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Consumidores exigentes y cada vez mas digitales ATerdTo
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é¢Hacia donde ir?
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La clave, CX ATerTo

*  51% sefialaron como prioridad mejorar su
experiencia de cliente y como segunda
prioridad la transformacion digital.

* Forrester descubrid que el 20% que encabeza
la lista de empresas con las mejores
Experiencias de clientes, tenia un mayor
crecimiento de sus acciones y retornos totales
que el 20% mas rezagado.

* Las empresas lideres 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 ?
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el 95% de los clientes con
malas experiencias les
cuentan a otros

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

Humanizing The Digital Experience
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Se necesitan 12 experiencias
positivas para cambiar la

percepcion de una mala
experiencia
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Invertir en CX
para sobrevivir
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éPor qué?

DERERE!
reputacion

Enfoque en la
atencion a clientes y
sus necesidades de marca

Evitar
Crisis

Conocer
a tu cliente
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92% de los consumidores ‘ Para el 55% de los clientes ‘

confian en la - , aseguran que los largos
recomendacion de sus P A\Y : tiempos de espera para

amigos y familiares que en . : . interactuar con un agente
la publicidad. ' & o | resulta frustrante.

(Fuente: Nielsen) (Fuente: Zendesk)

Valor del tiempo es ) 7 ’—ﬁ
para el 66% de los Explicar mas de 1 vez el caso

consumidores lo mas ' { A 1 a varias personas genera el
importante de una P , 72% de mala experiencia

empresa en la atencién et A\ en el servicio al cliente.

(Fuente: Zendesk)

al cliente.

(Fuente: Forrester)
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éPor qué Si tener una
estrategia de CX?
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como herramienta
poderosa para el impulso
de las ventas.

permitiran entender mejor
a tu consumidor, crearas
nuevos negocios y estaras
un paso adelante de tu
competencia.

Humanizing The Digital Experience

El

consumidores ha realizado
compras impulsivas tras una
experiencia de compra
personalizada.

(Fuente: Pw(C)
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Recompra ' Lealtad Revenue Retencidn

A

Reduccidn

.

de quejas, Perdida de .
|q ; : Rentabilidad S plLiIElen

reclamosy clientes de Marca

@S
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¢Qué deberia tener una
buena estrategia CX?
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El Journe
. “
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Analisis del perfil
del consumidor

N El Objetivo
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Diagndstico

Transformacion

Diseno

Mejora
Continua
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La tecnologia, nuestro primer aliado
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SOCIO / CLIENTE
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Automated BackOffice

Enn Ingresos

. Satisfaccion de cliente
Eficiencia

Lealtad

CX
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Tecnologia e
inovacion

@a) Analisis

v" Trazar un mapa v Incrementar la v' Realizar andlisis Desarrollar
completo del retencion, predictivos, con soluciones de
recorrido del resolucion, integraciones de interfaz

consumidor para conversion y vista recursos como Data conversacional

mejorary completa de los Science e 1A basadas en la
optimizar la journeys de los personalidad
experiencia de usuarios de la marca,
marca . lenguaje
Mejorar los 3 ri ':ado
o i
indicadores de —— nz epac'é;\
. - v i
satisfaccion del l e o, g'
L L dindmicay
servicio y la relacion )
progresiva.

con las marcas

Mejora Continua Analisis Permanente Medicion de Desempeiio de Campaiias
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Casos de
éxito
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Sector Asegurador

Retos Solucidon Resultados

Marcadores progresivos y predictivos Recuperacion de 54 millones
permiten a la institucion lidel del sector de pesos promedio al mes que
asegurador a realizar contactaciones por: representa un 1,200% de
Conocer las necesidades incremento

del usuario v v v

Zona Montos Mora Satisfaccion de cliente: +4pp

Interaccion digital

Priorizar Nivel de servicio: +19pp

Calidad: +15
Higienizacion de la base de datos | S

gue permitira:

v v

Incremento en la Recuperacion
contactacion del cliente

Contactabilidad: +12pp
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Sector Automotriz
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Retos

Transformacion digital

Satisfaccion de Cliente

Solucion

Cross-sell

4 Leady & Up-sell
conversion

Atraccion * e w . Activacion

A |

Humanizing The Digital Experience

Resultados

Tiempos de respuesta de
24 horas a 15 minutos

40% de las solicitudes
atendidas 15% pasaran a
preventa

Incremento en el indice de
recomendacion de 80% a
96.7%
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Conclusiones

e Expertos en soluciones de CX

e Agilidad, innovacion
Y Si por una estrategia de CX

* Conocimiento del cliente
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Gracias

Berenice Tovar
Dir. Comercial Atento México

Visitanos:
@ www.atento.com
Contacto Atento:

<X contactomexico@atento.com
LIamanos:

Q (+52) 555233 5225
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