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LA DE LAATENCION AL CLIENTE
EN LOS RESULTADOS DE LA EMPRESA

(0) .
85% considera Ia 72,7% ests dispuesto a

calidad de la atencion al gastar mas y a ser mas fiel a la

cliente influye en la empresa en caso de recibir
decisién de compra o buena experiencia en atencion

recompra al cliente

89,4% afirma que la

atencion al cliente influye
en laimagen de la
empresa




LA FIDELIDAD DE LOS CLIENTES
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EN LOS ULTIMOS 12 MESES, @)
CON VARIAS MARCAS/EMPRESAS EN LOS SIGUIENTES SECTORES
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QUE ASPECTOS LAS COMPANIAS
160 La atencidn al cliente / trato | NG 4,2
La rapidez / atencion mas rapida | NN 14,7
140 Productos
/Se{‘éicziosi La atencidn personalizada | 14,3

Precios/ Los tiempos de espera | 10
120 Oferta;
25,2 Atencion mas clara / transparente | 10

Empleados mas preparados / con

100 Aspectos conocimiento EE O 1
Generales
2 25,5 Mas resolutivos / eficaces | 7,9
80

La fidelizacion de sus clientes [l 5,3

Eliminar 902 / teléfono de atencidn de
60 pago

La amabilidad / empatia [l 4,5

N 52

Atencion
40 al Cliente; Mas disponibilidad / flexibilidad horaria [l 3,8

80,6 Atencion desde Espafia / no desde

otros paises

M3
20 ., -
La atencion telefénica [l 2,9

Que tuviera mas personal | 1,2
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DEL ANO 0

CANALES DE CONTACTO
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EN LOS ULTIMOS 12 MESES HAN CONTACTADO CON UN SAC A TRAVES DE UNO DE LOS

SIGUIENTES
. CHATO
TELEFONO MAIL MENSAJERIA PRESENCIAL
(1] (1) 1]
66,6% 34,9% 26,6 Yo 16,4% 14%
73,6% en personas 39,1% en personas 37,3% en personas 20,1% en personas 20,9% en personas
de 45 a 54 afios de 18 a 24 afios de 18 a 24 afos de 35 a 44 afios de 18 a 24 afios

APP REDES CLICK TO CALL CORREO
SOCIALES POSTAL

8,7% 8,3% 3,1% 1,6%
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TELEFONO CORREO  pRESENCIAL WEB MAIL REDES CHATO  CLICKTO
POSTAL SOCIALES MENSAJERIA  CALL




ELFUTURO DE LA
ATENCION AL CLIENTE
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ACEPTABLE HASTA QUE SOMOS ATENDIDOS POR
UN ASESOR

o,

. TN G
\,-'-

EI 60,7% considera EI 50,3% considera El 53% considera El 52,3% considera
aceptable/ser atendido al aceptable ser atendido aceptable ser atendido aceptable ser atendido a
teléfono en por mail en en redes sociales en través de chat en

menos de 1 minuto menos de 12 horas menos de 1 hora menos de 5 minutos
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BANCARIO
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Mejores comisiones / sin costes / cobros

Mejorar la atencion al cliente

Mejores intereses / rentabilidad

Mejorar mis condiciones actuales de mi banco (Sin especificar)
Ninguna

Otros

Mejora las condiciones de los productos (hipoteca / crédito...)
Mejores ofertas / promociones

Que me hayan engafiado / estafado

Que tenga mas oficinas fisicas (mas cerca)

Mejorar la gestién / errores

Mejorar la atencién personalizada

Que reciba mal servicio de mi banco / en otro mejor

Que tenga mejor operatividad online / app

Que me ofrezcan mas transparencia / claridad

Que no fuera facil de operar

Que no cumplieran con lo pactado

Que no resolvieran mis problemas / no fueran eficaces
Que no tuviera el personal adecuado / malos profesionales
Que tenga mas / mejores cajeros

Que gane en rapidez / agilidad / ahorre tiempo

La falta de seguridad / confianza

Motivos econdmicos (Sin Especificar)

Que me den regalos

Que tenga mas horarios de apertura / de visita

Que actuen con ética / correctos con la sociedad
Que no sea un banco fraudulento

HARIAN QUE CAMBIASE DE

20,4
14,1
10,2
8,4
7.1
6,9
6,7
6,4
4,9
4,6
4,4
3,4
3,3
3,3
2,9
2,7
2,6
2,4
2,4
2,3

2,1
1,8
1,6

1,1
0,6

CONSULTING

2,55

40,2

30 35 40 45
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¢QUE DE LAATENCION AL CLIENTE DE TU ?

