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EXPERIENCIA DE CLIENTE:
DE LA MEDICION A LA ACCION
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OBJETIVOS

\
‘ RETO ACTUAL DE EMPRESAS EXCELENTES
1

‘ PRINCIPIOS DE EXPERIENCIA DE CLIENTE, QUE ES Y QUE NO ES

I

c} ‘ TENDENCIAS EN MEDICION CX- VOZ DEL CLIENTE
/

CUSTONER
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EL CONSUMIDOR HA CAMBIADO Y TAMBIEN SU
COMPORTAMIENTO ANTE LAS , LOS
,LOS

G

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



CONSUMER TRENDS
2 e
po i

CO*SOCIETY
TEACH*ME

25 iiMis S

GAMIFICATION SOCIAL
CJ SAPIENS
SIMPLICITY
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EN EL ENTORNO ACTUAL, CADA VEZ MAS COMPLEJO

¥t
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DE LA CALIDAD A LA EXPERIENCIA

CALIDAD CALIDAD
ESTANDAR EXCITANTE

APATIA ALEGRIA
“Satisfacer expectativas “Sorprender gratamente”

O habituales”

CUSTONER
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THE RiTZ-CARLTON®
HoteL Compeany, L.L.C.

Este doc




CAMBIO DE ESTRATEGIA DE LAS COMPANIAS EXCELENTES

IMPACTO EN EL
Generar COMPORTAM'ENTO

experiencias
memorables

Vender productos

Tengo un producto, Tengo un cliente, POROUE ESTA DEMOSTRADO

éa quién se lo vendo? £Cémo le ayudo? OUE ES RENTABLE 6 [ ) v
O CAMBIO CULTURAL I
CUSTONER CAMBIO ESTRUCTURAL

BY
MADISON Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gesti6n: www.clubexcelencia.org



¢QUE ES CUSTOMER EXPERIENCE?

“EL RECUERDO QUE SE GENERA EN LA MENTE DEL
‘EH CONSUMIDOR/CLIENTE COMO CONSECUENCIA DE LA

CON LA MARCA”

WWWWWW
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¢QUE ES CUSTOMER EXPERIENCE?

Z TODAS LAS SITUACIONES, ENCUENTROS Y PUNTOS DE INTERACCION VIVIDOS POR UNA
PERSONA CON UNA EMPRESA DURANTE SU "CICLO DE VIDA COMO CLIENTE™

.. 10D0 EL TIEMPO ... NO HECHOS PUNTUALES
.. T0DOS LOS EMPLEADOS ... IMPLICACION GLOBAL
.. T0DOS LOS CLIENTES ... SEGMENTACION DEL SERVICIO
C) .. TODAS LAS INTERACCIONES /... GESTIONADAS Y NO GESTIONADAS
.. T0DOS LOS CANALES ... COHERENCIA

CUSTONER
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3 PRINCIPI0S DE CX

@g

MARCA

RENTABILIDAD

€

G

CUSTONER

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



PALANCAS CX

MARCASEILARES ECONSISTENCIA

IMPULSO DIRECCION: RECURSOS

TECNOLOGIA Y OMNICANALIDAD
PERSONAS A PERSONAS

METODOLOGIA'/ MEDICION

G
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DE LA MEDICION A LA ACCION

4

“Mide lo que se pueda medir;
y lo que no, hazlo medible.”
CJ Galileo Galilei

CUSTONER

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



ALGUNAS TENDENCIAS EN LA MEDICION DE
LA VOZ DEL CLIENTE

.. Exigencias .
Llevar a la Optimizar el Implicacion
.. del nuevo )
accion presupuesto . interna
consumidor

G
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o
w PERSPECTIVA DE CLIENTE

INVENTARIO DE

-1 PROCESOS Y ATRIBUTOS )
: O DE INTERES PARA LA CUSTOMER JOURNEY MAPS
COMPANIA

MOMENTOS DE LA VERDAD

G
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CUSTOMER JOURNEY MAP

Herramienta que sintetiza de forma grafica los
gue sigue el cliente al relacionarse con una empresa en

sus multiples y de contacto.

Permite y gestionar al cliente, pensando

y tomando de referencia lo que es
relevante para él.

