los tres canales: email, mensaje de texto y voz.

La verdad es que el canal de comunicacidén digital adecuado depende de las preferencias del cliente, asi

como de la situacién y la informacidén que necesites transmitir.

2 sinch
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Transmitir informacioén a las distintas
generaciones

Existen algunas diferencias de opinidn entre los diferentes grupos de edad cuando se trata de recibir men-
sajes informativos.

Mientras que los "baby boomers" son los méas propensos a querer solo un email (54 %), los consumidores de
la Generacién Z fueron los mas propensos a querer "la trifecta” de comunicaciones informativas, es decir,
por email, mensaje de texto y por voz (13 %).

Como era de esperar, los consumidores de la Generacidn Z y de la generacion millennial fueron ligeramente
mas propensos que la media a querer recibir actualizaciones solo por mensaje de texto. Sin embargo, los
"boomers’ son mas propensos que las generaciones mas jévenes a elegir la opcién tanto del email como del
mensaje de texto.

Todo esto sugiere que, independientemente de la edad de tu mercado objetivo, hay razones de peso para

una estrategia de comunicacidn digital multicanal que mantenga informados a tus consumidores.
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Sobrecarga de informacidon: Puntos conflictivos
para los consumidores

Al igual que con sus quejas sobre los mensajes promocionales, los consumidores dicen que lo que mas les
frustra es recibir comunicaciones informativas demasiado frecuentes o excesivas (48 %).

En la misma linea, mas del 30 % consideran frustrantes los mensajes informativos repetitivos. Ambos datos
sugieren que existe el peligro de sobreinformar a tus clientes.

No muy lejos de los dos primeros, casi el 28 % de los clientes se sienten molestos cuando no pueden hacer
preguntas en respuesta a un mensaje transaccional. Esa conversacion bidireccional con el servicio de asis-
tencia o con un chatbot de IA es algo que los mensajes de texto y otros canales de mensajeria si que pueden

facilitar.

La idoneidad en el tiempo de los mensajes informativos también es un factor clave. Mas del 19 % se
sienten frustrados cuando estas comunicaciones no llegan a tiempo o llegan en un momento inoportuno.
Asimismo, a mas del 20 % no les gusta que estos mensajes carezcan de informacidn en tiempo real.

2 sinch
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¢Qué tipos de actualizaciones a los clientes son
mas importantes?

Nadie infravaloraria la importancia de las confirmaciones de pedidos, las actualizaciones de envios y las noti-
ficaciones de entregas. Estas comunicaciones del comercio electronico forman parte de la vida cotidiana
de los consumidores. ¢Pero qué pasa con las actualizaciones a los clientes mas alld de actividades como
las compras en linea, la entrega de comida y los viajes compartidos?

Pedimos a los consumidores que valoraran la importancia de los mensajes informativos de otros sectores,

como la sanidad y los servicios financieros.

Esté claro que cuando un mensaje contiene informacién urgente o sensible al tiempo, los consumidores lo
consideran muy importante. La importancia y la inmediatez de estos mensajes a menudo hacen de la men-
sajeria (SMS, MMS, RCS) un canal de comunicacion ideal.

{®

on —
v El 59 % de los consumidores consideran muy
El 57 % de los consumidores dicen que las importantes las notificaciones de los resultados
confirmaciones de citas son muy importantes. de las pruebas por parte de las empresas
sanitarias.

5o -

El 74 % de los consumidores dicen que las El 46 % de los consumidores consideran que
alertas de fraude son un tipo de mensaje los recordatorios de vencimientos de pagos son
informativo muy importante. mensajes informativos muy importantes.

cPriorizas la entregabilidad de tus emails?

Mas del 50 % de los consumidores desean recibir mensajes informativos por email. Eso significa que tienes
que llegar a la bandeja de entrada y evitar la carpeta de spam.

La investigacion de Sinch Mailgun descubridé que el 71 % de las personas buscarian en su carpeta de spam

para encontrar un email transaccional que se hubiera perdido. Otro 16 % lo haria si la informacién fuera
importante. Es un testimonio de la importancia de las comunicaciones informativas, no una excusa para

despreocuparse de la entregabilidad.

La investigacion de Mailgun también descubrié que es probable que los consumidores reaccionen negati-
vamente a los mensajes que acaban en spam. El 33 % dijeron que les resulta molesto o frustrante cuando
esto ocurre, un 10 % pierden la confianza en la marca y otro 10 % se darian de baja.

c% sinch
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87 %

de los consumidores comprobarian
su carpeta de spam en busca de un
emall transaccional perdido. *

10 %

de los consumidores perderian la
confianza en la marca o se darian de
baja si los mensajes siguieran yendo

a spam. *

* Email and the customer experience

33 %

de los consumidores encuentran
molesto o frustrante que los emails
que esperan acaben en spam. *

63 %

de los remitentes no separan el
trafico de email transaccional del
promocional (o no estan seguros). **

** State of email deliverability 2025

Una forma eficaz de mejorar tus posibilidades de llegar a la bandeja de entrada es separar el trafico de emaill

transaccional y promocional en diferentes subdominios o direcciones IP de envio.

A pesar de eso, el informe State of email deliverability de Mailgun descubrié que el 50 % de los remiten-

tes no utilizan esta tactica. Otro 13 % no esta seguro de si separa el trafico de sus emails para mejorar su

entregabilidad.

sinch.com/es

% sinch

"El email es un canal que es conocido por su alto rendimiento

de la inversidon. Sin embargo, ese ROI disminuye a medida que

aumentan los problemas de entregabilidad del email. Si no

sigues las mejores practicas de entregabilidad de emails, al final

te pasara factura. Una vez que hayas invertido en la infraestruc-

tura, la autenticacion y la tecnologia de marketing adecuadas,

céntrate en mantener una buena higiene de tus listas al tiempo

que entregas contenido relevante y de alta calidad a tus sus-

criptores para mantenerlos enganchados’.

Kate Nowrouzi

Vicepresidenta de Entregabilidad y Estrategia de producto,

Sinch

c% sinch
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INFORMADOS

Diferencias entre los mensajes para
moviles

La bandeja de entrada de la mensajeria nativa de los smartphones se ha conver-
tido en un lugar familiar para recibir mensajes informativos, como recordatorios
de citas. Pedimos a los participantes en la encuesta que seleccionaran el tipo de
mensaje que preferian para un recordatorio de cita sanitaria:

1. Un recordatorio por SMS basico.
2. Unrecordatorio por MMS con una imagen de la ubicacién.

3. Un mensaje RCS con imagen de marca y botones para confirmar o reprogramar.

La competicion estuvo refida. Mientras que el 41 % de los participantes eligié el mensaje RCS, el 40 % pre-
firidé el mensaje MMS con una imagen. Tal vez la imagen ayudé a reforzar donde acudir a la cita. Ten en cuenta
que un mensaje RCS también puede enviar imagenes y otros elementos multimedia junto con la imagen de

marca, acciones sugeridas y mucho mas.