13,5% 9% 8,1% 5,9% 4,9%

@ ®

Los tiempos de
espera / colas en La rapidez Personalizacion
oficina o al teléfono

Disponer de mas Amabilidad /
asesores Empatia
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LA INFORMACION FACILITADA POR SU BANCO ES

ETotal M®WHombre  m Mujer 18a24afios W25a34afios m35a44ainos 45 a 54 afios W55 a 65 afos

7,05 7,03

6,97
6,95

6,9 6,88 6,38 6,89

6,88

6,85
6,85

6,8
6,75
6,7

6,65
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¢POR QUE USAN LA Y/ LA DEL BANCO?

Es mas rapido y cdmodo

M Soy yo el que elijo en que
momento realizo mis
consultas y operaciones

B Me gusta ser autonomo
en mis gestiones




CONSULTING

I ¢POR QUE MOTIVOE USAN LA BANCA ONLINE Y/ LA APP DEL BANCO?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7'6 I I 8'2 7'3
18 a 24 afios 25 a 34 afos 35 a 44 afos 45 a 54 afios 55 a 65 afios
Me gusta ser autdnomo en mis gestiones

B Soy yo el que elijo en que momento realizo mis consultas y operaciones

B Es mas rapido y comodo
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160

140 I
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B A través de la sucursal fisica B A través de la banca on-line I A través de la app
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SEGUROS
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é DE ALGUN TIPO DE ?

80
71,8
70

60

50 +
40

30,5
30 25,5

20

10

Seguro de Salud Seguro de Vida Seguro de Hogar Seguro de Auto
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¢HA DADO ALGUN EN EL ULTIMO ANO?

A

45 43,8

40
35

30

25
20
15

10 I+

1,6

Salud Vida Hogar Auto



+ Probable

3,5

2,5

2,01

1,5

0,5

0

- Probable

Salud Vida Hogar Auto

H Total
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¢ POR QUE DE COMPANIA DE ?
Que mejoraran los precios / no me lo aumenten 58
Mejorar la atencion al cliente 16,7
Que tenga mejores / mas coberturas 15,8
Que reciba mal servicio de mi aseguradora / en otro mejor 7,4
Nada / estd bien asi 6,3
Otros 6,2
Mejorar mis condiciones actuales de mi aseguradora (Sin especificar) 6,2
Que no resolvieran mis problemas / no fueran eficaces 6,1
Mejores ofertas / promociones 6
Que tuviera mejor relacién coberturas-precio 4,8
Que tuviera mejor relacion calidad-precio 4,4
Que gane en rapidez / agilidad / ahorre tiempo 4,2
Que me hayan engafiado / estafado 4
Que no cumplieran con lo pactado / respetar acuerdos 3,7
Mejorar la gestion / errores 2,7
Que me ofrezcan mds transparencia / claridad 2,5
Mejorar la atencion personalizada 1,8
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SEGURO DEL
HOGAR

Mejor relacion
calidad / precio

Rapidez

Mejores
prestaciones

Recibir mas
informacion

DE LAATENCION AL CLIENTE DE SU SEGURO?

©

o

SEGURO DE
AUTO

Mejor relacion
calidad / precio

Rapidez

Recibir mas
informacion

Eliminar los
teléfonos de
pago

SEGURO DE
SALUD

Mejor relacion
calidad / precio

Mejores
prestaciones

Rapidez

Eliminar los

teléfonos de pago

EEEEEE EEEEEE
EEEEEE EEEEEE
CONSULTING

b 5
SEGURO DE

VIDA

Mejor relacion
calidad / precio

Mejores
prestaciones

Recibir mas
informacion

Personalizacion
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¢QUE PREFIERE PARA COMUNICARSE CON SU COMPANIA DE
SEGUROS?
80
71,1
70
60
51,8
>0 43,9
40
33,6
30
21,8 19,6
20 14,5
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LA FACILITADA POR SU SEGURO ES SUFICIENTEMENTE

‘ ’ W Salud Vida W Hogar m Auto
7
6,3 6,75 @
6,62
6,6
!.l. 6,16
: .

