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Claves para gestionar la CX si soy una pyme:

¢, Como saber si estoy generando una buena
experiencia para mis clientes y como mejorarla?




INDICE

Customer Experience Customer Journey
(CX)
* ;Qué es la experiencia de « Entender al cliente
cliente? » Customer Journey
* ¢En qué puede ayudar a » Datificar el Customer
mi negocio? Journey
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Métricas para medir la CX

+ NPS
+ CES
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+ CAC
+ CLTV
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Customer Experience (CX)
Introduccion > Economia de la Experiencia

Economia de la
EXPERIENCIA

Las personas valoran mas las experiencias
gue los productos o servicios en si mismo

2 RocaSaivatella
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Customer Experience (CX)
Introduccion > Economia de la Experiencia

B. JOSEPH PINE Il / JAMES H. GILMORE
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Economia de la
EXPERIENCIA

experiencia

Las personas valoran mas las experiencias
gue los productos o servicios en si mismo

Paper Académico - 1998
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Customer Experience (CX)

Introduccion > Economia de la Experiencia
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Customer Experience (CX)

Introduccion > Economia de la Experiencia
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Customer Experience (CX) (1 :

Introduccion > Economia de la Experiencia

prime video
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Customer Experience (CX)

Introduccion > Economia de la Experiencia

El 80% de los
consumidores ve la
Experiencia de Cliente
como un diferenciador
clave al escoger una
marca sobre la otra.

Fuente: 22 CX Statistics for 2022

2 RocaSaivatella

El consumo del cliente
aumenta hasta un 140%
después de vivir una
experiencia positiva con
la marca.

El 81% de las
empresas ya citan la
CX como una ventaja

competitiva.

86% de los consumidores
estan dispuestos a pagar
un 16% mas por una
experiencia de compra
satisfactoria.

O©Sabadell
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https://cxindex.com/company/blog/22-cx-statistics-for-2022/

Customer Experience (CX)

Introduccion > Economia de la Experiencia

64% de los
consumidores es
propenso a recomendar
marcas que ofrecen
una experiencia brutal.

El 13% de comparte su
experiencia con 15
personas 0 mas si esta
descontento.

Fuente: Forbes (2021), McKinsey 2022

« RocaSaivatella

El 72% de los clientes
comparte una
experiencia positiva con
6 0 mas personas.

62% de empresarios de
diferentes sectores han
afirmado que al
informacion y el analisis
de datos les otorga una
ventaja competitiva.
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https://www.forbes.com/sites/forbesbusinessdevelopmentcouncil/2021/04/07/winning-in-the-experience-economy/?sh=54a9c499224f
https://www.keboola.com/blog/5-stats-that-show-how-data-driven-organizations-outperform-their-competition

Customer Experience (CX)

Introduccion > Economia de la Experiencia

Incremento de leads y nuevos clientes

Incremento de ventas

Incremento de la rentabilidad

Incremento del ciclo de vida del cliente

Incremento de la retencién y lealtad del cliente

Reduccion de costes

000000
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2 ;. Como conocer nuestra experiencia?

Modelo de la Experiecia > Entender al Cliente

CLIENTE

RocaSaivatella




2 ;. Como conocer nuestra experiencia?
Modelo de la Experiecia > Customer Journey

¢Qué es un journey?

El journey es una herramienta de trabajo que
recoge todos los momentos y etapas de
interaccién directos o indirectos que tiene un
publico objetivo con la organizacion.

Este proceso inicia desde el mero planteamiento de
adquirir un producto o servicio hasta la postventa
y/o cierre de la relacion.

Uno de los objetivos principales del journey es
descubrir nuevas areas de oportunidad a partir de
las fricciones identificadas a lo largo de todas las
interacciones para asi mejorar el modelo de

relacion del publico analizado.

. Denesve W e
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¢, Coémo conocer nuestra experiencia?

Modelo de la Experiecia > Customer Journey

E =

Gestion del lead

El cliente tiene la

necesidad o se le
expone la necesidad
de comprar/ renovar
un nuevo coche vy
explora
opciones.

diferentes

Primera Visita

El cliente ya tiene en
su punto de mira las
diferentes marcas que
le interesan y hace

visitas a los
concesionarios mas
cercanos que tiene
para pedir mas
informacion.

Generar una
experiencia Unica

dentro de los puntos
de venta es vital para
que el potencial cliente
idealicé la marca vy

quiera formar parte de
ella.

Prueba Dinamica de
Conduccién

El cliente tiene la
oportunidad de
experimentar la
conduccion de los
vehiculos que le
interesan.

Proporcionar una
experiencia

emocionante y
memorable al cliente
durante la prueba
puede influir

significativamente en
la decisién de

compra.