SMS MMS RCS

c% sinch
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COMERCIO MINORISTA INFORMATIVO
Comercio conversacional

Nuestra investigacion reveld que el 28 % de los consumidores se sienten frustra-
dos cuando no pueden hacer preguntas para obtener mas informacion. La buena
noticia es que el 96 % de los minoristas encuestados en nuestro estudio del
sector afirman que utilizan el comercio conversacional para las comunicaciones
bidireccionales con los clientes.

Mas de la mitad utilizan chatbots a través de mensajes de texto y/o en sus paginas web. Ademas, mas del
40 % dicen que utilizan la mensajeria directa (DM) de las redes sociales, canales OTT como WhatsApp o

asistentes de voz digitales.

Aunque el objetivo del comercio conversacional es atraer a los consumidores y aumentar las ventas, apoyar

esa experiencia con informacion Gtil puede aumentar las conversiones.

c% sinch
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:Se sienten comodos los compradores
recibiendo informacién de una inteligencia
artificial?

Una de las muchas formas en que los minoristas pueden beneficiarse de la IA es proporcionando a los con-
sumidores respuestas a preguntas basicas sobre logistica. ¢Te preguntas cuando llegard un paquete? ;Por
qué no pedirle a un chatbot basado en inteligencia artificial que te de la informacién de dltima hora?

Segln nuestra encuesta, mas de la mitad de los consumidores (52,3 %) confiarian en una IA para el segui-
miento basico de pedidos y la informacién de envios. Aproximadamente una cuarta parte no se sentiria
comoda y un 22 % no estan seguros de si confiarian en una IA.

Si hacemos un desglose generacional, este muestra que los consumidores mas jévenes son
mas propensos a decir "Si" a confiar en una IA para obtener informacién de comercios mino-

ristas:

Generacion Z: 67 %

Millennials: 63 %

Generacion X: 54 %

"Baby boomers™ 38 %

2 sinch
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ASISTENCIA SANITARIA INFORMATIVA

La ventaja de enviar recordatorios a
tiempo

¢Hasta qué punto son importantes los recordatorios de citas de los profesionales
sanitarios?

Alrededor del 25 % de los consumidores nos dijeron que seria algo probable que faltaran a una cita sin un
recordatorio. Otro 7 % admitié que seria muy probable que faltara a la cita. Son un 32 % en total.

Imagina que casi uno de cada tres pacientes faltara a su cita programada. Eso podria provocar una pesa-
dilla operativa de reprogramacién y reorganizacion.

Estos mensajes informativos, que a menudo se envian por SMS, benefician tanto a la empresa como al
destinatario. Las ausencias en sanidad pueden suponer pérdidas de ingresos, pérdida de tiempo/recursos,
tiempos de espera mas largos e incluso repercusiones negativas en la salud del paciente.

c% sinch
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ASISTENCIA SANITARIA INFORMATIVA

Expectativas sobre otro tipo de
recordatorios

Hay muchos otros mensajes informativos que ayudan a guiar la experiencia del
paciente en la asistencia sanitaria. Eso incluye todo, desde seguimientos poste-
riores a una visita y actualizaciones de la medicacidon hasta recordatorios para
programar citas para atencidén preventiva.

Casi el 55 % de los consumidores quieren estos recordatorios y dicen que son Gtiles. Ademas, casi el 30 %
quieren tener la posibilidad de elegir los tipos de mensajes informativos que reciben de sus proveedores

sanitarios.

Eso si, ten en cuenta que alrededor del 15 % de los pacientes preferirian no recibir estas comunicaciones.
Por lo tanto, aseglrate de que la gente puede darse de alta y darse de baja, a su conveniencia.

c% sinch
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SERVICIOS FINANCIEROS INFORMATIVOS

Expectativas sobre otro tipo de
recordatorios

La investigacion de Sinch muestra que el 43 % de los consumidores consideran
que las actualizaciones del saldo de las cuentas son al menos algo importantes y
el 37 % dice lo mismo de las notificaciones sobre sus objetivos de ahorro.

También comprobamos que recibir mensajes informativos con demasiada frecuencia es una frustracién
comun. Entonces, ¢con qué frecuencia quieren estos clientes que se les ponga al dia sobre sus finanzas

personales?

Los resultados sugieren que el punto 6ptimo para esta informacion esta entre las actualizaciones sema-
nales y mensuales. Mas del 50 % de las personas eligieron una de esas cadencias para recibir informacion.
También es cierto que probablemente sea mejor dejar que los clientes establezcan ellos mismos la frecuen-

cia que les resulte mas conveniente.

c% sinch
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ARadir valor a la experiencia del cliente con
mensajes informativos

La aplicacidn moévil EasyPark ayuda a personas de todo el mundo a resolver el problema de encontrar apar-
camiento y pagar por él. Mantener informados a esos usuarios es crucial para una buena experiencia del
cliente.

El Jefe de Producto, Alex Keynes, dice que la empresa utiliza los mensajes de texto para mdaltiples fines,
incluidos los recordatorios informativos sobre el aparcamiento. Hace poco empezaron a experimentar con
RCS en Alemania y notaron grandes diferencias.

EadSYHPARK

"Con Sinch fue llegar y besar el santo. Nos ayudé realmente a
estandarizar nuestro producto bajo una APl y eso lo hace adap-
table a todos nuestros mercados. La tecnologia de Sinch nos
permite probar muchas cosas diferentes y creo que ahi es donde
también entra en juego algo como el RCS... Desde un punto de
vista técnico, ha sido realmente sencillo y algo que no ha creado

ninguna friccién ni para los usuarios ni para nosotros'.

Alex Keynes
Director de Producto, EasyPark

8

Conoce el resto de su testimonio

Si quieres saber mas sobre qué es lo que Alex prefiere de la experiencia de marca con RCS y
como han resultado los experimentos de EasyPark en Alemania, lee su testimonio y echa un

vistazo al video.

sinch.com/es (e 0 sinch
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clodo listo para afrontar los retos de la
comunicacidon y aprovechar las oportunidades?

APl de conversacion

Mantén informados a los clientes respondiendo a sus preguntas y satisfaciendo sus necesidades
n con conversaciones bidireccionales y en dispositivos moviles.

Consigue una API sencilla para conectar con los clientes a través de multiples canales de
mensajeria. Ahade facilmente nuevos canales a tu mix cuando estés preparado.

Empieza ya

Integra el email

Envia emails transaccionales que lleguen a tiempo a las bandejas de entrada. Hemos creado Sinch
Mailgun pensando en desarrolladores. Proporciona APl de email lideres en el sector, que simplifican

la integracion del email para remitentes de cualquier volumen.