. 4
Y
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CUSTOMER JOURNEY MAP

o) IR i
£
2 N
g 5 X

o\ * Entendery redisefar la experiencia de los clientes
e — * Alinear la vision externa y la interna
':i’;;o 10
" =~ + Detectar momentos clave de la relacién (por su
= 15 TRBAD @ = - = importancia y valoracién de cliente)
== === [ * Identificar posibles embudos de relacion con el cliente
=
Seleccionar LAl
. : MOMENTOS a
QUE medir a Y
monitorizar

nivel global

CUSTONER

en continuo
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SECTOR ENERGIA

CASO

« 8lineas de negocio y 29 estudios de satisfaccion de cliente

« Objetivo: Unificar en un modelo de medicidon de la experiencia de cliente

" Comprender las £
Identificar y f P o] Identificar
conocer al cliente ases e 1a motivaciones y

relacion dudas
ANALISIS ESTUDIOS E INFORMACION INTERNA
10 ENTREVISTAS CON PERSONAL DE CEPSA ANALISIS AGREGADO

( 6 FOCUS GROUP CLIENTES PARTICULARES DE INFORMACION

41 ENTREVISTAS CLIENTES CORPORATIVOS

CUSTONER
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Evaluar Momentos

Mapear e X
Touchpoints segun |mp0r_t{;1nC|a RESULTADO
y valoracion
Similitudes vy diferencias
entre negocios y segmentos
— (o)
— —
= , Ll
T T Momentos segln [a) \Z
~EE= o Importancia: MOTS y de o 8
'————' Diferenciacion = )
L g =
L « Momentos segin Opinién lsl =
clientes: >

Momentos sorpresa y criticos
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CUSTONER
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INFORMES

INFORMES PERIODICOS Y
”, () 7
PERIODICOS MEDICION
I)] ‘ \ CONTINUA
RESULTADOS "EN — RESULTADOS “EN
DIFERIDO”

DIRECTO”

G
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NIVEL
ESTRATEGICO

NIVEL
TRANSACCIONAL

2 NIVELES DE MEDICION

Experiencia del cliente COMPLETA

Toma de decisiones estratégicas
Posicionamiento en el Mercado
Identificacidon de lo importante para el cliente
Menor periodicidad

Experiencia de cliente con cada interaccidn
o MOT (Mediciones programadas y
puntuales “ad-hoc”)

Vinculadas a la operacion
Integradas en el trabajo diario
Continuo
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2 NIVELES DE MEDICION

Sistema de Métricas “accionable” con Indicadores de Experiencia Globales

ﬂ) NIVEL

=" | ESTRATEGICO Solucionar lo

- especifico ayuda
a mejorar la
experiencia
global

G

.fgﬂ, NIVEL
slln’  TRANSACCIONAL
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®©@ HECHOS/
£\ SATISFACCION

HECHOS/
SATISFACCION

SEGMENTACION EMOCIONAL

SEGMENTACION
VALOR/SOCIODEMOGRAFICA

G

CUSTONER
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LA MAYOR PARTE DE LAS DECISIONES QUE
TOMAMOS SE BASAN EN

Y LAS
JUSTIFICAMOS RACIONALMENTE

G
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Captar
atencion cada
vez mas dificil

o beling

Filtros
personales,
experiencias

Corto Plazo

: HECHO previas... EMOCION

IMPACTO EN EL COMPORTAMIENTO

Valoracion

o Largo Plazo Influir
subjetiva

SATISFACCION
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NEUROMARKETING

COMO SE MIDE LO EMOCIONAL

PREGUNTA DIRECTA




ANALISIS EMOCIONES “DECLARADAS”

CASO- AUTOMOCION

- Adaptar las emociones principales de psicologia a una relaciéon comercial
- Diseno modelo de analisis de emociones

/ : h
EMOCIONES BASICAS (+Y-) ) NET EMOTIONAL SCORE
NIVELES DE INTENSIDAD . EMOTIONAL INDEX

k @@ l"ll _/ @ /
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CASO- AUTOMOCION

9 MOMENTOS DE LA VERDAD e

INDICADORES GLOBALES

o,

14 EMOCIONES DECLARADAS BASADAS S

EN INTENSIDAD Y EMOCION BASICA

— CALCULO DE INDICE EMOCIONAL >

BMW A, .
GROUP O =0=
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RECOGIDA Y ANALISIS

