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ANA ES UN CLIENTE...

Ella visitd su sitio web para
resolver su problema

Ella charlé con sus empleados

Ella esperd pacientemente

Ahora estd en Twitter

o
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ANA TIENE UNA PREGUNTA...

o Ella necesita algo

o Y se pregunta por que debe:

* Ser atendida por tres personas
* 4 horas
* Multiples canales

° Para ayudarla?

o
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EL CLIENTE ES ELREY

o Ana deberia ser la reina. En la
era del consumidor, Ana esta
cambiando:

* Laforma en que se conecta
* Laforma enla que compra
* Laforma en la que descubre

o Ella esta cambiando la forma
en la que habla de ti.

o
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Aqui dice que mi contrasefa es
incorrecta...

Pero escribo “incorrecta” y mi
sigue diciendo que esta




ESTADISTICAS DE LA INDUSTRIA

CLIENTES QUE YA ESTAN EN LA WEB CRECIMIENTO ESPERADO NUMERO DE CLIENTES QUE LOS CLIENTES AUN PREFIEREN LA VOZ

CUANDO SE PRODUCE EL “ENGAGE” DE AUTOSERVICIO EN 2016 USAN MAS DE 4 CANALES PARA SITUACIONES COMPLEJAS

75%
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LA ERA DEL CONSUMIDOR DIGITAL

Las interacciones de autoservicio Para 2019 al menos una cuarta parte de los Para 2020, habra 21 mil millones de

Web y moéviles ya han superado hogares de los paises desarrollados dispositivos conectados en una Internet
todos los demas canales. utilizaran asistentes virtuales. global de las cosas.

25%

Forrester Gartner Gartner

El canal de voz se esta convirtiendo en un punto de entrada secundario enfocado en en contactos mas complejos
El incremento en el uso de canales requiere un pensamiento omni-channel “de afuera hacia dentro”
El auto-servicio no es utilizado para desviar sino para atraer
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Y QUE PASA CON ANA?

Ella no es una Tech savvy, sin embargo:

Usa su huella digital para autenticar

Video para comunicarse con su médico

WhatsApp para chatear

Un monitor de frecuencia cardiaca
cuando hace ejercicio

Un Eco-Amazon para hervir un huevo

o
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SIEMPRE EVOLUCIONANDO

Ella expone sus datos personales para
obtener:

* Mejores ofertas
* Menores precios

 Servicios Hyper-personalizados

o
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/7 PREGUNTAS ANTES DE INICIAR UN PROYECTO DE
TRANSFORMACION DIGITAL

¢ Sabes como medir el
valor creado por el
proceso de

¢ Estas preparado para
tomar decisiones
ificiles?

.z

Los modelos digitales La transformacién digital y

requieren nuevos KPIs: requiere procesos cross- resistencia al cambio
Emocion, engagement, valor funcionales y cross-
compartido y co-creado, etc. departamentales ——

¢,Los equipos con

procesos Digitales
. Tt

El verdadero cambio
require profunda apertura
al cambio (empezando
desde arriba)

Aplicar tecnologia a
procesos existentes es
Upgrade, no Transformacion

¢ Estas
convencido? Y

¢ Transformacion
Digital o Upgrade
a Canales

El cambio se produce a
nivel individual, no todos
B\ /os individuos superan la

A veces el modelo mas
efectivo puede requerir un
“upstart” dentro de la
organizacion. Separacién
que permita crecimiento
en toda la organizacion

¢ Estas dispuesto a
contemplar cambios
radicales en el modelo de
negocio digital?

Los nuevos modelos digitales
se basan en la apertura hacia
compartir la generacion de
valor con el cliente

¢ Estas preparado para

co-crear valor con tus

Harvard Business Review



Cultura CX

es una Estrategia que
Enfoca la Operaciony los
Procesos

User experience |
% R & T = de Negocio
e o e : i 4 en torno a las Necesidades

s Cliente
Individual




Soy un gran

Créeme.
El es un gran amante

Soy un gran amante
Soy un gran amante
Soy un gran amante

Entiendo que eres
un gran amante
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NUEVO BRANDING

He visto en Facebook que eres un gran amante.
Laura dice en Twitter que eres un gran amante.

Mis amigas Marta y Anita postearon que eres un gran
amante.




Percepcidn

Mas
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3 GENESYS Una estrategia para deleitar clientes no paga...

Source: The effortless experience (97k customers)




Alta

RZ0.13

Lealtad

Baja
Baja Satisfaccion
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Practicamente no existe correlacion entre Satisfaccion y Lealtad

Source: CEB



80%

60%
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Porcentaje de Clientes

-60% -

-80% -
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-20% -

-40% -

BOCA EN BOCA DE CLIENTES SEGUN TIPO DE
EXPERIENCIA

71%

Experiencia de Producto
Positiva

Experiencia de Servicio
Positiva

Source: The effortless experience

Las interacciones de servicio al cliente tienden a conducir DESLEALTAD

en lugar de LEALTAD

Source: CEB



Total del Impacto
Mas Potencial: 1x

LEAL Esfuerzo: Resolucion en el primer contacto (FCR)

"Momentos WOW": Ensefar al cliente algo nuevo

Neutral
Effort: Mas de un contacto para resolver
4
Experiencia del Representante: Servicio Genérico
Esfuerzo: Repetir Informacion
Esfuerzo: Esfuerzo adicional percibido para resolver
_ _ ) _ Total del Impacto
Mas Esfuerzo: Inconsistencia en la travesia del cliente Potencial: (3.93x)
DESLEAL

S GENESYS

Considerar el ESFUERZO DEL CLIENTE

Source: CEB



En Nuestro Mundo Hoy

Tuvimos algln progreso en CX para nuestra industria?
Estan nuestros empleados empoderados y comprometidos?

Es realmente nuestro cliente el numero uno?
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CXVALUE GAP

EL COSTO DE NO HACER NADA EL BENEFICIO DE LA ACCION

BAJAS GANANCIAS

NO EXISTE MIND SHARE

DECREMENTO DEL MARKET SHARE
INCREMENTO DEL COSTO DE ADQUISICION
CRECIMIENTO DEL CHURN

AUMENTO DE LAS GANANCIAS
MIND & APP SHARE

INCREMENTO DEL MARKET SHARE
BAJOS COSTOS DE ADQUISICION
BAJO CHURN




Thank You

Visit www.genesys.com or call +1.855.821.0932 for more information
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