Ademas, incluye una completa suite de entregabilidad de email con Mailgun Optimize.

Empieza ya

Conecta tecnologia y comunicaciones

Sinch se complementa a la perfeccidén con la mejor tecnologia de marketing. Integra las
comunicaciones con los clientes con tu software actual para enviar mensajes conversacionales y

‘ automatizados.
»

Conecta instantdneamente con tu CRM, ERP o MarTech con integraciones nativas para HubSpot,
Salesforce, NetSuite, Zoho, Shopify y muchos mas.

Empieza ya

c% sinch
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Mantén
a tus

clientes
Seguros

El mundo digital puede ser un lugar peligroso. Ya sean individuos con malas intenciones u
operaciones organizadas centradas en el phishing, los agentes malintencionados quieren
acceder a las cuentas y datos personales de tus clientes.

T4 y tu empresa podriais ser los héroes de este siglo. ¢Que cual es vuestro superpoder?

Seguro que ya te lo imaginas: Una estrategia de comunicacidn digital con el cliente que
priorice su seguridad.

Unas comunicaciones adecuadas son la primera linea en la defensa de tus clientes, tus
aplicaciones y tu marca. Descubre codmo la verificacidon de cuentas, las alertas de fraude
y otros mensajes aumentan la confianza y mantienen a salvo a las personas.

sinch.com Indice de contenidos é %
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cHay agentes malintencionados que se estan
haciendo pasar por tu marca?

Cada dia miles de millones de mensajes falsos pretenden engafar a las personas que confian en las marcas
con las que hacen negocios. Los estafadores utilizan phishing, smishing (phishing por SMS) y vishing (phi-
shing por voz) para hacerse pasar por empresas conocidas y enganar a los consumidores. Asi consiguen

que faciliten sus credenciales y poder acceder a sus cuentas.

Muchos atacantes utilizan varios canales (email, voz y texto) para llevar a cabo sus complejas y convincentes

estafas.

80 %

de las estafas de phishing tienen
como objetivo robar las credenciales
de los usuarios, a menudo utilizando
paginas de inicio de sesidn falsas
(Investigacion de HoxHunt).

90 %

de los intentos de phishing
enviados a través de aplicaciones
de mensajeria OTT se producen
en WhatsApp (no necesariamente
en WhatsApp para empresas)
(Investigacion de Kaspersky).

77 %

de los ataques de clonacidn de voz
con IA consiguen obtener dinero
de las victimas (Investigacién de
McAfee).

84 %

de los estadounidenses creen que
las empresas con las que hacen
negocios son responsables de

su privacidad digital (indice de

confianza de Telesign).

Estas estadisticas del sector de la ciberseguridad ilustran la magnitud del problema. Pero hay buenas noti-

cias...

Los mismos canales de comunicacion que utilizan los delincuentes para sus planes pueden utilizarse

para mantener a salvo a tus clientes.

sinch.com/es
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Los mensajes de verificacidon de cuenta afiaden
mas proteccion

Los dias en los que te conectabas solo con un nombre de usuario y una contrasefa han llegado a su fin. Y

la mayoria de la gente lo aprecia.

Es evidente que se necesitan medidas adicionales para verificar la titularidad de una cuenta, con el fin de
proteger la informacion financiera y médica confidencial. Es mas, muchos consumidores también quieren

estas protecciones para otras cuentas y aplicaciones en linea.

Aunque puede ser una molestia, nuestra investigacion reveld que la mayoria de los consumidores creen
que esos pasos adicionales les hacen sentirse mas seguros (49 %) o son un inconveniente necesario (27 %).

Una de las formas mas rapidas y comodas de enviar mensajes de autenticacién multifactor (MFA) como
contraseifas de un solo uso (OTP) es con un mensaje de texto enviado directamente al smartphone del

usuario. Pero los mensajes de texto no son el inico método de verificacién eficaz.

De hecho, Sinch ha inventado una forma innovadora de autenticacion de usuarios que no requiere mas que
una llamada perdida por teléfono.

c% sinch
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Llamadas flash para una verificacion rapida y
eficaz

Una llamada flash permite a tus usuarios verificar su identidad como propietarios de la cuenta sin que tengan
que coger el teléfono. En algunos casos, las llamadas flash también pueden ser una solucién mas rentable
que enviar un SMS de verificacidn. Lee Suker explica como funciona esta innovacién, patentada, de Sinch.

% sinch

"Las llamadas flash son una alternativa a las OTP por SMS. Fun-
ciona haciendo una llamada perdida a un usuario final y, en lugar
de que el cédigo de un solo uso esté en la carga Gtil de un men-
saje o llamada de voz, el coédigo se encuentra en la parte lla-
mante de esa llamada perdida. La aplicacidon que te autentica
puede procesar esa llamada entrante, eliminar los seis Ultimos
digitos del nUmero de la persona que llama vy listo, ya has ini-
ciado sesion'".

Lee Suker
Jefe de Autenticacion, Sinch

Los precios de los SMS han ido en aumento. Para
las grandes empresas, el coste de enviar OTP crece
rapidamente. Flash Call, de Sinch, ayuda a controlar
esos costes. Eso se debe a que la llamada perdida
no conlleva ningln coste de terminaciéon movil.

Lee Suker afirma que las empresas pueden ahorrar
hasta un 50 % utilizando Flash Call, de Sinch, en
lugar de SMS.

sinch.com/es (60 sinch
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iExiste un canal de comunicacién "'mas seguro’
que los demas?

Las organizaciones dedican mucho tiempo y dinero a educar a sus empleados sobre los riesgos del phishing.
Los consumidores no suelen recibir esa formacion y los resultados de las encuestas lo reflejan.

Cuando se les pidid que eligieran el canal que consideraban menos probable para los intentos de phishing,

casi el 35 % seleccion6 el email.

Desgraciadamente el email es en realidad el vector de amenaza mas popular entre los agentes malintencio-
nados, con aproximadamente 3400 millones de emails de phishing enviados diariamente. Ningun canal

es 100 % seguro.

Alrededor del 27 % de los consumidores eligieron las notificaciones in-app, que son ciertamente mas segu-
ras. Sin embargo, los mensajes in-app solo estan disponibles cuando has iniciado sesién en una aplicacion.

Sélo el 4 % de los encuestados seleccionaron RCS. Pero puede ser porque no sean aln conscientes de sus
caracteristicas. Esta forma emergente de mensajeria tiene importantes ventajas de seguridad gracias a
indicadores visuales que marcan mensajes que proceden de remitentes verificados.

c% sinch
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Autenticacion de emails para tener bandejas de
entrada mas seguras

La forma mas eficaz de frustrar los intentos de suplantacion de identidad a través del canal del email es con
protocolos de autenticacidon de emails sélidos y correctamente configurados. Esto incluye:

* Marco de directivas de remitente (SPF).
 Autenticacién de mensajes, informes y conformidad basada en dominios (DKIM).

