Estrategia
que Conecta

ComoelCXesta
redefiniendo el
consumo: una
oportunidad
estratégica paralas
marcas de bienes de
consumo

En un entorno de consumo cambiante,
la experiencia del cliente (CX) se ha
posicionado como uno de los elementos
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mas influyentes en la decision de
compray fidelizacion de los
consumidores. No se trata solamente de
ofrecer buenos productos o digitalizar
procesos, sino de integrar tecnologia,
estrategia y empatia en cada punto de
contacto con el cliente.

Estudios muestran que el 86% de los
consumidores estan dispuestos a pagar
mas por una mejor experiencial’. A pesar
de esto, muchas marcas siguen
invirtiendo en tecnologia sin lograr
articular soluciones coherentes entre
canalesy procesos.
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la conexion real

—f La evolucion del CX: de la digitalizacion a

Durante la primera ola digital, muchas empresas lograron diferenciarse al ofrecer
ecommerce y canales digitales funcionales. Sin embargo, esa transformacion inicial dejoé
desafios pendientes:

Ecosistemas Procesos no
tecnologicos dispersos conectados
fragmentados

En el sector de bienes de consumo, esto
fue alin méas evidente. Durante afios, las
marcas confiaron en distribuidores y
retailers, sin construir canales directos
con sus clientes. Esto limitd la generacion
de insights propios, estrategias de
fidelizacion y personalizacion.

Hoy, ese paradigma se esta
transformando. Marcas lideres estan
lanzando modelos direct-to-consumer
(D2C), programas de suscripcion, tiendas
propiasy experiencias inmersivas. Se
enfocan en capturar datos, generar lealtad
y controlar el journey completo del cliente.
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—f 2025: la segunda ola de transformacion
del CX

Estamos en plena segunda ola del CX. Los consumidores ya han experimentado
estandares que antes eran excepcionales y que hoy son esperados—como abrir cuentas
desde el mévilen menos de 5 minutos o recibir notificaciones en tiempo real sobre envios.

El 73% de los consumidores considerala
experiencia como factor decisivo en sucompra’?,
aunque solo el 89% asegura recibir una
experiencia buena o excelente *

Una investigacion reciente de Forrester reveld que la calidad de la experiencia del cliente ha
alcanzado un minimo histérico en 2025, lo cual representa una advertencia para las marcas
que aln no se adaptan a las nuevas expectativas del consumidor.
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—f Nuevas tecnologias, nuevos estandares

Herramientas como:

El89% de las empresas

que usan |IA para

personalizacion

gonerativa  loarning  virtustes. reportan mejoras en

satisfaccion

estan redefiniendo lo que los clientes
esperan.

Ademas, el retail phygital ya no es solo tendencia: integra tecnologia en espacios fisicos
—como probadores inteligentes— para ofrecer una experiencia omnicanal y conectada.

21 pwC - Global Consumer Insights.

Bl Salesforce - State of the Connected Customer 2023.

[ Forrester - 2025 Global Customer Experience Index Rankings.
BI McKinsey - The State of Al in 2024.

Estrategia que Conecta: Como el CX Esta
Redefiniendo el Consumo

ATe~To «&»




-—h De |la multicanalidad a la omnicanalidad

real
Hoy, el cliente exige una experiencia Solo con plataformas unificadas y
coherente sinimportar el canal. procesos integrados las marcas pueden
ofrecer un recorrido del cliente
El espera interacciones realmente fluido, incrementando el valor
consistentes, pero el afirma que devida del cliente (CLV) y reduciendo
estoraravezocurre'®, costos.

—f CX cOMo inversion estratégica

EICXyano es solo servicio, es una palanca de crecimiento v eficiencia. Las marcas centradas
en CX:

Pueden
reducir costos
operativos hasta

Tienenentre2a
3 veces mds
probabilidad de

fidelizar clientes
[o1

Crecen un 30%

mas rapido que sus

competidores ! un 25% mediante

automatizacion
18]

[81 Salesforce - What Are Customer Expectations, and How Have They Changed?
71 Actions.es - Empresas que priorizan CX crecen un 30% mas répido.

B Deloitte - Intelligent Automation Market Trends.

%1 Bain & Company - Loyalty Economics & NPS
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—f Bienes de consumo: la experiencia como
producto

En consumo masivo ya no basta con el
producto: la experiencia lo es todo.
Invertir en inventarios unificados,
modelos D2C y tecnologia inmersiva
(AR/VR) es clave.

El de los consumidores asegura
que una experiencia positiva influye

mas que una campana publicitaria
en su decision de compra™.

—f ., COMO |0 hacemos en Atento?

En Atento, acompafamos a las marcas con un enfoque de Business Transformation
Outsourcing (BTO) para:

Formar
Incorporar Ay equipos hibridos
automatizacion en que operen con
procesos clave eficienciay
empatia

Identificar
oportunidades

estratégicas en su
CX

En Atento, acompanamos a las marcas con un enfoque de Business Transformation
Outsourcing (BTO) para:

Las expectativas del consumidor evolucionan continuamente; lo que antes era
innovacion ya es estandar. El CX es hoy la palanca de crecimiento, eficiencia 'y
diferenciacion.

Desde Atento, ayudamos a las marcas de consumo a transitar a una estrategia
centrada en clientes, tecnologia avanzada y experiencias integradas.

<Tu marca esta lista para liderar esta transformacion?

Conversemos y diseiiemos juntos un CX que marque la diferencia.

191 pwC - Future of Customer Experience Survey (PDF).
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