Transforma tu
negocio con
soluciones digitales
y se parte de la Next

Generation en CX
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Los ritmos del mundo digital aceleran los mercadosy las
industrias. Las tecnologias cada vez juegan un papel
mas importante en la vida cotidiana, tanto de los
consumidores como de las organizaciones. Hacerle
frente a la transformacion digital requiere
incorporar herramientas innovadoras que permitan
optimizar procesos, no sélo para aumentar la
productividad de los equipos o maximizar la experiencia g

de los clientes, sino también para mantener e (]
impulsar la competitividad en un entorno cambiante. §
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Pensando en los consumidores, una de las areas
donde resulta mas evidente la innovacion tecnoldgica
es la atencion y el contacto con los clientes, pues
ello significa interacciones directas y significativas para
los involucrados.

) El soporte efectivo, la resolucién de problemas y la proactividad en
\ los centros de contacto son esenciales para crear relaciones

[ ] duraderas con los clientes, y si las Gltimas tendencias

] tecnoldgicas en CX facilitan tener mejores conexiones con ellos 'y
] conocer sus necesidades, estamos ante una oportunidad

[] rentable de cara al futuro.
!



Algunas razones para
invertir en CX:

Mejoras de la competencia.

Enlos Ultimos 2 afos, el 45% de las organizaciones
puso como objetivo primario invertir en tecnologia
digital para mejorar su Customer Experience!.
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Se espera que para 2027 el 64% de los mexicanos
consuma a través de diferentes canales digitales2.
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Confianza creciente.

El 73% de los clientes esta abierto a que las
compafiasy las instituciones usen nuevas
tecnologias e A si eso mejora su experiencias.

Referencias:

1. Gartner.
2. Statista.

3. Instituto de Investigacion de Capgemini.




Junto con la disponibilidad de Capacidades de Nueva
Generacion, también vienen altos estandares de
comunicacién, tanto que el 76% de los clientes mexicanos
prefiere que las compafiias cuenten con canales digitales
siempre activos y disponibles.
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Acompafiar a los clientes agilmente con una gama completa
de canales se ha vuelto fundamental en toda estrategia de
negocio. Pero el reto va mas alla: conocer a los clientes y
unificar un gran nimero de soluciones tecnoldgicas
adecuadas en un modelo integral, holistico, de atenciony
contacto que sea capaz de utilizar en sincronia todos los
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canales disponibles de comunicacion con los clientes,
incluyendo los fisicos.
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Larespuesta es llamada omnicanalidad, y es una estrategia  #
cuya implementacion permite brindar servicio de manera !
conectada, global y fluida. Ademas, trae consigo mas ’
fidelidad y mejor reputacién; las organizaciones que '
brindan experiencias omnicanal reducen la tasa de J
abandono de sus clientes 89%°. '
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4. El Economista.

5. Merca2.0. *
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Implementar comunicaciones omnicanal supone valerse de distintas Capacidades de Nueva

Generacion en CX, tanto en servicios tradicionales como digitales, que permitan automatizar o

promover la intervencién de agentes y consultores expertos seglin sea necesario.

Algunas areas de innovacion transversales a tener en cuenta en un CX omnicanal son:
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Automatizacion

Gestionar, casi sin intervencion humana, procesos de negocio front y back office
como captura, verificacion y andlisis de informacion permite reducir los tiempos de

espera a tan sélo unos segundos.

Aplicar los Ultimos avances en Data Science es fundamental para desarrollar analisis
predictivos, modelos personalizados de propension de clientes, generar insights,
mitigar riesgos y reducir costos.
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IA/Cognitiva

La inteligencia artificial aplicada en asistentes virtuales, chatbots de voz y texto,

gestiobn de documentos con OCRy procesos de front y back office, permite simplificar

y optimizar las interacciones con el cliente sin perder el toque humano, pues
gracias a ella es posible ofrecer una experiencia personalizada.