 Autenticacion, informes y conformidad de mensajes basada en dominios (DMARC).

Estas especificaciones técnicas son registros DNS que ayudan a los proveedores de servicios de email a
verificar si un correo procede de un remitente o fuente legitimos o si podria ser malicioso.

% sinch

"SPF, DKIM y DMARC funcionan sincronizados en todos los ambi-
tos, simplemente porque cubren diferentes aspectos de lo que
intentas hacer con la autenticacién del email. Al fin y al cabo, es
una forma de que tQ, como remitente, digas: 'Soy el propietario
de este dominio, los emails de este dominio deben proceder de
estas ubicaciones’. Y luego poder firmar eso mismo'.

Jonathan Torres
Manager del equipo de TAM, Sinch

DMARC vincula tus protocolos de autenticacidn entre si, y se considera la mejor forma de evitar que otros
utilicen tu dominio para enviar emails.

El informe State of email deliverability 2025, de Sinch Mailgun, constaté un aumento del 11 % en la adopcidén

de DMARC. Por otra parte, el 18 % de los encuestados todavia no utilizan DMARC, y otro 28 % no estaban
seguros.
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Incluso entre los remitentes que utilizan DMARC, muchos todavia tienen que aplicar una politica para poner

en cuarentena o rechazar los emails que no superen la autenticacion. Una autenticacion débil de tus emails

deja una via abierta para que los agentes malintencionados se infiltren en las bandejas de entrada.

sinch.com/es

Obtén mas informacidn
sobre las mejores practi-

cas de autenticacion de

emails con el equipo de

Sinch Mailgun.
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cAlguna vez los mensajes reales parecen falsos?

A medida que los consumidores se vuelven mas conscientes de los riesgos del phishing, también pueden
volverse recelosos a la hora de interactuar con comunicaciones de clientes validas. Sobre todo si han sido
victimas de un robo de identidad.

Cuando se les pregunté si recordaban haber recibido un mensaje legitimo de una marca que les pareciera
sospechoso, casi el 53 % de los consumidores dijeron que habian tenido esa experiencia en el Ultimo afo.
Otro 21 % no estaban seguros.

Eso podria ser un problema. Si quieres que los clientes interaccionen con tus mensajes de marketing o rea-
licen ciertas acciones, necesitas que confien en que lo que envias es seguro.

Por eso la llegada de la mensajeria RCS es una innovacién méas que bienvenida. Permite a las marcas enviar
mensajes verificados, con los que es mas probable que los consumidores se sientan seguros interactuando
con ellos.

sinch.com/es (e 0 sinch



65 El estado de las comunicaciones con los clientes

Enviar mensajes moviles fiables con RCS

Los mensajes de RCS for Business incluyen un logotipo oficial y una marca de verificacion. Estos indica-
dores visuales no solo apoyan la imagen de marca, sino que también sirven como sefal de que el mensaje
procede de un remitente verificado. Esto implica una revisidn por parte de terceros para confirmar que eres

una empresa legitima a la que se le permite enviar mensajes comerciales de RCS.

Casi el 42 % de los consumidores dijeron que estos elementos hacen mas probable que vean el mensaje
como seguro. Otro 37 % dijeron que se sentirian algo mas seguros.

Los consumidores mas jovenes confian aiin mas en los logotipos y las marcas de verificacion. La Gene-

racion Z (71 %) y los millennials (59 %) eran mas propensos a considerar seguros estos mensajes.

Ten en cuenta que los mensajes RCS se cifran durante el transito, pero solo proporcionan cifrado de extremo
a extremo (EE2E) a través de los Mensajes de Google entre iguales (P2P).

Los consumidores que necesiten mas privacidad pueden preferir otras aplicaciones de mensajeria, como
WhatsApp, que si ofrece EE2E. Al igual que RCS, la APl de WhatsApp Business también proporciona cuentas

de empresa verificadas con marcas de verificacidén para aumentar la confianza.

c% sinch
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SEGUROS

Diferencias en la mensajeria para
moviles

Aungue un mensaje de texto sencillo puede bastar para enviar una verificacion de
cuenta al smartphone de un cliente, las funciones enriquecidas afiaden una capa
adicional de confianza y comodidad. Esto podria ser especialmente importante
al acceder a cuentas financieras. Pedimos a los consumidores que seleccionaran
el mensaje que les pareciera mas fiable.

» Una verificacién con un SMS basico.
 Un SMS de verificacién personalizado con un nombre.

 Un mensaje RCS con marcas de confianza y botones.

El mensaje de RCS fue el claro ganador. El 59 % de los consumidores prefiridé este tipo de mensaje de veri-
ficacidn, mientras que alrededor del 20 % de ellos eligié cada una de las opciones de SMS. No olvides que
los mensajes RCS también se pueden personalizar.

Verificacion por SMS SMS personalizado Verificacion por RCS
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SERVICIOS FINANCIEROS SEGUROS
Alertas de fraude y entrega rapida

En el Capitulo 3, aprendimos que el 74 % de los consumidores consideran que
las notificaciones de alerta de fraude son "muy importantes”. Es el dato mas alto
para cualquiera de los tipos de actualizacidn a clientes que aparecen en nuestra
encuesta.

Los mensajes de alerta de fraude también ayudan a mantener seguras las finanzas personales de los con-
sumidores. Pero, para ello, el mensaje debe llegar a tiempo. ;Qué significa a tiempo? Pues, segln la mayoria
de la gente, lo antes posible.

Mas del 72 % de los encuestados esperan que estas notificaciones aparezcan inmediatamente después
de que se detecte una actividad fraudulenta. Casi el 15 % esperan que la alerta llegue en los primeros cinco
minutos. En total, eso es un 87 % que esperan una respuesta rapida ante un posible fraude.

Dado que el tiempo es algo esencial, la rapidez y el alcance potencial de los mensajes de texto los con-
vierten en el canal ideal para las alertas de fraude.

2 sinch
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Canales preferidos para el seguimiento de las
alertas de fraude

Una vez detectado un posible fraude, los consumidores deben actuar para confirmar o denegar la actividad

y tomar medidas para proteger sus cuentas si es necesario.

La voz es el canal preferido para resolver estas situaciones, ya que el 46 % de los consumidores quiere
hacer una llamada telefénica. Por otro lado, el 20 % continuarian la conversacion en su aplicaciéon de men-

sajeria de texto.

El 16 % quieren gestionar este tipo de comunicacidon accediendo a un portal o aplicacién de cliente. Este

seria también el primer lugar al que acudirian para investigar lo que esta ocurriendo.

