encia de Cliente: buscando la Excelencia
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Si quieres tener exito,
promete todo y no cumplas nada.

Napoledn Bonaparte
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Evolucion Personas

TRADICION SE BASAN EN LA RAZON BUSCAN EXPERIENCIAS
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Hay mucho por hacer
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Uno historia real...
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DR. SAM TSEMBERIS
Fundador de Pathways Housing First

TRAINING

The Pathways Housing First Institute led by Dr. Tsemberis is the premier source for training provided by the developers of the
Housing First model. The Institutefaculty includes experts in program operations, evaluation, and dissemination.

IMPLEMENT 7 - | SUSTAIN
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Metodologia
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INVOLUCRAR
DISENAR
I ESCUCHAR
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Fase 1: Escuchar

Paro poder situar Ias emociones en

el centro de la estrategia
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Fase 1: Escuchar

Voice of the Customer Competency and Maturity Levels

Companies in each stage of maturity

Stage 5: Transformers
Stage 4: Collaborators
41%
39%

Stage 3: Analyzers
Stage 2: Collectors

Stage 1: Novices

Fuente: Temkin Group. Q3, 2016.
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Fase 2: Disenar

Se trato de detectar, priorizar y

hacerlo visual
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Fase 3: Involucrar e.lmpulsar

Experiencia Empleado como

puente para la_Experiencia Cliente




Fase 4: Actuaoar

19
Un Sistemo de Gestion de /s

Experiencia es un proceso con un
horizonte @ medio y largo plazo,

pero la recormpenso es enorme”
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U n.a .manera diferente de entrar al A la luna desde un hospital: habitaciones convertidas en
quirofano

naves para los niinos ingresados en Oncologia en el
Gregorio Maranon

Es un proyecto de Juegaterapia y su objetivo es hacer la estancia en el hospital més llevadera. Las habitaciones

Sara Barrachina Seguir @ simulan una estacion espacial y presentan avances tecnolégicos, aplicados por primera vez en un hospital
@SaraBarrachinaH f espanol.

Errores importantes que no debemos
cometer en la #comunicacion entre el
#profesional y el #paciente.

ERRORES EN LA COMUNICACION

5 Voz monétona
con pacientes e
nomuy inaudible
convencidos

Jerga
meédica

Dar Frases
instrucci __ Unidi ligad:
sin orientar el sin

problema silencio

Mezclar
m Redaccion Médica problemas No tolerar las Demasiados

3 : Sigulendo v sin una opiniones conceptos por
@redaccionmedica explicacién de los unidad de

para cada uno, pacientes tiempo
de ellos

#0pinién /7 | La calidad de vida de un

Clinica Uni. Navarra Sigulend: o
@ClinicaNavarra

#paciente no se percibe sin su familia. e R directora d . .
Ariulo s Nico Hass Earan e e e e e
redaccionmedica.com/opinion/la-cal ... @CIinicaNqavarra #CUNMagrid P
redaccién meédica P o N\ A
y - 10/05/2017
“ Los pacientes y su entomo/familia son pues, actores . R 4 L “El centro de nuestro
imprescindibles y un valor activo para el logro de resultados en Profesmnales.del HOSpIFaI El Escorial se 4 - modelo es el trato
términos de calidad y de seguridad, por lo que es necesario ponen en la plel del paciente : conel'paciente y su
potendiar su formacion e informacion, utilizar su experiencia y
fomentar la implicacién en su propio proceso ”
i i B B #HACENFALTADOS
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Multiples indicadores

Customer Advocacy

Customer Effort

Brand Advocacy Index

NPS Net Promoter Score

indice Recomendacion

indice Satisfaccion
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Las ideas no duran mucho.
Hay que hacer algo con ellas.

Santiago Ramon y Cajal

EEEEEEEEEEEEEEEEE



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

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


http://www.tcpdf.org