Cierre de la ventay
espera

El cliente ha tomado
ya la decision y esta
en la fase de espera
antes de la entrega.

Es esencial mantener
una comunicacion
clara y transparente
con el cliente,
proporcionando

actualizaciones sobre

el proceso de entrega
y generando
expectativas realistas
y sin frustraciones.

Entrega del vehiculo

El cliente se siente
emocionado ya que
finalmente recibe su
vehiculo después de
un largo tiempo de
espera.

La entrega debe ser
especial y memorable,
reforzando en la mente
del cliente que ha
tomado una buena
eleccion y ofreciéndole

una experiencia
excepcional y
compartiendo la
ilusion.

_—

Fidelizacion / Uso del
Vehiculo

El cliente hace uso
diario del vehiculo
que ha comprado y
vive la experiencia de
en su plenitud.

El uso del vehiculo y
la experiencia
generada por la
marca es lo que
fideliza el cliente y
hace reconsiderar la
misma para  su

renovacion.

Ejemplo llustrativo
RocaSalvatella

Gestion de la
postventa

El cliente visita el
taller ante cualquier
incidencia o revision
que tenga pendiente.

Una buena gestiéon
en taller hace que la
satisfaccion con la
marca incremente y
que no  existan
fricciones con la
misma a lo largo de
los afios.

Renovacion

El cliente vuelve a
la necesidad

tener
de cambiarse

coche, con lo cual,
momento
de toma de decision
en caso de qué
decida seguir con la
marca, o empieza el

vuelve al

journey desde

inicio en el caso que
explorar

opte por
otras marcas
mercado.

CAPTﬁEAIODN L2 COMPARATIVA DECISION uso ME QUEDO
(8]
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¢, Coémo conocer nuestra experiencia?

Modelo de la Experiecia > Customer Journey

Gestion del lead

El cliente tiene la

necesidad o se le
expone la necesidad
de comprar/ renovar
un nuevo coche vy
explora
opciones.

diferentes

Primera Visita

El cliente ya tiene en
su punto de mira las
diferentes marcas que
le interesan y hace
visitas a los
concesionarios  mas
cercanos que tiene

para pedir mas
informacion.

Generar una
experiencia Unica

dentro de los puntos
de venta es vital para
que el potencial cliente
idealicé la marca vy

quiera formar parte de
ella.

Prueba Dinamica de
Conduccién

El cliente tiene la
oportunidad de
experimentar la
conduccion de los
vehiculos que le
interesan.

Proporcionar una
experiencia

emocionante y
memorable al cliente
durante la prueba
puede influir

significativamente en
la decisién de

compra.

Cierre de la ventay
espera

El cliente ha tomado
ya la decision y esta
en la fase de espera
antes de la entrega.

Es esencial mantener
una  comunicacion
clara y transparente
con el cliente,
proporcionando

actualizaciones sobre
el proceso de entrega
y generando

Y

Entrega del vehiculo

El cliente se siente
emocionado ya que
finalmente recibe su
vehiculo después de
un largo tiempo de
espera.

La entrega debe ser
especial y memorable,
reforzando en la mente
del cliente que ha
tomado una buena
eleccion y ofreciéndole

expectativas realistas una experiencia
y sin frustraciones. excepcional y
compartiendo la
ilusion.
_—

Fidelizacion / Uso del
Vehiculo

El cliente hace uso
diario del vehiculo
que ha comprado y
vive la experiencia de
en su plenitud.

El uso del vehiculo y
la experiencia
generada por la
marca es lo que
fideliza el cliente y
hace reconsiderar la
misma para  su

renovacion.

Clave: Identificar los momentos

A

Gestion de la
postventa

El cliente visita el
taller ante cualquier
incidencia o revision
que tenga pendiente.

Una buena gestiéon
en taller hace que la
satisfaccion con la
marca incremente y
que no  existan
fricciones con la
misma a lo largo de
los afios.

de la verdad

Renovacion

El cliente vuelve a
tener la necesidad
de cambiarse el
coche, con lo cual,
vuelve al momento
de toma de decision
en caso de qué
decida seguir con la
marca, o empieza el
journey desde el
inicio en el caso que

opte por explorar
otras marcas del
mercado.

CAPTﬁEAIODN L2 COMPARATIVA DECISION uso ME QUEDO
(8]
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¢, Coémo conocer nuestra experiencia?

Modelo de la Experiecia > Datificar el Journey

=

Prueba Dinamica de
Conduccién

El cliente tiene la
oportunidad de
experimentar la
conduccion de los
vehiculos que le
interesan.

Proporcionar una
experiencia
emocionante y

memorable al cliente

durante la prueba
puede influir
significativamente en
la decision de compra.

