


@ La transformacion digital

Nace como una necesidad de la empresa.
(ES el cliente el centro de la estrategia?

Nubank y Captain Train.



@ El contexto

80s 2010 Hoy

Presencial ACD & IVR Digital Channels IA



@ Contexto

80% DE LAS COMPANIAS

Confian en que entregan una experiencia al cliente "Superior".

8% DE LAS PERSONAS

perciben que estas mismas compafias entregan un servicio al cliente "Superior*.

Fuente: Lee Resources



@ Trafico (en millones de mensajes)

——ae Crecimiento organico

——a@ Call deflection

—@ SLA’S?

2014

2015

2016

2017

2018

2019

B Twitter

B e-mail
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Facebook

sms

60



@ Ordenando el caos

* Consultas, Gestiones,
Incidentes.

+ /A donde sea posible, sin
frustrar al cliente.

¢ KPI’s de satisfaccion del
cliente.




@ Operacidn real (en minutos)

= ASA == AHT

A A B QN A Qb o A SN A A o
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@ Customer Satisfaction

= %NPS chat

w %NPS sms



Adaptamos
Soporte i
@ especializado. @ la solucion

a tu empresa.

-------

Gracilas!

e 1 Somos expertos
[ty gepeiogctene "D

*No leemos la mente de tus clientes
(solo lo parece.)
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