Dado que el objetivo principal es ofrecer una experiencia integral y de calidad, todas las areas de
innovacién deben concretarse en herramientas sincrénicas e implementaciones estratégicas

basadas en hallazgos.




Plataformas digitales revolucionan tu CX

Ante una creciente oferta de soluciones, conviene invertir en aquéllas que sean
omnicanal e incorporen las tGltimas innovaciones tecnolégicas para orquestar,
con la orientacion y el acompafiamiento de expertos, una experiencia del
cliente tnicay sin obstaculos.

En ATENTO nos especializamos en ofrecer soluciones holisticas que integran
servicios tradicionales, digitales y de |1A/cognitivos segln las necesidades de tu
organizacion y tus consumidores.

Las plataformas digitales de ATENTO permiten:

A tu negocio:

+/ Reducir costos operativos.
+/ Integrarcanales.

+/ Avanzaren
transformacién digital.

«/ Posicionartu marca.

«/ Fidelizaryretener clientes.

+/ Mejorarresultados.

+/ Tomar mejores decisiones
basadas en datos.

@ Atus clientes:

v/ Incrementarsu
satisfaccion y confianza.

+/ Identificarse conla marca.

\_

\/ Reducir tiempos de espera.

\, Dar retroalimentacién sobre
servicios y productos.

«/ Evitarfrustraciones.

+/ Recibiratencion
personalizada.




Parallevar a las organizaciones a la Next Generation en CX,
seguimos la siguiente ruta de innovacion:

Etapa1 ® VR con mend de opciones.

Incorporamos servicios ® Redes sociales.
tradicionales: ® Videollamadas.

~
ARI. VIRTUAL HUMAN EXPERT
Optimizamos la operacién con o Chatbots
servicios digitales como: o Call Defle.ction
J
~
Etapa K ® Speech Analytics.
. . . ® Validacion de documentosy datos
Para una mejora continua y automatizacion biométricos
de tareas implementamos servicios de IAy ‘ : -
o ® OCR para comprobarinformacion.
cognitivos como:
J
Todo acompafado por agentesy Y Invertiren procesos de contratacion.
consultores expertos en servicio al
cliente para ofrecer soluciones ( Incurriren gastos de infraestructura de Tl.

personalizadas sin perder el toque c . |
humano y sin la necesidad de: X Capacitar personal.

Tenemos mas de 20 anos de experiencia innovando los procesos de multiples sectores, por eso

estamos seguros de que nuestras plataformas digitales son ideales para tus departamentos de
Atencioén al cliente, Ventas y Cobranza.
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Objetivos y resultados que nos motivan E@

Junto con los servicios de ATENTO, empresas de diferentes sectores
superan sus objetivos e implementan atencién omnicanal con las
ultimas tecnologias de acuerdo con las necesidades de sus clientes.

Algunos resultados que nos motivan:

Una empresa del sector automotriz incrementé su First
Contact Resolutions de 75 a 87.9%, mientras que una
importante firma de tecnologia logré estabilizar el
mismo indicador en cifras siempre superiores al 83%.

La tasa de mejora en el nivel de servicio al cliente en
empresas de diferentes sectores supera el 90%.

Los tiempos de espera y silencio se redujeron
sustancialmente, incluso en llamadas breves, -3.8 y
-3.23% respectivamente.

Ademas, nuestra consultoria ha previsto que una empresa lider en
el sector de transporte ahorrara, sélo en cuatro meses, mas de
500 mil pesos y permitira que 18 ejecutivos atiendan otras
actividades estratégicas.

ATENTO es tu socio ideal para incluir soluciones
innovadoras en la experiencia de tus
clientes y mejorar tus resultados.
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Chateacon Visita
nuestro equipo nuestro sitio
en México

B contacto@atento.com
@& www.atento.com
in Atento


https://atento.com/es/
https://mx.linkedin.com/company/atento