El email resultdé ser mucho menos popular para este fin en comparacién con otras situaciones. Es probable
que el canal sea demasiado lento para las comunicaciones sobre fraude.
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ASISTENCIA SANITARIA SEGURA
Proteger la intimidad del paciente

Cerca de la mitad de los consumidores de nuestra encuesta (49 %) indicaron que
se habian sentido preocupados por su privacidad al hablar de sus necesidades
sanitarias a través de canales habituales como el email, los mensajes de texto y
la voz.

En esta situacién, un portal del paciente ofrece una sensacidn de seguridad para comunicar asuntos deli-
cados. Casi un tercio de los consumidores eligieron el portal del paciente como algo ideal para la priva-
cidad, mientras que el 31 % preferirian las llamadas telefonicas y el 25 % eligieron el email.

Es cierto, ademas, que a menudo son canales como el email y los mensajes de texto los que notifican a los
pacientes cuando hay un nuevo mensaje para ellos en el portal del paciente.

Y cuando llega el momento de iniciar sesidon en un portal de pacientes, 0 necesitas restablecer una contra-
sefa, se necesitan otros canales de comunicacién para hacerlo. Esos mensajes también estan disefados
para proteger el portal del paciente y los datos sensibles que contiene.
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COMERCIO MINORITARIO SEGURO

Mantenerse informado para estar
Seguro

Las comunicaciones digitales con los clientes pueden incluso acortar distancias
fisicas y ayudar con la seguridad en el mundo fisico. Las notificaciones de entrega
son el ejemplo perfecto: ayudan a mantener seguros los pedidos online de los

consumidores.

Cerca del 73 % de los consumidores creen que las notificaciones de entrega a tiempo ayudan a evitar

el robo de paquetes.

Tanto si se trata de una entrega de comida como de regalos para las fiestas, la gente quiere recibir una
notificacidon en cuanto llega lo que espera. Esto podria significar integrar las comunicaciones clave con los

clientes con los sistemas de gestidon de envios y logistica.

2 sinch
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Comunicaciones seguras con los clientes
respaldadas por una seguridad sdlida

API de validaciéon

Protege a tus usuarios a la vez que les facilitas las suscripciones y el inicio de sesién en tu
aplicacién. Sinch te ayuda a mejorar la seguridad de las aplicaciones con soluciones adaptables y

té una Unica API.

Verifica a los usuarios mediante SMS, flash-calls, verificacién por datos o por llamadas telefénicas.

Empieza ya

RCS, un canal de confianza

Los mensajes RCS no solo ofrecen experiencias atractivas, también ayudan a los destinatarios
a sentirse seguros. Averigua cdmo registrarte como remitente verificado para que tus textos
E‘ aparezcan con un logotipo oficial y una marca de verificacién.

Aumenta la confianza de los clientes y elige una forma innovadora de comunicarte.

Empieza ya

Colaboraciones seguras

Sinch y su familia de marcas se toman la seguridad muy en serio. Sabemos que proteger nuestras
& plataformas también te mantiene a salvo a ti y a tus clientes.

Descubre los detalles de nuestras certificaciones de seguridad y las medidas que tomamos para

almacenar los datos de forma segura.

Empieza ya

c% sinch

sinch.com/es


https://sinch.com/es/apis/verificacion/
https://sinch.com/es/apis/mensajeria/rcs/
https://sinch.com/es/seguridad/

CAPITULO 05 El estado de las comunicaciones con los clientes '

Mantén

a tus
clientes
contentos

La forma en que tu organizacion presta el servicio de atencion al cliente y las comu-
nicaciones de asistencia puede deleitar a tu audiencia o decepcionarles. Cuando un
cliente interacciona con tu equipo de asistencia, ctermina la experiencia con una sonrisa
y satisfecho?

El servicio y la asistencia estan hechos para las comunicaciones multicanal con los clien-
tes. Si tu objetivo es tener clientes satisfechos (¢y por qué no iba a serlo?), es esencial
mantener conversaciones con la gente en los canales que prefieran.

Buenos o0 malos, estos puntos de contacto son experiencias memorables que determinan
cOomo se sienten los consumidores respecto a tu empresa. Un mensaje puede marcar la
diferencia entre un cliente fiel y otro que decide cambiar de proveedor.

Hay muchas formas de mejorar la atencidon al cliente. El primer paso es comprender
cOmo quieren comunicarse tus clientes.
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¢Qué canales prefieren los consumidores para la
comunicacion de asistencia?

La mayoria de las interacciones con el servicio de asistencia se producen antes y después de una compra
o de algln otro intercambio con tus clientes.

Segln nuestra encuesta, alrededor del 31 % de las personas desean que las comunicaciones de asistencia
se realicen por email, pero son muchas menos si lo comparamos con sus preferencias para mensajes pro-

mocionales e informativos.

Para proporcionar y recibir asistencia hay un nuevo contendiente que aparece cerca de la cima. El 22 %
dicen que quieren un chat en directo con un humano. Alrededor del 5 % selecciond un chatbot de IA como

su primera opcion.

El canal de voz también es integral para la atencion al cliente, y el 19 % de los consumidores eligié un centro
de llamadas para las comunicaciones telefonicas.

También hay un 8 % de los consumidores que dijeron que preferian una mezcla de canales y que son los que
estan mas preparados para el futuro a corto plazo. Las conversaciones de atencién al cliente pueden (y
deberian) producirse en diversos canales.
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Apovyar a las distintas generaciones es una tarea
de las comunicaciones multicanal

Ninguno de los cuatro grupos de edad se decantd por un canal especifico para recibir ayuda, lo que refuerza

la idea de que las empresas necesitan una estrategia multicanal.

Eso si, habia algunas ligeras diferencias entre las generaciones. Por ejemplo, es mas probable que los con-

sumidores mas jovenes prefieran utilizar chatbots de |A.

28 % 15 %

de los "baby boomers" prefieren de la Generacion Z quiere utilizar
utilizar el canal de voz (centro de otras aplicaciones de mensajeria
llamadas) para la atencion al cliente. como Messenger y WhatsApp para

conversaciones de asistencia.

8 % -9 % 43 %

de la Generacidon Z y los millennials de los consumidores de la

prefieren los chatbots de |A a otras Generacién X prefieren las

opciones. comunicaciones de asistencia por
email.

Los "baby boomers” eran los que mas preferian utilizar un centro de llamadas para recibir asistencia
(28 %), y menos del 2 % de los "boomers" quieren utilizar otras aplicaciones de mensajeria. La Generacion Z
es mucho mas propensa a mantener conversaciones con el servicio de atencidn al cliente en canales como

WhatsApp y Messenger.
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:Qué intentan conseguir los consumidores
cuando se ponen en contacto con el servicio de
asistencia?

