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NEGOCIO Y SERVICIO

Arquitectura de servicio - Experiencia de cliente

Mapea el recorrido real del cliente, identifica donde se rompe la experiencia e instala protocolos vivos en cada
punto de contacto.

INDICE DE FRICCION PUNTOS DE QUIEBRE

-35 Y% 2 priorizados
\ R

PROTOCOLOS VIVODS

5 instalados

Arquitectura de Servicio - ejemplo de seguimiento

¢Tu empresa vive alguna de estas situaciones?

Muchos puntos de contacto. Manuales que nadie aplica. Quejas repetidas.
Cada canal atiende a su manera, sin un Existen manuales de servicio, pero no se Los reclamos se repiten siempre en el
protocolo comuin. viven en la atencidn diaria. mismo punto del recorrido.
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11 En Latinoamérica, el 49 % de los clientes deja una marca que aprecia después de una sola

mala experiencia.

PWC, FUTURE OF CUSTOMER EXPERIENCE

Coémo funciona el programa.

(o) o2) © (o)

Mapa Azul. Puntos de quiebre. Protocolo Vivo. indice de Friccién.
Recorrido completo del cliente, Ddnde y por qué se rompe la Manual de Protocolo Vivo Primera medicién por punto de
punto por punto. experiencia. instalado en los puntos contacto.

priorizados.

Qué recibe tu empresa

01 02 03
Mapa Azul del recorrido completo del Manual de Protocolo Vivo instalado en Primera medicion del indice de Friccién
cliente. los puntos priorizados. por punto de contacto.

Lo dirige Christian Romero, junto a su equipo consultor senior

) 22 afos de trabajo de campo y 120 empresas intervenidas en industria, salud, retail, banca, academia y

L f ONG. Mas de 1 000 facilitadores certificados.
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Asi se ve el seguimiento

G People Analytics - aruiisciurs as servicis Emeress Gomploss. | Pariods Programsconpit

INDICE DE FRICCIGN PUNTOS DE QUIEBRE PROTOCOLOS VIVOS PARTICIPACION
_35 % \_‘ 2 priarizados \ Sinslalados / 5 /
Mapa de calor Brecha frente a la meta
Lectura por grupo y dimension, sobre 100. Actual frente a lo acordado con gerencia.
Tiempo Claridad Trato Solucién Seguimiento Consistencia Entrega I I 50/85 _35
Contacto { 3
o & 22 ci g8 o “ Atencion — | se/85  -29
Atencién n 51 53 60 53 Reclamos ] | 60/82 -22
Bropyeats n o e a7 55 - Posventa I | 66/35  -19
Posventa 50 58 a5 50 56 48 Contacto | I 76/90 -14
Reclamos 60 54 51 46
Experiencia del cliente por mes Lectura para gerencia
Evolucién con margen de variacion. Base del programa.
w
zona meta
89 5 puntos de contacto mapeados
Confidencialidad protegida
74
Lectura: Atencidn y Entrega son los puntos de quiebre; el Manual de
59 Protocolo Vivo se instala primero ahi.
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8

Escribenos por Whats

¢Lo conversamos?
operaciones@christianromero.ec ]

Te enviamos una propuesta de Arquitectura de servicio a la medida de tu empresa.

Cotizar en la web
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