La interaccién en la era .. v E RI N T

de la conectividad total £X
oo 0

Cdémo los humanos y la tecnologia ‘.‘.
trabajan juntos para satisfacer
expectativas crecientes

Nuestro estuio, realizado
en en 18 paises, analiza
como la demanda de un
servicio disponible las

24 horas, todos los dias de
la semana, ha cambiado la
actitud hacia la tecnologia
en el lugar de trabajo.

La comodidad es clave ya
que los clientes demandan que
el servicio siempre esté disponible

dicen que la comodidad es un o
factor muy importante al escoger un /
proveedor del servicio GIObaImente: el o

: e . dice que la comodidad
se sienten mas fieles hacia las marcas que L
hacen que sea facil y comodo interactuar €s mas |mportante que el
con ellas precio a la hora de escoger

esperan poder interactuar en cualquier un proveedor

canal y en cualquier momento

de entre 18 y 24 afios creen que la
comodidad del servicio digital es

mas importante que la interaccion
con un humano
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India 71 %
Sudafrica 63 %
Emiratos Arabes Unidos 62 %
Brasil 59 %
México 58 %

Arabia Saudi m—— 55 %
Singapur ——— 54 Y%,

Y en la era de la conectividad

Francia me—— 50 %

total, la fidelidad continGa ESpafia me— 48 %
siendo un mayor reto a medida Hong Kong se—— 46 %
que la retencion de clientes Australia me— 44 %
sigue en declive JapOn me— 44 %
| . EE. UU. s 43 %
“: 61 Yo 53 % 51 % ‘ ISuec?a_ 420%
o 44 % Alemania 41 %

Paises Bajos = 41 %
\ y Reino Unido == 39 %
\ / Canadg mes== 38 %
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- No se trata tan solo del producto o
servicio. jTienes que ser bueno en todo!

-

. Motivos para escoger un proveedor
A medida que los canales P 9 P

digitales siguen aumentando Calidad del producto o servicio
su popularidad...

Coste del producto o servicio 87 %

La demanda de interactuar a través

de las aplicaciones méviles aumenté R
un 57 % el afio pasado Comodidad en el trato con
la organizacién
La gestion de cuentas en linea o el autoservicio
a través de la web son los canales primarios Mi experiencia de usuario 839
de interaccién (34 %)
La empresa es una
organizacién en 83 %
la que confio

La ética de la empresa

Hablar con un agente es el segundo método mas
popular de interaccién (30 %)

La tienda u oficina fisica tiene futuro, ya que es
lo que prefiere el 29 % de los consumidores

El 60 % de los clientes cree que puede
conseguir un mejor resultado cuando
interactda con un humano

Es esencial comprender tus
clientes individualmente.
Cuidado con las diferencias generacionales.

El El El
deentre 25y de entre 18 y 24 afios de entre 18 y 34 afos
34 afios es mas afirma que su método de | afirma preferir hablar
probable que recurra | comunicacién preferido es por teléfono
a aplicaciones méviles acudir a la tienda

El El
@ @ @ de entre 18 y 24 ahos de 65 ahos o mas

es mas susceptible de preferir cuentas en

info@verint.com linea y autoservicio en la web para contactar

América: 1-800-4VERINT et

Asia-Pacifico: +(852) 2797 5678

Europa, Oriente Medio y Africa: +44(0) 1932 839500 \_/
verint.com/research Acerca del estudio

Esta investigacion la encargd Verint entre el 1y el 11 de febrero, en asociacién con la compania de
investigacion Opinium Research LLP. Se realizaron entrevistas a 34.068 consumidores de los siguientes paises:
Australia, Brasil, Canada, Francia, Alemania, Hong Kong, India, Japén, México, Paises Bajos, Singapur, Arabia

Saudi, Sudéfrica, Espafa, Suecia, los Emiratos Arabes Unidos, el Reino Unido y los Estados Unidos.

La encuesta se realizé en linea en el idioma local de cada pais y se incentivd a quienes respondian.
Los sectores incluidos en la encuesta fueron banca, minoristas fisicos, tarjetas de crédito, seguros,

V E R I N T proveedores de telefonia mévil, minoristas en linea, telecomunicaciones, viajes y servicios publicos.
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