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Las conexiones humanas en crisis

Comparacion del impacto de la
pandemia por generacion

Gen Z

Disrupcién y separacion:

Crisis en la conexion humana.

Co.mparacién de los \‘.5'7 Millennials
paises a los cuales ) ) . . .
la pandemia les 22 60 Vivir con incertidumbre:

resulto dificil. La continua incertidumbre, las restricciones para
50* acceder a la educacion, la falta de oportunidades
laborales y otras restricciones han afectado a los
jévenes en todas las regiones.
Mexico
S—— . . .
Colombia Experiencias divergentes:
Brasil Si bien América Latina fue la regidon que mas
TP : dificultades manifestd respecto de la pandemia,
- \ Baby Boomers hubo mas personas que lograron forjar

55 conexiones humanas mas estrechas durante
este tiempo que en otras regiones

. La pandemnia kes resultd dificil

. La pandernia nao les resultd dificil.

Mas de la mitad de los consumidores de América Latina (58%) manifiestan que la pandemia les
ha resultado dificil; y dos tercios, que les ha cambiado la vida por completo. 5 .
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Salud, bienestar y falta de conexion

3...10 1...3

PERSONAS PERSONAS

se sienten con menor se sienten mas conectadas

conexion que antes .
de la pandemia que antes de la pandemia.

o : :Como se sienten los mas conectados?
¢Como se sienten los menos conectados?

Disminucion Aumento Disminucion

Felicidad 3 i
o1 Ansiedad
58 Salud mental general 16‘
@ noms
Empatia con los demas 24
Paciencia con los demas (225
— Estado fisico/bienestar (2150

Felicidad
Ansiedad

Salud mental general

Conectividad a través
de redes sociales

Empatia con los demas

Paciencia con los demas

Estado fisico/bienestar
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Salud, bienestar y falta de conexion

A la hora de establecer conexiones humanas, las interacciones digitales han reemplazado a las interacciones en persona.

General La conexidn es vital:
= . : ~ Estar desconectado de los demas afecta
e gusta resolver las cosas por mi mismo (_?B ) ) .

todas las otras areas relacionadas con el
Me gusta pasar tiempo solo (?1' ) bienestar de las personas.
Las videoconferencias me hacen sentir mas 5 Ul w ”
conectado con las personas gue un texto o un audio ( ) CIlCS ) me gUSta y

7 s,
Prefiero hablar por teléfono que enviar (53. ) Com‘partlr : o _
un mensaje de texto Es posible que el mundo digital contribuya a

_ subsanar la deficiencia de conexion. En

e (49 ) comparacioén con otras regiones, América
Paso mucho tiempo hablando por teléfono Latina registr6 la mayor cantidad de

personas con aumento en conexion humana
Me produce ansiedad hablar con aiguien desde que se desat6 la pandemia. La regién
extrafio por teléfono Los datos son a nivel general. Los porcentajes también tuvo el nivel mas alto de
Me gusta expresar lo que siento en las redes sociales @ resaltados muesiran donde el grupo respectvo interacciones a través de las redes sociales

fue estadisticamente més alto en comparacién. . . P
) y las aplicaciones de mensajeria.

He llamado al servicio de atencion solo para oir una oE Una marcada diferencia por.
voz humana CI . Menos ronectados .. Mas conectados
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* El 66% de los clientes que cambian de marca, lo hacen debido a una mala
experiencia (Accenture)

% En América Latina solo un poco mas de una cuarta parte de los clientes (27%)
estan conectados emocionalmente (IPSOS)

* Un tercio (32%) esta “insatisfecho”; es decir, ni siquiera satisfecho a nivel
funcional (IPSOS)

* Los clientes estan dispuestos a recomendar 5,1 veces mas las marcas, después
de una experiencia satisfactoria (XM Institut)

% Gracias a una buena experiencia, el cliente esta:

- 4,5 veces mas dispuesto a confiar
- 5,1 veces mas dispuesto a recomendar una marca
- 3,5 veces mas dispuesto a comprar

* Los lideres en lealtad crecen los ingresos 2.5 veces mas rapido que sus pares de
la industria (Harvard Business Review)
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i Codmo han cambiado nuestros clientes o consumidores?

Se influencian

de la
respuesta
social
Buscan
disminuir de
esfuerzoy la
ansiedad
.l Criticos e

- infieles hacia
249 las marcas

Buscan
contacto
humano,

manteniendo
la distancia

Evaluany
e gastan de L/
manera
inteligente

Para el 81% de los consumidores, la experiencia se considera una necesidad de la
relacion con las marcas. Este aspecto es aun mas importante entre la generacién Z
(89%) y la generacion del milenio o la generacion Y (86%)
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La Era de |la Empatia
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La fabricaclén en masa Las conexiones globales y Los PCs conectados y las Compradores

hace exitoso el modelo los sistemas de transporte cadenas de conectados exigen

de grandes potenclas hacen de la distribucién un abastecimiento son los nuevos niveles de

industriales factor clave que controlan y dominan atencion y comprension

el flujo de la informacion

Fuente: Forrester Research 2013

hacia los cllentes

ERA DE LA
EMPATIA sz/))

2020

Decisiones de los clientes guiadas
por la conexion de las marcas con
sus emociones

es. Elvinculo
rencia entre |
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Empatia

S GENESYS

Genesys confidential and proprietary information. Unauthorized disclosureis prohibited.

Simpatia

Ser amable

La empatia es |la capacidad de
comprender o sentir lo que otra
persona esta experimentando desde
su marco de referencia; es decir, la
capacidad de colocarse en la
posicion de otro.






../Videos/The_value_of_experience_car_accident.mp4

Empatia en cada
experiencia

Conocer a cada cliente, entender sus preferencias y
anticiparse a lo que necesitan, sin preguntarles varias
veces por qué han llamado - escuchar

Dandoles una experiencia fluida que transfiere el contexto del
cliente a través de los canales - entender

Saber en tiempo real si una interaccion de agente o una
interaccion acelerada utilizando tecnologia como un bot
serviria mejor a un cliente - actuar

Dar a los clientes lo que necesitan, de la manera en que lo
necesitan, antes de que sepan que es una necesidad -
aprender
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Hablemos de Hiper-Experiencia

Hiper Personalizar

Personalizacion y adaptacién
a cada cliente

Fuente: 1ZO

Hiper Automatizar

Tecnologia para escalar la
creacion de experiencias

Hiper Humanizar

Pasidén por nuestros clientes 'y
empleados

Hiper Memorable

Experiencias diferenciales, en
el momento adecuado

Hiper Dinamismo

Adaptacion agil como parte
del ADN organizativo

GENESYS






Gracias!!!
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