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La evolucion de los negocios

ConlaIndustria 4.0 y su amplio potencial, la forma en que
operan los negocios ha evolucionado y dado paso a
tecnologias inteligentes que ayudan a mejorar la
atencion que se da a las necesidades de los clientes.
Ejemplo de ello han sido los chatbots y agentes digjtales
devoz que, con inteligencia artificial, estdn marcando una
diferencia en las empresas al personalizar las
interacciones, aumentar la satisfaccion de los usuarios,
automatizartareasy elevar la productividad de las éreas
de Ventas, Atencion al Cliente y Cobranza.

74% de los consumidores abandonaran
unamarca si el proceso de compra es
demasiado complicado, por eso 86% de los
ejecutivos considera que el CX es un
aspecto fundamental en las interacciones
de ventasy servicios.

Fuente: Accenture y CIO México.
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Para entender elimpacto que tiene brindar
un excelente CX en cualquier industria te
compartimos la historia de New Boutique,
una empresa que, al tener un percance
con sus terminales bancarias, inicid un
viaje por el servicio de Soporte y Atencién a /
clientes de su proveedor. &
c

Acompanémosla por cada punto de
contactoy veamos cémo se esta
transformando el mercado para
ganar la lealtad del cliente, gracias
al acomparnamiento de expertos en
CXy el poder de lainteligencia
artificial con el toque humano.
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New Boutique, como muchas empresas, ha
ido constatando que, asi como la atencién,
el momento de pago también es clave
para la experiencia de compra de
cualquier cliente.

Por eso los expertos recomiendan tener los
medios de pago mas relevantes al alcance
delos clientes y permitirles elegir el que sea
maés rapidoy eficiente para ellos, de acuerdo
con sus necesidades o preferencias.
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Unavez que el servicio de Atencion al
Cliente del banco tomd la llamada, el
equipo de New Boutique explico el
problemay fue transferido a otra érea
de Soporte para levantar un reporte,
ahftuvo que repetir toda la situacién al
nuevo agente que contesto.

80% de los clientes B2B
espera consistencia, sin
importar con qué
departamento interactle;
sin embargo, 66% tiene que
repetir su situacion cuando
habla con un nuevo agente.

Fuente: Customer Service
Stats and Trends.
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El periodo de espera termind sin que el problema
fuera resuelto, la falla con las terminales continud
por varios dias mas, por lo que New Boutique siguid
comunicandose con el banco.Y, en cada ocasion,
tenia que repetir toda la informacién; en
consecuencia, cada llamada agotaba la paciencia y
tolerancia de la empresa.

Elno poderaceptar pagos con tarjeta afectd
gravemente el negocio, de modo que New Boutique
optd por buscar otra empresa para gestionar sus
cobros, una que realmente le brindaré un servicio
eficiente y la atencion que merecia.

Anualmente, 22% de
los clientes bancarios deja
de suscribirse a alguno de los

servicios financieros debido a una
mala atencion.

Fuente: IT User Tech & Business. 5
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Tras levantar el reporte, el agente
bancario le indico al personal de
New Boutique que tendria que
esperar de 24 a 48 horas para que
se solucionara el problema con las
terminales punto de venta.

72% de los clientes
considera una mala atencion
telefénica cuando tiene que
explicar su problema a varias
personas, mientras que 39% lo

atribuye a no poder resolver su
inconveniente con rapidez.

Fuente: Customer Guru.
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Letoma-90
segundos a los clientes
formarse una opinién de los

productos o marcas a partir de la
primera interaccion que establecen.

Fuente: The Color of Institute Research.
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Luego de una bldsqueda eninternety
las redes sociales, New Boutique vio el
anuncio de una compafiia que
gestionaba pagos de manera segura,
rapiday sencilla. Al dirigirse a la pagina
web vio un chatbot de ayuda y decidié
comunicarse de manera inmediata.

S5 \K

]

Leading
Next Generation CX



1] | [
ARI. VIRTUAL HUMAN EXPERT

Una vez que New Boutique recibid
respuesta a sus inquietudes
decidié contratar el servicio para
algunas de sus sucursales para, de
este modo, reestablecer su
operaciony evitar mas pérdidas.

Las empresas
cuyos clientes cambian
de marca debido a un mal
CX pierden 1.6 billones de
délares al afio, tan sélo
en Estados Unidos.

Fuente: CIO

Tras obtener buenos resultados y
recibir una excelente atencion y
servicio personalizado cuando lo
necesita por teléfono, WhatsApp,
chatbot o redes sociales, New
Boutique termind su relacion con
elbancoy contratd al nuevo
proveedor de terminales para
todos sus puntos de venta;
ademaés, lo ha recomendado
como un gran socio de confianza a
otras empresas.

Después de
recibir una buena
atencion al cliente, rapiday

eficaz, 71% de las personas
recomiendan una marca. Leadin g

Fuente: NM Incite. 7 Next Generation CX
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¢{Como puedes aumentar la satisfaccion de tus
clientes, ganar su lealtad e impulsar tu negocio con
sus recomendaciones? Dandoles, no sélo un buen
producto o servicio, sino transformando tu CX para
brindar una excelente atencion, un servicio
innovadory una experiencia personalizada con:
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Conoce algunos de los resultados y grandes beneficios 43%
que han conseguido nuestros clientes de los sectores
financiero y de telecomunicaciones al incorporar el contactrate
agente digital de voz de Atento a sus departamentos
de Ventas, Cobranzay Atencion al Cliente:

94% en
Satisfaccion
del Cliente

70% en Nota de
investigacion de
recomendacion
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Contacta a tu aliado inteligente

https://atento.com/es/ OkE-10 =] == =]
(+52) 555233 5225 ﬁ:ﬁ% i

& contactomexico@atento.com [=]:4 (=]
L. Visitanuestrositio Chatea con nuestro
m Atento México equpo en méxico
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