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Consumidores exigentes y cada vez más digitales 



¿Hacia dónde ir?

+ +

+ +



La clave, CX

• 51% señalaron como prioridad mejorar su 
experiencia de cliente y como segunda 
prioridad la transformación digital. 

• Forrester descubrió que el 20% que encabeza 
la lista de empresas con las mejores 
Experiencias de clientes, tenía un mayor 
crecimiento de sus acciones y retornos totales 
que el 20% más rezagado.

• Las empresas líderes en Experiencia de 
cliente tienen un 16% de ventaja comercial 
sobre aquellos que no la aplican. (Temkin

Group)
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¿Qué impacto tiene el 
no contar con una 
estrategia de CX ?



+

el 95% de los clientes con 
malas experiencias les 
cuentan a otros 

Se necesitan 12 experiencias 
positivas para cambiar la 
percepción de una mala 
experiencia 

El 89% de los consumidores 
dejan de hacer negocios con 
una compañía después de 
pasar por una mala 
experiencia



Invertir en CX
para sobrevivir



¿Por qué?

Conocer
a tu cliente

+ +

+ +

Enfoque en la 
atención a clientes y 

sus necesidades 

+ +

+ +

Evitar
crisis

+ +

+ +

Daña la 
reputación
de marca

+ +

+ +



92% de los consumidores 
confían en la 
recomendación de sus 
amigos y familiares que en 
la publicidad.
(Fuente: Nielsen)

Valor del tiempo es 
para el 66% de los 
consumidores lo más 
importante de una 
empresa en la atención 
al cliente. 
(Fuente: Forrester)

Para el 55% de los clientes 
aseguran que los largos 
tiempos de espera para 
interactuar con un agente
resulta frustrante.
(Fuente: Zendesk)

Explicar más de 1 vez el caso 
a varias personas genera el 
72% de mala experiencia
en el servicio al cliente.
(Fuente: Zendesk)



¿Por qué Sí tener una 
estrategia de CX?



+ +

+ +

Experiencia de cliente 
como herramienta 
poderosa para el impulso 
de las ventas.

+ +

+ +

Experiencias 
personalizadas te 
permitirán entender mejor 
a tu consumidor, crearás 
nuevos negocios y estarás 
un paso adelante de tu  
competencia.

+ +

+ +

El 49% de los 
consumidores ha realizado 
compras impulsivas tras una 
experiencia de compra 
personalizada.

(Fuente: PwC)



Perdida de 
clientes

LealtadRecompra Referidos Revenue Retención

Reducción 
de quejas, 
reclamos y 
peticiones

Reputación 
de MarcaRentabilidad



¿Qué debería tener una 
buena estrategia CX?



Atento CX Consulting

Análisis del perfil
del consumidor

El Journey

El Objetivo



Diseño

Diagnóstico
Transformación

Medición

Mejora 
Continua



La tecnología, nuestro primer aliado

+ +

+ +



Atento CX Consulting
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Atento CX Consulting

ü Trazar un mapa 
completo del 
recorrido del 
consumidor para 
mejorar y 
optimizar la 
experiencia de 
marca

ü Realizar análisis
predictivos, con 
integraciones de 
recursos como Data 
Science e IA

ü Incrementar la 
retención, 
resolución, 
conversión y vista 
completa de los 
journeys de los 
usuarios

ü Mejorar los 
indicadores de 
satisfacción del 
servicio y la relación 
con las marcas

ü Desarrollar 
soluciones de 
interfaz 
conversacional 
basadas en la 
personalidad 
de la marca, 
lenguaje 
apropiado, 
navegación 
dinámica y 
progresiva.

Análisis Optimización Adaptación

Medición de Desempeño de CampañasAnálisis PermanenteMejora Continua

Tecnología e 
inovación



Casos de 
éxito



Sector Asegurador

1. Interacción digital 

2. Conocer las necesidades 
del usuario 

3. Priorizar 

Retos Solución
Marcadores progresivos y predictivos 

permiten a la institución lídel del sector 
asegurador a realizar contactaciones por:

Zona Montos Mora

Higienización de la base de datos 
que permitirá:

Incremento en la 
contactación

Recuperación 
del cliente

• Recuperación de 54 millones 
de pesos promedio al mes que 
representa un 1,200% de 
incremento 

• Satisfacción de cliente: +4pp

• Nivel de servicio: +19pp

• Calidad: +15pp

• Contactabilidad: +12pp

Resultados
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Sector Automotriz

Atracción

Lead y 
conversión

Activación

Cross-sell 
& Up-sell

• Tiempos de respuesta de 
24 horas a 15 minutos

• 40% de las solicitudes 
atendidas 15% pasaran a 
preventa

• Incremento en el índice de 
recomendación de 80% a 
96.7%

+

+

+

+

1. Transformación digital

2. Satisfacción de Cliente 

Retos Solución Resultados
+

+
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Conclusiones
• Expertos en soluciones de CX 

• Agilidad, innovación 

• Sí por una estrategia de CX 

• Conocimiento del cliente 



Visítanos:
www.atento.com
Contacto Atento: 
contactomexico@atento.com
Llámanos: 
(+52) 55 5233 5225

Gracias
Berenice Tovar 
Dir. Comercial Atento México 

http://www.atento.com/
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