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1.- El valor de una
atencion impecable

En unentorno cada vez mas
competitivo, brindar una buena
atencion al cliente es un pilar
fundamental para el éxito de los
Negocios, pues una experiencia
positiva promueve satisfacciony
lealtad que, a su vez, se traduce en
un mavyor indice de retencién e
ingresos para las marcas.

70% de la experiencia de compra
se basa en como sienten los
clientes que estan siendo tratados.

Fuente: McKinsey.

Sin embargo, las expectativas de los

consumidores contindan creciendo,
mas de 60% de las personas indica
que sus estandares de servicio de
atencion al cliente son mas
exigentes que hace un afio’.

Ante esta situacion, las marcas deben
evolucionar sus estrategias y
convertirse en expertos en el arte de
atender alos clientes. Pero, icual es la
solucién mas efectiva?

La transformacién digital y la
implementacion de nuevas
tecnologias CX.



2. La evolucion digital
dela atencion al cliente

Si bien el factor humano continlia
siendo clave, herramientas
potenciadas coninteligencia
artificial, como el RPA, el andlisis de
datosy los chatbots estan aportando
un gran valor competitivo a las
operaciones, pues permiten:

90% de los consumidores afirmo
sentirse comodo con el uso de
agentes virtuales y chatbots para
acelerar el tiempo de procesamiento y
respuesta de sus consultas.

Fuente: RBC Capital and eMarketer.

50% de los consumidores desea que
se utilice su informacion personal para
crear una experiencia perfecta.

Fuente: TuDashboard.

Por su parte, los clientes muestran
aperturaalainteracciéon con
tecnologias como los chatbots y el
uso de sus datos para recibir un
servicio a la medida.

Brindar atencion
24/7.

Crear experiencias

hiperpersonalizadas.

ATer~NT0

Ofrecer atencion
fluiday omnicanal.

Resolver situaciones
con eficiencia.

Disminuir el
Tiempo Medio
de Operacion.

Reducir costos

operativos.




3. El resultado de

una gran experiencia

Banca tradicional

Uno de los bancos estadounidenses
con mayor reconocimiento global tenia
como objetivo promover la colocacion
de Terminales de Punto de Ventaen
establecimientos comerciales. Para
ello, llevd a cabo una camparia de
ventas a través del Contact Center, el
cual agilizod el proceso de ofertay
seguimiento de leads con Leviatan,
una plataforma digital que disefiamos
en Atento para condensar la
informacion de usuarios y prospectos.

Al mismo tiempo, con la guia de
nuestros expertos en CX, el banco
optimizd la atencion ofrecida a sus
clientes existentes, pues los usuarios
satisfechos son 4 veces mas
propensos a recomendar un
producto o servicio con sus colegas?.

Como resultado de sus esfuerzos, el
banco logré elevar:

141% |os registros.
31% su Indice de Contratacion.
22% la efectividad de cada llamada.

lel sector
ancario
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Banca digital

Una entidad financiera mexicana bien
posicionada en el mercado digital acudio
con Atento para elevar la colocacién de sus
tarjetas de crédito y eficientizar su servicio
de cobranza; para ello, se opté por
impulsar la presencia omnicanal de la
marca e implementar las mejores
practicas de atencidn al cliente,

con lo cual logré:

87% de calidad en su servicio de cobranza.

46.7% mas de recuperacion de cartera.

75.8% en su indice de Satisfaccion.

97.7% de First Call Resolution via chat.

95.12% de First Call Resolution via llamada T
67.11% de First Call Resolution via email.




Brindar la mejor atencion es la estrategia
clave de una empresa minorista
estadounidense de mejoras para el
hogar con presencia en Norte y
Sudamérica. Para llevar la calidad de su
servicio al siguiente nivel, implemento las
soluciones de omnicanalidady
Customer Experience de Atento, y
como resultado obtuvo:

93% en su indice de Satisfaccion.
78% de Service Level Agreement.
92% de tiempo en linea.
3% en su Tasa de Abandono.