VALOR PRINCIPAL
DEL DATO LITERAL DE LO QUE EL
l:-u’l | | lil@ CLIENTE TRANSMITE
AGRUPACION ¥ IMPORTANCIA DE LOS
CODIFICACION DE “MATICES”
OPINIONES

G
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3 PILARES

Q% o .

m ACCIONES
CAPTURA DE CODIFICACION ANALISIS
INFORMACION DE LITERALES INTEGRAL
* Encuestas mManuaIversus () )
* RRSS L. Cuanti-Cuali
Automatica .
e Contact Center . Cuali- Niveles
e Etnocrafia (Text Analytics)
" & \/ \ Y,

G
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INFORMACION
INMEDIATA Y
PERSONALIZADA

INFORMACION
ESTATICA Y
ANONIMA

o)
m.
wl |

G
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CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT =¥ MADISON
ESQUEMA FUNCIONAL

[ ] .
L}- CLIENTE-COMPANIA

[ INTERACCION
-ﬁ MOMENTO DE LA VERDAD . @%@ alll

El cliente El cliente
percibe y recuerday valora Personas de la
siente organizacion son
[

participes de CX

El cliente percibe @
que es importante y
su opinidn es valiosa |
P La voz del cliente se PLANES DE ACCION
transforma en COMPANIA

GESTION INDIVIDUAL accion
asms CLIENTE CON MALA
MADISON EXPERIENCIA
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CJ 5 MADISON

exPeriehce fnarkeli ng

MULTICANALIDAD | DISURIOS 1 yiyp ACION | GESTION deta | Integracin

Implementacion

en la gsptura EERJ&E?):? de resg[tados RECUPERA(,:K’)N y con SISTEMAS de INFORMES AD -
informacion: NIVELES DE )/TE;%OR%AT FIDELIZ_ACION del DE LA, HOC
CATI, CAWI, IVR, ACCESO cliente COMPANIA
SMS... — —
oo [ S F
'~ - R
e . =N
J‘) T

G ' '

CUSTONER Aplicable a gran cantidad de PROCESOS y CANALES dentro de la organizacién
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ESTRUCTURA JERARQUICA DE LA
COMPANIA / PROVEEDORES

L
— o [
m ==
m B
] = —
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LB / (b o
- =N
Implementacion en
Herramienta
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CASOS

PUBLICACION RESULTADOS

Indicadores asociados a
retribucion salarial

Medidas y planes de

.z
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CASOS

GENERACION DE DIFERENTES PUBLICACION RESULTADOS - ACCIONABILIDAD
PERFILES

lgasgeERE! ;

3;
,
Y
3
247
n
W,
nam
Ran
285
B8
"

@L T GD
Perfil administrador  implementacién en w o x

Perfil gestor Herramienta R
Perfil zona ... G il-H00N

Cada perfil accede solo a los resultados
CUSTOMER asociados al perfil al que pertenece

Lielll}
|
o
I
S

Propuestas de
Planes de
actuacion
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0
Evaluar los resultados

para formar o
disponer de feedback
de las alertas.

i

La informacidon se
vuelca y procesa
en la plataforma
para su posterior
analisis

Cliente tiene

Interaccion

La alerta inteligente
se cierra por parte
del responsable

N

7
Cliente completa
la encuesta
A\
4
La alerta inteligente
se genera de manera
automatica

El responsable de

cada cliente
responde al cliente
para accion de

recuperacion /
fidelizacion

Gestion Empresa - Cliente

CASOS

Implementacion en Herramienta
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CASO