6,4

6,2

5,8

5,6

5,4
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QUE TIPO DE DURANTE EL ULTIMO
ANO

Viajes / hoteles I . 2,0
Ropa / zapatos [ . 50,2
Electrénica y electrodomésticos I 47,5
Libros / musica /cine I 37,6
Productos de cuidado de la salud | 13,3
Productos de alimentacion y limpieza |G 17,7
Muebles y articulos del hogar I IEEEEEE 15,6
Otros M 3,4
Juguetes R 2,9
Entradas a eventos / espectédculos / conciertos [l 1,6

Videojuegos | 0,3
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GRADO DE CON LAS

W Total Hombre Mujer 18 a 24 afos M 25a34anos M35a44afios M45a54anos M55 a65anos

7,6 751 7,53

7,47
7,4 7,35
7,22

7,2
7,1

7,03

6,8

6,68

6,6

6,4

L d

6,2
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CON QUE PROBABILIDAD A UN FAMILIAR O AMIGO
ALGUNA DE EN LAS QUE HA COMPRADO
7,8

7,69

7,63 7,62

7,6 7,52
7,4 7,34
7.2 7,17 7,17

7
6,8 6,68
6,6
6,4
6,2

6

Total Hombre @ 18 a 24 afios 25a34 afofY 35a44anos Y45 a54afios 55 a 65 afos
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ASPECTOS EN UNA COMPRA EN

B Gastos de envio y politica de devoluciones B Precio
B Facilidad de compra de la e-commerce Atencion de incidencias y reclamaciones

B Comentarios de otros compradores B Facilidades de pago
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ASPECTOS A
NIVEL DE COMPRAS

22,1%

Gasto de envio

17,5%

Yoo

Plazos de entrega

EN LAS

16,4%

Precios

ENEmEE EEwE
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CONSULTING

PARA AUMENTAR EL

10,9% 8%

Mas claridad en la
descripcion de los
productos

Politica de
devoluciones
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PROBABILIDAD DE EL NIVEL DE LAS COMPRAS EN

6,8
6,6 6,57

6,4

6,67
6,62
6,51
6,36
6,28
6,2 6,16

6

5,81
5,8
5,6
5,4
5,2

Total Hombre Mujer 18 a 24 aflos 25a34afios 35a44anos 45a54anos 55a65afos
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MOTIVOS PARA A COMPRAR EN UNA

Plazos de entrega (demora/no llega /perdida) 32,4

Falta de Seguridad (Estafa-fraude) 26,7

Entrega de articulo defectuoso-erréneo 16

Falta de atencidn-asistencia al Cliente 13,2

Politicas de devoluciones (insatisfaccion) 10,9

Insatisfaccion con el producto -Calidad 10,4

Precios /caro 9,4

Otros 6,8
Fraude con el producto entregado -no es el comprado-descrito 6,4
Mal servicio en general /mala gestion 5,7
Ninguno 4,5
Mal servicio post-venta (reclamaciones) 4,5
Gastosde Envio =~ 4,2
Incumplimiento por parte de ellosenlacompra =~ 3.8
Cargo/cobroindebido =~ 3,6

Que la compra no sea facil (pdgina-no accesible) 3,2
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CUALES DE LOS SIGUIENTES PREFIERE PARA
COMUNICARSE CON LAS

Teléfono  ®Email Chat /videoChat SMS / Whatsapp /Messenger Click to call

TOTAL HOMBRE MUJER 18 A 24 ANOS 25 A 34 ANOS 35 A 44 ANOS 45 A 54 ANOS 55 A 65 ANOS
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CON QUE FRECUENCIA USA LOS SIGUIENTES PARA
REALIZAR

SMARTPHONE

M Siempre
Casi siempre

B Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca
M Siempre

B Casi siempre

TABLET

Algunas veces

Muy pocas M Siempre
veces o
Casi siempre
B Nunca

B Algunas veces

Muy pocas veces

ORDENADOR

B Nunca
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CONSIDERA QUE LOS
EN ATENCION AL CLIENTE

No, no los considero utiles para la atencion al
cliente

Si, pero en algunos casos prefiero que me
atienda una persona

Si, para las acciones mads simples y mecanicas

Si, para la mayoria de casos

Si, son utiles en todos los casos

2,3

1,7

10

EEE EEE
CONSULTING

O LOS ASISTENTES VIRTUALES SON UTILES

52,6

23,5

20

20 30 40 50 60




NACISTE
PARA GANAR |

Pero para ser un ganador

necesitas planificar tu victoria,
prepararte paraella
y desear ganar.




¢Qué me aporta el certamen? s

Una auditoria

GANARYy
COMUNICAR

Una herramienta de

de mi servicio de

atencion al cliente

comunicacion
exclusiva

y diferencial

Motivar e implicar
al equipo

MEJORAR

Detectar areas de mejora & =

para implementar planes de

accion



Sotto Tempo Advertising S.L.
C/Mare de Déu de Nuria 8 bajos
08017 Barcelona
media@sottotempo.com
93 205 85 80

Consulting C3
Calle de Orense, 81
28020 Madrid
902 32 88 32

www.lideresenservicio.com
www.elblogdelservicioalcliente.com

@LideresServicio

Linked m Lideres en Servicio

www.consultingc3.com
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