Nuestra encuesta pedia a los encuestados que eligieran entre una lista de situaciones tipicas relacionadas
con la atencidn al cliente. Los encuestados eligieron todas las tareas que probablemente querrian realizar
durante esas interacciones. La asistencia técnica y el asesoramiento de confianza se encontraban entre las
cuatro opciones principales, pero los consumidores también piensan en cuestiones béasicas, como recibir

informacidn actualizada sobre los pedidos y facilitar las devoluciones y los cambios.

v 1

»

. o El 39 % de los consumidores se ponen en
El 44 % de las personas solicitan regularmente

contacto frecuentemente con el servicio de

asistencia técnica. Esta fue la opcion mas , . . g
asistencia para obtener informacion sobre

popular. . .
seguimiento de pedidos.

%) )

_ _ » El 36 % recurre regularmente al servicio de
El 37 % suelen tener interacciones con atencién » , ]
, , _ ] . atencion al cliente para obtener consejos en los
al cliente que implican devoluciones y cambios. .
que puedan confiar.

Por qué las comunicaciones de asistencia
conectadas entre si son la clave para tener
clientes contentos

Un punto conflictivo habitual del servicio de atencidn al cliente es tener que repetir informacién y respuestas
a las mismas preguntas cuando se trata con el servicio de asistencia. Esto suele ocurrir si la conversacion

cambia de canal o pasa de un chatbot a un agente en directo.

Segln nuestra encuesta, el 81 % de los consumidores tiene una reaccion negativa ante esa situacion:

e El 42 % dijo que es frustrante.
* El 24 % dijo que les hace perder el tiempo.

* EI'15 % pierde la confianza en la empresa como consecuencia de ello.

Mientras que el 14 % de los consumidores esperan repetir la informacion al servicio de atencidn al cliente,
solo el 5 % dijeron que no les importa hacerlo.
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En otra pregunta, el 59 % de los consumidores indicé que es importante que la informacion que propor-
cionan fluya entre canales, como chats en directo, email, mensajes de texto y voz.

Y esa es solo una de las razones que encontrd nuestra encuesta y que revela la importancia de que los cana-
les estén conectados entre si y que también se integren con otros sistemas. Esas integraciones incluyen
sistemas de incidencias y otro software de atencidn al cliente.

c% sinch
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Tecnologia de asistencia por voz integrada

de los consumidores quieren elegir su canal preferido cuando se dan de alta para comunicaciones. Si a eso
le sumamos un enfoque integrado que incluya mensajes de texto, eso aumentara su felicidad.

Por ejemplo, durante las horas punta de llamadas, las empresas pueden ofrecer un niUmero de SMS per-
sonalizado que la gente puede utilizar para enviar un mensaje de texto con un nUmero al que quieren que
se les devuelva la llamada una vez que haya un agente disponible. Eso significa que no tienen que esperar

escuchando mdadsica.

Con la avanzada tecnologia de troncales SIP elasticas, integrar SMS con la asistencia por voz se convierte en

algo sencillo. Ademéas de proporcionar una experiencia fluida en ambos canales, también te ayuda a liberar
agentes y reduce la frustracidon de los clientes.

Y no es la Unica forma de evolucionar, la asistencia por voz puede ser mas eficiente a la vez que mejora la

experiencia del cliente. Cuando se disefian con una intencidn clara, las funciones programables de la API

de voz, como la respuesta por voz interactiva (IVR), ayudan a conectar mas rapidamente a los clientes con el
agente adecuado. Eso también significa que se les pedird que repitan y expliquen menos veces su problema.

Incluso puedes conectar IVR a una herramienta de transcripcion para poder analizar facilmente las llama-

das de asistencia y mejorar la experiencia del cliente.

c% sinch
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cPueden los chatbots de |IA mantener contentos
a los clientes?

El consumidor actual interactda habitualmente con chatbots dotados de |IA para obtener ayuda, sobre todo
cuando se pone en contacto con una empresa por primera vez. ;Pero es eso lo que la gente quiere hacer?

Segln nuestra encuesta, el 42 % de los consumidores trabajaria con una IA entrenada en documentacion
de asistencia. Sin embargo, el 26 % de las personas se sentirian inseguras, y el 32 % no querrian interactuar

con una inteligencia artificial.

A pesar de las dudas de algunas personas, los chatbots de IA pueden hacer mucho para crear clientes

satisfechos, especialmente en determinados grupos demogréaficos y generacionales.

Trabajan 24 horas al dia, 7 dias a la semana, y dan respuestas rapidamente. Cuando se les entrena para
ofrecer respuestas precisas en una interfaz amigable, los chatbots de |A pueden contribuir facilmente a la
satisfaccién del cliente. Por supuesto, también es importante que estos robots sepan cuando es el momento

de transferir a la gente a un agente en directo.

c% sinch
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Opiniones de distintas generaciones sobre la |IA
v la atencién al cliente

Las diferentes opiniones entre generaciones respecto a la inteligencia artificial y las comunicaciones con

los clientes son claras.

Cuanto mas joven es el consumidor, mas probable es que se sienta comodo utilizando la |A para obtener

ayuda O respuestas a sus preguntas.

Casi el 72 % de los encuestados de la Generacidén Z dijeron que trabajarian con una solucién de IA para
obtener ayuda. Comparalo con que solo el 20 % de los "baby boomers” se sienten cémodos con una IA.

Las demas generaciones estan en un punto medio, con un 39 % de los Gen X y un 58 % de los millennials
dispuestos a utilizar la IA para las comunicaciones de asistencia.

2 sinch

sinch.com/es



80 El estado de las comunicaciones con los clientes

EJEMPLOS DE MENSAJERIA MOVIL

Utilizar RCS para tener clientes mas
contentos

Ya has visto como los consumidores tienden a preferir la experiencia de mensa-
jeria mas rica de RCS para campanas de carritos abandonados, recordatorios de
citas y mensajes de verificacion de cuentas. ;Cuales son algunas de las formas
en las que se puede utilizar RCS para ofrecer atencidn al cliente? Aqui tienes solo
tres de todas las posibilidades:

1. Carruseles de imagenes para mostrar opciones: Esta funcién podria utilizarse para facilitar los inter-
cambios mediante mensajes.

2. Botones para respuestas rapidas: Esto podria ayudar a los clientes a dar su opinidén o a ser transferidos
a un agente en directo.

3. Reprogramacién: Los botones vy las respuestas sugeridas podrian ayudar a los clientes a concertar
nuevas citas, hacer una reserva en un restaurante o incluso reservar un nuevo vuelo tras una cancela-
cion.

