mindful



Andreés
Acevedo

LATAM Regional Manager
aacevedo@getmindful.com

mindful

GLOBAL

FORUM It's Time to Reconnect Human Experience OIMT

ORGANIZA



3 Futuras Expectativas
de sus Clientes,

las cuales deberia
planificar
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¢.Cuales seran las
expectativas de sus
clientes?
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3 Expectativas

Voz

Its time to reconnect...

o
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El valor
de la voz
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Canales de interacciéon
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Llamadas telefonicas | (?;J E—
/< :;\' It's Time to
E-mail |\[ 98% Reconnect
S Human Experience
Chaot online |Q
' '

IVR
(respuesta de voz interactiva) |

B 2021 ] 2020

Apps moviles '
Chotbots

Videollamadas |

Chat RPA |
(Robotic Process Automation) \|

El canal telefénico sigue siendo en 2021
el mas utilizado por los clientes. Cabe
resaltar que las aplicaciones moviles
/ \ subieron 13 puntos porcentuales com-
voicebots \(y, parados con el ano pasado y, por su
— parte, el personal de campo disminuyo,
esta situacion se atribuye a la pande-
mia.

Personal de campo

Kioscos de atencion remota

*Estudio Nacional de Centros de Contacto (Contact Forum) enero —febrero IMT 2022

mindfulw imt.com.mx/revistasimt/revista-contactforum-no-101/ O I I I T
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85% 97%

Chat.Vs Agente Uso de Telefonia
en Vivo
Los clientes prefieren
canales humanos. 95% Email

71% Chat Online
*Stat from leading Fortune 100 41 (yo ChatbOt

Paradoja
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3 Expectativas

Voz Contexto

Its time to reconnect... ¢Omnicanalidad?

o
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Migrar sin
perder el
contexto
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FORUM e
Cambiar de Contexto,
Siempre Contexto

Human Experience

Flexibilizacion de la
Experiencia
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3 Expectativas

Voz Contexto Tiempo

Its time to reconnect... s Omnicanalidad? El tiempo es Oro.
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Valorary )
Respetar
el Tiempo

0,
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It's Time to

Conclusion Reconnect

2]
Y capture en tiempo /é Sy
real la voz del cliente, 2
su feedback f .
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Cada
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importa.




28% Reduccion

de abandono

50 Millones USD

ahorrados en costos de telefonia

306 Millones

de experiencias mejoradas

4.5 Billones

de minutos de espera ahorrados
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