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Las “51” de la “onda” en “EY Personas Experience Framework” EY
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¢Como?: Metodologia EY Personas Experience Framework EY
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Estrategia: ¢ Qué quieres hacer sentir? EY
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estrategia CX

Entender el presente Integrando la experiencia
Escuchando, analizando...Sintiendo en el futuro (why?, what?, how?)
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Sea Beyond: An Innovative Cruise Experience by Royal Caribbean

estrategia CX



https://www.youtube.com/watch?v=PLeTx9iMe5E

Personas: Somos cambiantes, somos nosotros y nuestras circunstancias

gpersonas

Caracteristicas de
personas vs.
segmento

Accionable a lo largo de
Customer Journey

Facilmente identificable

Flexible: “una persona en
ocasiones corresponde u
a otro”

Refleja distintas
necesidades

Entendery disefiar acciones
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“La ejecutiva"

Cliente seudo digital
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Cuando tengo una averia no solo me
importa que sean rapidos, sino estar

Implementando
la personalizacion

Un cliente que se caracteriza por ...
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Experience calculator: Priorizar teniendo en cuenta la experiencia

CXCalculator

Convertir el Customer Journey en una herramienta que sirva para tomar decisiones

EY
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Experience calculator: Priorizar teniendo en cuenta la experiencia EY

CXCalculator

* Priorizar considerando toda la investigacion (MOV, MOD, puntos de dolor...)
* Priorizar considerando los atributos: ¢ Qué quieres hacer sentir?. Promesa de marca
* Identificar el AS IS, el TO BE (en funcidn de las iniciativas) y el WILL BE
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Customer lab: Caso Barclays: el Lab en el centro del modelo

JUcXiab

Desde el aio 2007

30 proyectos de investigaciéon de
usuarios al mes

1,000 entrevistas individuales al
ano

Proyecto mas importante: el
redisefio de todo el portal

e 52% incremento clientes
digitales afo 1

*  40% reduccion de las quejas
del contact center por la
banca digital

* 15 p.p incremento NPS

CXlab

EY

Building a better
‘working world

The Labs are based at Barclays’ global headquarters in London and are used almost daily to build

customer insight into the product development and innovation process.

JECE




Caso Barclays: Modelo de voz del cliente integrado con analytics

ﬁCXIab + C22voCX + 1] CXCalculator

(Voz de cliente)

* Una de las herramientas internas mas
importantes en la compafia, utilizada por
todos los departamentos

* Voz del cliente integrada con web analytics
desde 2007

* Real time analytics dashboards para actuar
de forma oportuna.

 Desde la escucha hasta la accion
* Close the loop

* Acciones priorizadas con VOC

NPS: Key Drivers in Focus

This quarter vs. last

What devices are customers using to login?

Fewer using PCs compared to a year ago

We collect device type automatically

EY

Building a better
warking world

NPS: what are Detractors saying
Top 7 categories

ments by device and number of
05 oxist

NPS: wide angle, this year vs. last
Strong recovery is evident YoY.

NPS Trond, 2015 NPS Trend, 2016
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Caso Barclays: Embajadores para transmitir cultura EY
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ﬁCXIab + Q}voCX + 1] CXCalculator +$>embajadores CX

(Voz de cliente)
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iNg_o)ge (1) escuchar a la voz de los colaboradores,
(2) sensibilizar sobre la Experiencia del Cliente,
(3) mejorar la Experiencia de Cliente mediante la cocreacion y

(4) transmitir a los colaboradores las pautas y directrices
vinculadas a la estrategia CEX
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Algunos datos
anuales
resultado

Algunos datos
anuales
proceso

Conclusion. Algunos datos

+10-15
p.p
NPS

Proyectos

desde 1
Mmes, hasta
anos

Reenfocar 200/0'
40(%) recursos.

Desinvirtiendo de
donde no aporta
para invertir en
otros punto

enet 80% de

los proyectos hay
alguna participacion
de terceros

+52%
Uso digital

20-30

Proyectos al afo en
un Customer Lab de

2-3 personas

40%

Reduccionde
quejas

24

Semanas Sprint
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Y nosotros...¢ Qué queremos hacer sentir? EY

Building a better
warking world

Nos adaptamos a ti ... ...ayudando a acelerar tus resultados

Building a better

Queremos construir juntos un entorno profesional mejor
(retador, abierto y de confianza)
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