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Las compaiiias con una buena Experiencia de Cliente
reciben mas recomendaciones

Mejores dos marcas en Experiencia de Cliente
Ultimas dos marcas en Experiencia de Cliente
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Las empresas mejor valoradas por sus clientes
han desarrollado fuertes modelos internos




Hemos entrevistado a las mejores practicas en
diferentes sectores
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¢ Como seria la empresa ideal?
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Una identidad diferenciada basada
en la transparenciay en el valor para el cliente

oConocimiento profundo del cliente Posicionamiento diferencial trasladado
» De segmentacion por valor a a los customer journeys

Propuesta valor

segmentaciéon comportamental

Customer journeys

o iDENTIDAD o
Los empleados son los primeros Transparencia con el cliente
en "sentir" los valores y trasladarlos * El cliente conoce qué puede esperar
a los clientes de la empresa
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Area de experiencia de cliente con visibilidad

en toda la organizacion
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Gestion integral
a través del control

Identificacion, disefio y ejecucion
de las iniciativas clave
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Rol ciclo de "produccion”
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Empleados y terceros involucrados en mejorar
la experiencia del cliente de la compania

Cursos especificos para

todos los empleados 1 ]s

Exposicién a la atencién 2 IIII « Manual de estilo

al cliente Formacion sobre atencién a
Protocolos cliente

de actuacion

Incentivos, @ 3 [~
CONCUrsos, 4 * Informes con métricas

reconocimiento de ,‘ Informacion input / output para

méritos : ., -, orientar en qué areas
Incentivacion )
de gestion pueden mejorar
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Customer journeys y multicanales
con vision disenados junto con el

Customer journeys Gestion de los Potenciacion de
personalizados, multi- clientes en niveles la recomendacion
canales, disefiados de recomendacion
con el cliente “frontera”
Mejora experiencia Gestidn proactiva sobre "Monetizacion" de la
cliente masiva determinados clientes experiencia de cliente
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Diferentes metodologias para escuchar y orientar
la actuacion de la compainia

iNTERPRETACION

Encuesta Encuesta Text mining/ Indicadores
global transaccional Voice mining operativos

1-3 meses Tras finalizar un Continuo Continuo
customer journey

 Rigueza de la inormagion o icanc2 06 J°
Riqueza de la informacion
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indice sintético — Gestion y prediccion de la experiencia a nivel cliente
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Modelar la

El camino hacia la excelencia ST e el

en Experiencia de Cliente

Disefar una experiencia

. : Integracion
de cliente superior o

Adopcion

Construir

los pilares -

4—-8 meses para redisenar

" ~1-2 afios un customer journey

Punto de
partida
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Invertir en Experiencia
de Cliente para crecer
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Hacia la excelencia
en Experiencia de Cliente
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