Devoluciones y cambios Comentarios de clientes Reservas y citas

sinch.com/es (e 0 sinch



31

El estado de las comunicaciones con los clientes

sinch.com/es

CLIENTES CONTENTOS CON EL COMERCIO

Utilizar la mensajeria movil para
INtercambios en comercio electronico

Muchos consumidores estan contentos de hacer méas negocios utilizando las fun-
ciones de RCS en la aplicacidn de mensajeria nativa de su smartphone. Eso incluye
devoluciones y cambios en comercios minoristas.

Un total del 76 % estan al menos dispuestos a intentarlo:

 Si. Es conveniente. (45 %)
* No estoy seguro/a, pero lo probaria. (31 %)

e No. Prefiero los métodos habituales. (24 %)

Como ocurre con otras tecnologias de la comunicacidn emergentes, los consumidores mas jovenes estan
mas abiertos a nuevas ideas. El 92 % de los consumidores de la Generacion Zy el 90 % de los millennials
estan al menos dispuestos a intentar organizar devoluciones y cambios a través de la aplicacién de men-
sajeria nativa de su teléfono. La mayoria estad de acuerdo en que seria algo conveniente.
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CLIENTES CONTENTOS CON EL COMERCIO

Acceder a la |IA para que te ayude
con informacidon actualizada sobre las
entregas

Méas de la mitad de los consumidores (52 %) estan dispuestos a confiar a la IA
las respuestas a preguntas sobre sus pedidos en linea, incluidos los plazos de
entrega y las actualizaciones de envio. Esa cifra se eleva a un 65 % entre la Gene-
racion Z y los millennials.

Aunque alrededor de una cuarta parte de los consumidores indicaron que no querrian estas respuestas de
la IA, este es uno de los casos de uso de asistencia mas populares.

En el Capitulo 1, te dijimos que el 48 % de las empresas minoristas indicaron que ya utilizan la IA para
proporcionar actualizaciones de envio y entrega en tiempo real.

Incluso cuando una entrega se retrasa, el simple hecho de saber qué esta pasando suele bastar para man-
tener contentos a los clientes.
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CLIENTES CONTENTOS CON LOS SERVICIOS FINANCIEROS
Conseguir asistencia de expertos

A veces, la atencidn al cliente requiere un alto nivel de conocimientos. Eso suele
ocurrir cuando se trabaja con marcas de finanzas personales. Los consumidores
pueden estar intentando tomar decisiones de inversion o planificar su jubilacién,
por ejemplo.

En esas situaciones, necesitardn comunicarse con un experto, como un asesor financiero. Aunque no se
considera una funcidn tipica de atencidn al cliente, estos asesores trabajan sin duda para mantener con-
tentos a sus clientes.

Cuando no es posible una reunién cara a cara, nuestra encuesta reveld que el 41 % de los encuestados
preferiria una llamada de voz o una videollamada con un experto en finanzas.

Algo menos del 20 % elegiria el email o la comunicacion a través de un portal/aplicacién del cliente. Y alre-
dedor de 10 % estarian dispuestos a mantener una conversaciéon por SMS.

c% sinch
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PACIENTES CONTENTOS CON SU ASISTENCIA SANITARIA
sQuieren los pacientes dar su opinién?

Las resefas y las encuestas posteriores a una compra son tipicas en el comer-
cio minorista y muchas conversaciones de atencién al cliente terminan con una
encuesta para pedir opiniones. Pero, ;qué opina la gente de dar su opinidn sobre
SUS experiencias con empresas sanitarias?

Preguntar a los pacientes sobre la calidad de su atencidn tras una cita se ha convertido en algo habitual,
muchas veces a través de mensajes de texto o emails de seguimiento.

Segln nuestra encuesta, el 44 % de los encuestados quiere dar esta informacion a las empresas del
sector sanitario. Aunque el 22 % dijo "No’, mas de un tercio si que quiere dar su opinién en determinadas

situaciones.

En un mundo con numerosas opciones para obtener asistencia sanitaria, entender qué mantiene contentos

a los pacientes te hara ganarte su confianza, para que asi vuelvan a tu empresa en el futuro.

c% sinch
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PACIENTES CONTENTOS CON SU ASISTENCIA SANITARIA

Mas |A y menos esperas para recibir
atencion

La comodidad de la inteligencia artificial podria ser un factor que hiciera cambiar
de opinidén a los mas escépticos. En el Capitulo 2, te dijimos que el 40 % de los
consumidores no querrian relacionarse con un chatbot de IA de una marca de
atencidn sanitaria.

Esas personas no suelen confiar en la precisién, les preocupaba la privacidad y lo consideran demasiado
impersonal. Sin embargo, cuando se les pregunta cOmo se sentirian si interactuar con la |A les ayudara a

recibir atencién en menos tiempo, las cosas cambian.

El 41 % de los encuestados estarian dispuestos a describir sintomas a una solucién potenciada por la IA
si con ello se agilizaran las cosas. Eso podria significar agilizar una situacidén urgente o, simplemente, pasar
por cuestionarios sanitarios rutinarios con una IA.

c% sinch
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Aumentar la felicidad en la atencion sanitaria
con un bot de voz con |A

Los resultados de una encuesta realizada a lideres empresariales revelaron que un impresionante 63 % de
las empresas tiene previsto adoptar bots de voz con IA en 2025. Esto incluye al 65 % de los encuestados
del sector sanitario.

La empresa de tecnologia médica MINDD cred un chatbot que ayuda a los pacientes a determinar si nece-
sitan ver a un médico y ayuda a los profesionales sanitarios a priorizar el tratamiento de los pacientes.

Lo que hace el bot de voz con |A es, basicamente, trabajar para clasificar a los pacientes, haciendo pregun-
tas que evallen la situacion. Después la informacidon se transmite a los agentes humanos en la consulta del

médico.

Geertina Hamstra, de MINDD, lleva unos 20 afios trabajando con chatbots. Sabia que un proyecto de bot de
voz seria mas complejo, pero en Ultima instancia ayudaria a priorizar a los pacientes. Lo que no esperaba era
como el bot iba a reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia de los pacientes.

Moet ik naar
de dokter?

"Esto significa que las conversaciones van mucho mas rapidas.
Cuanto mas breve es la conversacién, méas llamadas puedes
atender y mas tiempo tienes para los casos mas graves.

Iniciar un proyecto como este conlleva su buena dosis de incég-
nitas y sorpresas. Ha sido una gran experiencia trabajar con
Sinch porque la informacién fluye en ambos sentidos. Dedican

todos sus recursos al problema que intentamos resolver".

Geertina Hamstra
Gestora de Proyectos, MINDD

2!