PROCESO GESTION

ALERTAS. Bisqueda.y firado de datos Acciones a realizar con cliente

Busqueda
Bisqueda
Visita Encuesta Actuacion Variable A Variable E Variable J TS T AT o
Variable B Variable G Variable K "
Variable C Variable H Variable L @ Satisfaccion Global: 3 Satisfaccion T. Espera: 2 Satisfaccion Trato Recibido: 2 Recomendacion Tienda: 1
Variable D Variable | Acciones
Comentario :
Ya lo saben de todas maneras seguro que cambioc operator sun wue por telefono amable pers no saben nada
viente r | ultimar r Total: 151 alertas | Exportar datos a Excel {E)
Datos cliente: Teléfono:
. i Sat. Nombre Cliente: CAMPING IBIZA, S.L. R S I IHE
Variable  variable Variable Variable ¢, Sat Trato || Recom | Sat Focha Ferim Fecha Focha Emails Histérico Anotacione:
A B © D . N . s . o
1d Global T.Espera Recibido Tienda Recont  Visita  Encuesta Recont Actuacién Acciones e Visita: 16.05.2016 00:00:00
Ver Encussta: (,
12591 2 1 1 1 201609-16  2016-09-20 20032014
00:00:00  16:4%:13 16:49:13 Acciones realizadas con cliente: 0
Realizar sccién con cliente Fecha accion con clente
12590 3 2 2 1 201609-16  2016-09-20 20032016 . ent
00:00:00  16:11:17 16:11:07 omunicacion con cliente
Tipo de gestion v
e 0 2 0 0 20160916 2016-09-20 20-03-2016 Resultado O
00:00:00  15:42:35 15:42:35 Eroocatekm o
Responsable
0 1 0 0 20160919 2016-09-20 20-03-2016
00:00:00  15:36:53 15:36:53 -
Guardar
v
CUSTOMER . .
.
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PUBLICACION RESULTADOS

Alertas

Periodos Cerrados .

ALERTAS Encuestas Totales % Alertas | Gestionadas| % Alertas Gestionadas
Tipo alerta A 5 0,0% ]

Tipo alerta B 2 0,0% ]

Tipo alerta C 534 11,4% 19 31,1%
Tipo alerta D 24 20,8% 5 100,0%
TipoalertaE 1 100,0% 0,0%
Tipo alerta G 245 17,6% 16 37,2%
Tipo alertaH 0 - 0

Total 811 13,6% 40 36,4%

g

CASOS

[ 19-09-2016 Qdaio ®@semanal  Omensual ~ Oanual Consultar

Generacion de alertas Alertas Gestionadas

% Si mo o

. s 5 No (19

W% No 8 Wmx S 689

Planes de accidn realizados
100
75
50
25
0
Plan Plan Plan Plan Plan Plan Plan Plan Plan

accién A accion B accion C  accion D accion E acciéon F accién G accion H  accion |

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gesti6n: www.clubexcelencia.org



VALORACION CLIENTE GESTION ALERTAS

=
CJ G | “~

B Implementacion en Herramienta
MADISON

CASOS

PUBLICACION RESULTADOS

Gestion Alertas

Periodos Cerrados - 18-06-2015 SN0 e Semana 2 mensual BE |- Consultar

Artes gestian

Antes gestian

Desouss gestion

Evaluacion de Planes de accidn realizados

DATO§ GLOBALES
= Plan atoion A

* _Plan accisn B
* Plan acckdn C©
* Pian sccion D
* _Plan accion E
* Plan accldn F
* Plan sccisn G
* Plan accisn H
* IPian accion |
* Plan acclon J
* Pian sccion K
* _Plan sccion L
* Plan sccion M
* Plan accldn N
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@ INFORMACION DE

SATISFACCION AISLADA

DE RESULTADOS
ECONOMICOS

G

CUSTONER

OmV N
VINCULACION INDICES
DE EXPERIENCIA DE
CLIENTE CON
RESULTADO DE
NEGOCIO
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ECONOMIA DE LA EXPERIENCIA- NIVEL MACRO

62% 61% 68% 81%

CE o O O
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MEDIR IMPACTO DE CX

+ +
RECOMENDACION FIDELIZACION LIFE TIME VALUE
ATRACCION DE RENOVACION PREMIUM PRICE

MARCA CHURN SHARE OF WALLET

TOMAR DE REFERENCIA EL KPI CLAVE (NPS, CSl...)
EVALUAR IMPACTO ENTRE EXPERIENCIAS +Y -
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RESUMEN DE TENDENCIAS...

[
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IGRACIAS

WWW MADISONMK.COM

G @MADISON MK
€ mosomcon
() moison e

MADISON

expeiohce tarkeling

MARKET RESEARCH - AGENCY
BPO CONTACT CENTER
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