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¢, Quiénes somos? CcEX

customerexperience
Gas Natural Fenosa: 175 anos de experiencia

AR v

7,7 millones 11,3 millones 7.000
de clientes de contratos empleados
(hogares)

- Y t

32 generadora de 12 distribuidora 1° en
electricidad de gasy 3%de comercializacién de
26TWh y 15,4GW electricidad gas natural y 32 en la
de potencia con 9 millones comercializacion de
eléctrica instalada de puntos de electricidad

conexion
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CcEX

No estamos solos
Competencia creciente en la comercializacion

1716 381
Gas Electricidad

* Datos de la CNMC del 26 de marzo de 2018 *Datos de la CNMC del 5 de abril de 2018
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CcEX

¢, Qué quiere el cliente?
Los clientes evolucionan y nosotros con ellos

DE CONSUMIDOR A PERSONA: LOS
CONSUMIDORES COMPRAN, LAS
mas social
i:D PERSONAS VIVEN

mas conectado

DE CONSUMIDOR A EXPERIENCIA: LOS

:; PRODUCTOS CUBREN NECESIDADES,
LAS EXPERIENCIAS CUBREN DESEOS

mas yo

mas informado

DE HONESTIDAD A CONFIANZA: LA

con menos tiempo '=> HONESTIDAD SE ESPERA, PERO LA
CONFIANZA HAY QUE GANARSELA

/

mas influyente

DE CALIDAD A PREFERENCIA: LA CALIDAD

'=> YA EXISTE, LA PREFERENCIAES LA
APORTACION DE VALOR ANADIDO
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C

Nuestra estrategia
Foco en el cliente — Customer centric

Viajes de L
Identidad Impulso VOZ del Cliente/ Implicacion

Unica Organizativo Cliente Puntos de de las
contacto Personas

Gas Natural Fenosa desea convertirse en un referente en experiencia
de cliente en el sector energetico.
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¢, COmo nos ajustamos al cliente? C
Evolucion del Modelo de Satisfaccion a Recomendacion

experience

Satisfaccién Recomendacion
<«———— Vvinculacion racional —— — vinculacion emocional —_—
¢Qué es? r Y o ¢Qué es?
Grado de complacencia que existe entre un 10 o Probabilidad de que un cliente nos
- . %)
producto o servicio y un cliente 9 >§ recomiende en su entorno
&)
: § 4 ) 2 = P 4
¢Quién la otorga: k7 1o ¢Quién la otorga?
La Etorga la empresa al cliente, se alcanza con &)5 2 La otorga el cliente a la empresa, producto
un buen servicio >§ de su satisfaccion
Q
< Z

¢Qué mide?
La percepcioén del valor anadido

¢Qué mide?
Lo que es basicamente exigible

Neutros

¢, Qué factores intervienen?

Factores Claves del Exito (crear valor afiadido que
genere preferencia y conexion emocional)

¢, Qué factores intervienen?

Factores Claves del No Fracaso (hacer bien algo
gue se supone que tenemos que hacer bien)

¢, Qué implica en el cliente?
Reflexion intima
yO <> servicio y/o producto.

¢, Qué implica para el cliente?
Compromiso publico de su credibilidad frente a
un tercero con el que tiene relacion personal

Insatisfechos

¢ Coémo se mide?

SAT = Satisfechos + Neutros + Insatisfechos

¢,Como se mide?
NPS = % Promotores - % Detractores

Y
Detractores

u

N° respuestas

La satisfaccion responde a lo que hacemos como empresa mientras que la

recomendacion responde a lo que generarmios en ei clieite



CcEX

¢ Donde aplicamos el cambio?
Mejora de las interacciones con vision 360°

Valoracion comercializadoras Valoracion interacciones GNF

29 M

‘ E - N
i 4,6 M )
’ - ':\
hogares | c 18:6M encuestas Reproceso.
S Interacciones enviadas )
e 0
s S P )
@0 )
<] <
_g Encuestas
c reproceso
[} Encuestas
*NPS Comercial
*NPS Atencion
*NPS Técnico

Reclamaciones
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CcEX

Mejora en la gestion en 3 dimensiones
La medicion como herramienta de gestion

Visoén canal vision Vision viaje
segmento J
Se parte de

la vision cliente...

Modelo Operativo

Modelo Tecnoldgico

Modelo de Contratacion

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



Evolucion positiva de la voz del cliente

cex

customerexperience

Incremento del NPS en todos los puntos de contacto

Evolucion 2017 vs 2016

Minoristas Espaiia

SVG Emergencias

SVG Preventivas

Centros

SVE Emergencias

Venta presencial

Atencién online (RRSS, chat)
At. teléfonica

VT Emision

VT Recepcion

Venta digital

Area clientes (Web)

Area clientes movil (App)
Venta Telefonica PRB -40,4

Yo Reclamo

-20

Fl

8.4
154

78
9.8
@
@0

64,5 @ 45
58,4 @ 738
46,2 @c:s7
43 @626
31 @2
319 ® 489
21 @453
@386
@366
275 @364

@ 243
@ 196 @ \'PS Acumulado 2016*
NPS Acumulado 2017**

20 40 60 80
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Evolucion positiva respecto otros referentes ce)(
Mayor incremento del NPS intersectorial

INCREMENTO PUNTOS BAI DE 2014 A 2016

ooz s
@@ nireuropa N 19

BBVA IS 14

caprabo [ 13

sontes . R g
corTEFIEL  NNNENN 1
Q vodafone ‘ 10

®MAPFRE [ 8
Il Sector Compaiiia

Informe 2016 DEC y BCG sobre experiencia de cliente Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



CcEX

CIJY ahora qUé? customerexperience
Mantenemos el foco en el cliente

Qué

Autonomia

Personalizacion

Agilidad resolucion

Co-creacion

Como

Digitalizacion

Robotics
Analitica de datos

Comportamiento
emocional
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