Experiencia de Cliente

Estrategia VoC — Close the Loop



Un objetivo muy ambicioso

OBJETIVO PLAN ESTRATEGICO EDP 2012:
Ser la empresa de referencia del sector en la gestion del feedback de clientes
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El programa ibéerico VoC es la herramienta fundamental conseqguir el objetivo




El programa VoC consta de 3 fases
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3 fases principales , que abordamos un una estructura de 6 pasos wp



Es mas que un proyecto VoC

PREGUNTAR GESTIONAR ALERTAS ANALIZAR FOCAI."IZAR: COMPROMETERSE MEJORAR
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Nuestros puntos fuertes

Equipo especializado

Voz del cliente online
para toda la organizacion Close the Loop
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Protagonistas

Comite Close the Loop

Andlisis insatisfaccidon por proceso
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Protagonistas

Embajadores de la Experiencia
El equipo “Close the Loop”

Gestion de Alertas y tipificacion del origen de la Compromiso de EDP en el seguimiento e
insatisfaccion del cliente implantacion de iniciativas



Ejemplos de Exito

Altas Directas

v Redisefio viaje del cliente

v Equipo especializado FO
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v  Desarrollo herramientas FO
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v Mejoras de sistemas — (agilidad de la gestidn)
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Cumpliendo objetivos
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Evolucion NPS de Direccion de Ciclo
Comercial, Atencion al Cliente y
Reclamaciones. 69% iniciativas finalizadas
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Testimonios
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