Conoce el resto de su testimonio

Si quieres saber mas sobre cdmo MINDD trabajé codo con codo con Sinch para crear una
experiencia conversacional para sus pacientes, con la ayuda de un bot de voz basado en IA
totalmente innovador, lee su testimonio y echa un vistazo al video para escuchar a Geertina

contar cdmo fue el proceso desde su perspectiva.
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Haz que cada
mensaje iImporte
con Sinch

Tus clientes no solo quieren que les
escribas: Quieren que se les com-
prenda, se les protejay se les valore.
De eso trata este informe.

En Sinch, ayudamos a las organiza-
ciones a hacer que esas conexiones
cuenten. Con el conjunto de solucio-
nes de mensajeria, email, voz y veri-
ficacibn mas completo del mundo,
facilitamos la participacion de tus
clientes y les hacemos llegar la infor-
macion alli donde estén, con expe-
riencias de comunicacidn que les
mantienen seguros y contentos.
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Asi es como te ayudamos a crear sobre los
cuatro pilares de la comunicacién moderna con

cllientes:

Enganchados

Impulsa el crecimiento reuniéndote con tu
audiencia en el canal adecuado, en el momento
preciso, con campanas personalizadas y
automatizadas. Desde la mensajeria enriquecida
como RCS y WhatsApp hasta el email y los SMS,
adaptables, Sinch ayuda a los profesionales del
marketing a llamar la atencién e instigar a la accion,
sin complejidades.

G

Seguros

Proteger a tus clientes significa salvaguardar

su confianza. Sinch proporciona soluciones
seguras de identidad y verificacion, como SMS,
email, voz, verificacidon de datos y llamadas flash,
para detener el fraude antes de que empiece.
Con el cumplimiento normativo incorporado de
base, puedes crecer con confianza y cumplir las

normativas segln van evolucionando.

¢cPreparado para hacer
gue cada mensaje
Importe?

Empieza en Sinch.com

sinch.com/es

A

Informados

La eficacia operativa comienza con una
comunicacién clara y oportuna. Ya se trate

de recordatorios de citas, alertas de entrega

o actualizaciones de cuentas, Sinch facilita la
entrega de mensajes en tiempo real a través de
distintos canales. Eso significa menos llamadas
de asistencia, resoluciones mas rapidas y clientes
mas satisfechos.

v

Contentos

La atencidn al cliente debe parecer que no
requiere esfuerzo. Con Sinch, puedes crear
experiencias de asistencia intuitivas con
herramientas como mensajeria bidireccional,
chatbots de |A y voz o emails integrados. Asi
es como las mejores marcas estan fidelizando
y satisfaciendo a sus clientes, conversacidn a

conversacion.
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Detalles sobre la encuesta

Sinch llevd a cabo esta investigacion con cinco encuestas distintas en enero y febrero
de 2025. Se incluyd una encuesta global a consumidores y encuestas individuales en los
sectores de sanidad, servicios financieros, comercio minorista y tecnologia.

En la encuesta a consumidores participaron 2800 personas de 12 paises. Cada una de
las encuestas sectoriales contdé con méas de 400 participantes de Estados Unidos. Los
resultados de este informe se redondean ocasionalmente al porcentaje mas préximo.
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Desglose de la encuesta a los consumidores

Paises

Estados Unidos: 25,2 %
India: 9,4 %

Brasil: 9,2 %
Reino Unido: 9,1 %
Australia: 9,0 %
Canadéa: 74 %
Alemania: 71 %
Francia: 71 %
México: 5,4 %
Singapur: 3,7 %
Espana: 3,7 %

Italia: 3,6 %

Género

Mujer: 53,4 %
Hombre: 46,1 %

No binario (o sin respuesta):
0,4 %

Grupo de edad

Antes de 1946: 3,0 %
1946-1964: 31,0 %
1965-1980: 271 %
1981-1996: 28,6 %

1997-2012:10,3 %

Desglose de la encuesta al sector sanitario

Tamano de la empresa
(segn nimero de
empleados)

51a 200: 22,8 %

201a 500: 26,0 %

501 a 1000: 25,2 %

Mas de 1000: 26,0 %

Ingresos anuales

10 - 50 millones de USD:
25,0 %

50 - 100 millones de USD:
26,0 %

100 - 500 millones de USD:
25,2 %

Mas de 500 millones de USD:

23,8 %

Puesto laboral/Cargo

Directivo/ejecutivo: 24,0 %

Ejecutivo a nivel de VP:
25,0 %

Directores: 26,0 %

Gestores: 25,0 %
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Desglose de la encuesta a servicios financieros

Tamario de la empresa Ingresos anuales Puesto laboral/Cargo
(segln namero de
empleados)

51 a 200: 251 % 10 - 50 millones de USD: Directivo/ejecutivo: 25,5 %
25,3 %

201 a 500: 24,6 % Ejecutivo a nivel de VP: 251 %
50 - 100 millones de USD:

501 a 1000: 25,3 % Directores: 25,5 %
251 %

Mas de 1000: 251 % 100 - 500 millones de USD: Gestores: 23,8 %
255 %

Mas de 500 millones de USD:
241 %

Desglose de la encuesta al comercio minorista

Tamano de la empresa Ingresos anuales Puesto laboral/Cargo
(segln namero de
empleados)

51 a 200: 23,2 % 10 - 50 millones de USD: Directivo/ejecutivo: 25,9 %
24,9 %

201a 500: 24,4 % Ejecutivo a nivel de VP:
50 - 100 millones de USD: 23,6 %

501 a 1000: 26,6 % 2329
) ] Directores: 25,9 %
Mas de 1000: 25,9 % 100 - 500 millones de USD:

251% Gestores: 23,6 %

Mas de 500 millones de USD:
26,8 %
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Desglose de la encuesta al sector tecnoldgico

Tamario de la empresa Ingresos anuales Puesto laboral/Cargo
(segln namero de
empleados)

51a 200: 25,5 % 10 - 50 millones de USD: Directivo/ejecutivo: 25,4 %
25,0 %

201a 500: 24,5 % Ejecutivo a nivel de VP:
50 - 100 millones de USD: 23,6 %

501 a 1000: 25,0 % .
e e 1000. 950 o Directores: 25,9 %
2k Cls :250 % 100 - 500 millones de USD:

257 % Gestores: 25,1 %

Mas de 500 millones de USD:
23,8 %
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Sinch esté a la vanguardia de los distintos canales con los que el mundo
se comunica. Mas de 150 000 empresas (incluidas muchas de las
mayores compafiias tecnolégicas del mundo) confian en la Customer
Communications Cloud de Sinch para mejorar la experiencia del cliente
a través de la mensajeria maovil, la voz y el email.

Sinch ha sido rentable y ha crecido rapidamente desde su fundacién en
2008. Tiene su sede en Estocolmo (Suecia) y sus acciones cotizan en el
NASDAQ de Estocolmo: XSTO: SINCH. Mas informacién en sinch.com o
en sinch.com/es.
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