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7272%

Lo ha usado en el
ultimo ano

/75'6%

Cambiaria de proveedor
ante una mala experiencia

81'3%

Considera que influye en la
imagen de la empresa

74'6%

Considera que influye en su
decisidon de compra

61'19%

Esta dispuesto a gastar
mas si recibe una buena
atencion

576%

Le influye en su decision de
compra la opinién de otros
usuarios

ATENCION AL CLIENTE

UN ELEMENTO CLAVE EN NUESTRAS
DECISIONES DE COMPRA




ATENCION AL
CLIENTE Y COVID-19

Aumenta el uso del servicio y el 30% considera
que ha funcionado bien o muy bien.

281%

Declara haber utilizado mas el
SAC durante la pandemia

éComo han funcionado los servicios de atencion al
cliente durante la pandemia?

Muy mal  Muy bien
5% 7%

Mal
19%

Bien
23%

i
Regular o



USO DEL SAC POR SECTORES EN 2020

Telefonia, Banca y Paqueteria son los 3 sectores en que mas se ha usado
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CANALES DE CONTACTO MAS USADOS

El teléfono sigue siendo el canal mas usado.
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FACILIDAD DE CONTACTO POR CANAL
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CORREO REDES MAIL  TELEFONO  CHATO CLICK TO
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POSTAL  SOCIALES MENSAJERIA CALL
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CAMBIOS DE CONTRATO EN 2020

El 39'8% de la poblacion ha cambiado su proveedor de algun servicio en el ultimo afio
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urLogo

Seguros de Salud

Una necesidad en auge




RANKING USUARIOS

El 42°6% de los usuarios encuestados dispone de un Seguro privado de Salud
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/20 56'4%

Nivel de satisfaccion con Ha contactado con el SAC
su seguro de salud de su seguro de salud

; ! 1 2 ; ’2 2
Satisfaccion tras contactar Valoracién, de la
con el SAC informacion recibida

SITUACION GENERAL

LOS ESPANOLES SATISFECHOS CON SU SEGURO DE
SALUD
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SATISFACCION y
RECOMENDACION

Satisfaccion y Recomendacion no siempre van de
la mano

TOP 10 SATISFACCION
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CANALES DE CONTACTO
CON EL SAC

Q0000

TELEFONO MAIL WHATSAPP CHAT REDES SOCIALES

40'65% 25'3% 14'37% 11'1% 921% 8'47%

MOTIVOS DE CONTACTO

. 4
CANALES Y MOTIVOS INFI;I;LBAQEIﬁN AUTORIZACIONES ~ SOLICITUD CITA sl:;g:h::gllg:s BAJA SERVICIOS
DE CON'I'AC'I'O SERVICIOS

El teléfono es la via de contacto mas habitual
con el seguro de salud

53% 47% 38,39% 30,32% 13,34%
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SATISFACCION CON EL
SAC Y EL SERVICIO

Se observa una correlacion entre la valoracion
del servicio de atencion al cliente y la percepcion
del servicio general ofrecido por la compania

TOP 10 SATISFACCION CON EL SAC
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:QUE MEJORARIAN DEL SAC?

Rapidez Tiempos de espera Atencion Amabilidad y Mayor
telefonica empatia informacion
El 16'84% de los Al 12'24% les gustaria El 6'12% mejoraria la Al 5'61% le gustaria que Al 5'61% le gustaria
usuarios desean una que se redujeran los atencion via teléfono los agentes mostraran recibir mas informacion
atencidn mas rapida tiempos de espera mas amabilidad y empatia
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UrLogo

Gran Distribucion Online

El COVID impulsa la compra de productos de primera
necesidad de forma remota




RANKING USUARIOS

El 49'5% de los usuarios ha realizado alguna compra online de productos de primera necesidad en el ultimo afo
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26'46%

Ha utilizado este servicio por
primera vez a raiz de la

pandemia
’9 6 2 7 ,7 5 O/
7 /10 0
Nivel de satisfaccion global Ha contactado con el SAC

GROCERY |
ONLINE

SITUACION GENERAL

Una nueva forma de hacer la compra
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SATISFACCION y
RECOMENDACION

Satisfaccion y Recomendacion no siempre van de
la mano

TOP 10 SATISFACCION
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CANALES Y MOTIVOS
DE CONTACTO

El teléfono es la via de contacto mas habitual y
se usa principalmente para recibir informacion
de los pedidos

CANALES DE CONTACTO
CON EL SAC

X oNoNoN Ny

TELEFONO MAIL CHAT WHATSAPP  REDES SOCIALES

42'46% 22'89% 18'37% 6,02% 1'81% 1'81%

MOTIVOS DE CONTACTO

28,35% 27,73% 25,86% 12,77% 4,98%
INFORMACION CAMBIOSY RECLAMACIONES INFORMACION  FACTURACION
SOBRE PEDIDOS DEVOLUCIONES Y QUEJAS SOBRE

PRODUCTOS
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- Gracias

= Ana Banquer

0 652685867

<1 ana@sottotempo.com

@ www.lideresenservicio.com



http://www.lideresenservicio.com/