Cuando una de las mayores cadenas de
farmacias de origen mexicano solicitd

los servicios de Atento, su objetivo era
incrementar las ventas mensualesy
elevar la colocacion de productos.

Tras implementar la plataforma
Leviatan y la solucion Speech Analytics
para agilizar la atencion y reconocer las
necesidades y expectativas de los
clientes, la compania alcanzd su meta
de 70.92% en distribuciéon de
medicamentos, ademas de:

I c| sector

47% de conversion.
79% en su nivel de servicio.

o ()
6.43% en su Tasa de Abandono.
258 segundos como Tiempo

Medio de Operacion.



Una reconocida cadena hotelera con

presencia en México necesitaba lograr
un mayor porcentaje de cierre de
ventas efectivas, para lo cual, Atento le
ayudd aimpulsar su atencion al cliente
através de canales digitales con
herramientas de omnicanalidady
chatbot. Como resultado, sus ventas
tuvieron un alcance de:

92% en el primer mes
89% en el segundo mes
M9% en el tercer mes

ransportes
y logistica



4.Cuidade tus

clientes con Atento

El secreto para crear una Experiencia del
Cliente diferencial es dominar el arte de
brindar una atencion asertiva, inmediata,
hiperpersonalizada y omnicanal. Por ello,
en Atento integramos tecnologias de
ciencia de datos, automatizacion,
andlisis de emociones y omnicanalidad
enfocadas en satisfacer las expectativas
de tus clientes.

Nuestros servicios de Customer Care
se centranen:

Retencion:

Seguimos al cliente en cada paso del
journey atendiendo sus inquietudesy,
en caso de Crisis, proponemos
soluciones alternativas para revertir los
intentos de cancelacion.

Un aumento del 10% en la retencion de
clientes conduce a un incremento del
30% en el valor general de la empresa.

Fuente: HBR.

Uso de Data Science
para definirla
mejor oferta.

EnfoqueenCXyenla
optimizacion de
procesos para abordar
y solucionar los
problemas que llevan a
la cancelacion.

Enfoqueenel
incremento del Net
Promoter Score
combinado conel
analisis de prevision
del costo de retencion
frente alos ingresos.




Digital Customer Care:

Hacemos una gestion integral del customer
journey mediante la combinacién de
canales digitales y la automatizacion de
procesos. Nos enfocamos en la satisfaccion
del cliente, la resolucién de problemas y la
atencion con toque humano.

Gestiénintegrada de
canales devoz,
digitales, operacion
y proceso de
mejora continua.

Incremento del Net Mejor control

Promoter Score
cumpliendo conlas
expectativas de
los clientes.

Reduccion del riesgo
de abandonoy
quejas generales.

presupuestario,
ofreciendo
descuentos, regalos
y promociones
proactivamente.

Social Media Engagement:

Nos especializamos en brindar una
atencion de calidad a través de redes
sociales, priorizando la respuesta
inmediata, la fluidez de la experiencia
y la prevencion de crisis.

Equipo especializado
en atencion al cliente
y canales digitales
para potenciar la
gestiony la adhesion.

Disefio de estrategias
centradas en el recorrido
del cliente, junto con una

cuidadosa selecciéon de
contenido enfocado en
laresolutividad.

Atencién con lenguaje
personalizado
utilizando Language
User Interface (LUI).

Fidelizacién:

Basandonos en el andlisis predictivo,
ayudamos a brindar una atencion
hiperpersonalizada para mantener felices a
los clientes y promover una relacion
duradera con la marca.

Uso de plataformas
que automatizanla
comprensiony
clasificacion de
textosy posibilitan
la automatizacion
deruteo, alertas
y respuestas.

Medicionesy analisis
enfocadosenla
satisfaccion del cliente,
la eficienciay las
mejoras operativas.
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Descubre el poder
de atender
excepcionalmente
a tus clientes

con Atento.
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Contacto

CHATEA CONNUESTRO
EQUIPO EN MEXICO

VISITAELSITIO WEB

@ bttps://atento.com/es/
Q (+52) 5552335225

§ contacto@atento.com

in Atento México
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