Cuatro versiones de 1a mejor

EMPRESAS

EXPERIENCIA DE CLIENTE

experiencia de cliente

Bankia, Iberdrola, HomeServe

y Repsol, como ganadores de la
ultima edicion de los Premios
DEC, constituyen un buen
ejemplo de como la experiencia
de cliente puede constituirse en
un valor diferencial que impulse
negocio y reputacion. Analizamos
los proyectos galardonados.
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Bankia

‘Conectamos estrategia y proposito’

Bankia, Mejor Estrategia en Experiencia de
Cliente, tenia como objetivo definir su estra-
tegia poniendo a las personas en un primer
plano y haciendo hincapié en su posiciona-
miento: hacer facil la banca, como punto
diferenciador.

Su proyecto partio de la escucha al cliente
para, con los insights obtenidos, disefnar y co-
crear soluciones diferenciales, viables y renta-
bles para el banco, en un nuevo entorno.

Dentro de las acciones programadas, Ban-
kia lanzo la Certificacion Académica en Expe-
riencia de Cliente, impartida por La Salle IGS
a todos sus directores comerciales y directores
de zona. También se pusieron en marcha pro-

yectos de experiencia de cliente interno para
modelizar la relacion entre distintas unidades
del banco. Por ultimo, se creo un Grupo Direc-
tor de CX, interdisciplinar, formado por altos
directivos de diferentes areas de tecnologia y
negocio.

Todo ello se ha traducido en un incremen-
to de 1,1 millones de nuevos clientes entre 2017
y 2019 y en un aumento de 283.000 clientes
con ingresos domiciliados. El banco ha conse-
guido elevar el indice de satisfaccion hasta el
record de 90,3 puntos, frente a los 86,9 de un
ano antes, al tiempo que en calidad del servicio
ha logrado una nota de 8,28 puntos, frente al
7,36 de media del sector.

HomeServe

‘Siempre al lado de nuestros clientes’

La empresa especializada en ofrecer ayu-
da domiciliaria, HomeServe, se llevo a casa el
premio Iniciativa de empleados por su proyec-
to Siempre al lado de nuestros clientes, en la VII
edicion de los Premios DEC a la Experiencia de
Cliente.

Esta iniciativa, lanzada en 2019, se basa en
la ‘Clientologia’, o ciencia que busca la felici-
dad continua con sus clientes, empleados y
partners. A raiz de esta vision, el programa na-
cio con el objetivo de conectar con los usuarios
de una forma global. ¢Como lo hicieron? Comu-
nicando, cocreando, dando voz a los emplea-
dos y abriendo, por primera vez, las puertas
de las oficinas a los clientes (#ClientesHome-
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Serve). En concreto, la compania realizo varias
iniciativas como, por ejemplo, la I Semana del
Cliente, en la que 300 empleados tuvieron la
ocasion de participar en distintas formaciones,
workshops y ponencias, y que culmino con la
visita a sus oficinas de 14 clientes procedentes
de distintas partes de Espana.

Otra accion fue la Semana de los compromi-
sos, dedicada a cada uno de los propositos que
conforman su filosofia, y durante las que todo
el equipo pudo expresar como vive su dia a dia.
Ademas, se creo el Espacio Sinaptico, desde el
que el area de Customer Experience (CX) man-
tuvo informado a la organizacion sobre las opi-
niones y percepciones de los clientes.
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reflejada en los resultados. El 90% de los em- 7 ‘ |
pleados participo en el programa y se logro un
82,1 en el indice Net Promoter Score (NPS), que
mide la lealtad de los trabajadores con la em-
presa. En el lado de los clientes, el 95% afirmo
haber estado satisfecho en 2019, alcanzando

ademas 62,5 puntos NPS.

Iberdrola ‘Plan elige 8 horas’

Plan
Elige 8 Horas

En la categoria de Mejor Customer Journey de la altima edicion de los
Premios DEC, Iberdrola consiguio dominar con la iniciativa Plan Elige 8
Horas, que permite seleccionar las ocho horas del dia en las que se va a
concentrar el consumo.

Se gestiona a través de la web de Iberdrola o de su app y el cliente pue-
de consultar su curva de consumo y modificar sus horas en tiempo real.

El proyecto siguio tres fases. Tras una primera de diagnostico (com-
prender a los clientes, conocer como viven cada interaccion, su compor-
tamiento y sus expectativas), la segunda se centro en el disefio y recogida
de feedback del cliente. En la tercera se establecio un equipo de mejora
continua que media tres aspectos: cliente, canal y negocio.

Con esta iniciativa, Iberdrola ha conseguido un aumento del 7% del
NPS, 280.000 nuevos clientes, y reducir un 4% la tasa de abandono.

3 Estes
donde
estes

Repsol ‘Solmatch’

LLa compania energética Repsol gano el
galardon a Mejor Proyecto de Innovacion Expe-
riencia de Cliente gracias a su programa Repsol
Solmatch, la primera gran comunidad solar de
Espana, lanzado a principio de ano.

Se trata de un modelo sostenible que abre el
camino hacia la generacion distribuida en nues-
tro pais mediante el diseno de comunidades
solares en nucleos urbanos. Frente al sistema
tradicional, este servicio emite menos emisiones
de CO2, reduce las pérdidas en la red eléctricay
da acceso renovable a todo el mundo.

Esta iniciativa investigo como la energia
solar es vista por la sociedad: los ciudadanos
quieren ser sostenibles pero no saben como
y ademas la perciben costosa y complicada.
Ante estos resultados, Repsol diseno una es-
trategia de marketing de customer centric, con
el objetivo de crear una experiencia omnica-
nal personalizada al cliente cada comunidad,

El programa ha logrado crear 30 comunida-

Solmatch generara electricidad a partir de

identificando necesidades y mejoras en todo
el journey, centrandose en la solucion de las
distintas barreras y haciendo comprensible el
concepto de energia para generar engagement.
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las placas colocadas en los tejados de las distin-
tas zonas (Roofers) para que los hogares (Mat-
chers), situados en un radio de 500 metros,
tengan libre acceso.
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des en todo el pais, con mas de 2.500 hogares
interesados en conectarse a este tipo de mode-

lo sostenible, lo que permitira ahorrar mas de
600 toneladas de CO2 al ano.
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