Entrega del vehiculo

El cliente se siente
emocionado ya que
finalmente recibe su
vehiculo después de
un largo tiempo de
espera.

La entrega debe ser
especial y memorable,
reforzando en la mente
del cliente que ha
tomado wuna buena
eleccion y ofreciéndole

una experiencia
excepcional y
compartiendo la
ilusion.

COMPARATIVA

RocaSaivatella

DECISION

Gestion de la
postventa

El cliente visita el
taller ante cualquier
incidencia o revision
que tenga pendiente.

Una buena gestion en
taller hace que la
satisfaccion con la
marca incremente y
que no existan
fricciones con la

misma a lo largo de
los afos.

Encuesta de Satisfaccion Prueba
Dinamica

Cémo evaluarias los
sigulentes aspectos del
modelo que has
probado

Disefo interar y

xtenor sl vehicuio

L 8 & & ¢

17

Clave: Datificar el journey del cliente para
analizar los resultados y hacer un
seguimiento de los mismos.

A DD e 4T E S W W
Encuesta de Sataleccion Frueda Dinamice

ACuN e 1U nvel de sslislaccite com s prosba ditdmics reslasds?

©Sabadell

Hub Empresa



COMO MEDIR
NUESTRA
EXPERIENCIA




3 ¢, Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia

NETrIC.-
'?.’_' } g’ Tt
: o T

profiasde
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. directas de
CLIENTE
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3 ¢ Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia

du=ectas o [=)
CLIENTE
.
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3 ;. Coémo medir nuestra experiencia? -

Métricas de la Experiencia

Encuestas m
9

NPS

Net Promoter Score

J  cEs CSAT

Customer Effort Score Customer Satisfaction Score

©Sabadell
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3 ¢, Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia

NPS

Nat Promoter Scare

Sirve para conocer cuantos clientes
recomendarian el servicio

Del ¥ al 10, Len qué grado recomendarias ... 7

5 RocaSalvatella

CES

Customer Effort Score

Permite conocer el grado de esfuerzo
realizado por el cliente para conseguir
resolver su cuestion.

{Te ha resultado muy complicado... ?

Muy N mucho nl .
e & - . .

22

CSAT

Customer Satisfaction Score

Consiste en preguntar de forma directa
cual es el nivel de satisfaccion de
servicio.

i Estas satisfecho con ... ?

R 4% ‘
~ | —

Muy NI mucho nl Nada
satisfecho poco satisfecho
©Sabadell
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3 ¢, Como medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ; Cémo calcularlas?

Ejemplo

NPS

Nat Promoter Score Detractores Promotores

NN - _
[ 0] [ 0] [ <]

ﬂ---

Sirve para conocer cuantos clientes
recomendarian el servicio

¢Como calcular el NPS?
Detractores

NPS = % PROMOTORES - % DETRACTORES
NPS =

% PROMOTORES - % DETRACTORES

NPS =62,5-12,5

Promotores - 62,5% m

; Qué valor es considerado bueno?
¢Q 120 100%

NPS>50 — > Bueno
NPS >70 ——> Excepcional

*Numeros globales. Depende del sector

O©Sabadell
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3 ¢ Como medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ; Cémo calcularlas?

Ejemplo

CES

Customer Effort Score

Muy Ni mucho ni

Complicado Poco e

Permite conocer el grado de esfuerzo

realizado por el cliente para conseguir
resolver su cuestion. [e]

¢ Coémo calcular el CES? n CES = (( + “Muy Facil”) / Total
Respuestas) * 100

((Total “Facil” + Total “Muy Facil”) / CES = ((35 + 16)/ 66) * 100

Total Respuestas)*100

¢ Qué valor es considerado bueno?

66

CES>90 ——> Excepcional

*Numeros globales. Depende del sector

2 RocaSaivatella - . 24
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3 ¢ Como medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ; Cémo calcularlas?

Ejemplo

Muy Ni mucho ni
Insatisfecho Poco

CSAT

Customer Satisfaction Score

. , Satisfecho
Consiste en preguntar de forma directa

cual es el nivel de satisfaccion de
servicio.

¢ Coémo calcular el CSAT? CSAT = (( + “Muy Satisfecho”) /
Total Respuestas) * 100

((“Satisfecho” + “Muy Satisfecho”)/ CSAT = ((45 + 19)/ 109) * 100

Total Respuestas) * 100
CSAT =

¢ Qué valor es considerado bueno?

Muy Satisfecho
CSAT>75 —> Bueno | by Satsiecto
109

CSAT > 90 —— Excepcional

*Numeros globales. Depende del sector

O©Sabadell
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® Tendencia

Normalmente, las encuestas por correo las
responden los “lovers” y los “haters”. Los
usuarios mas neutrales no suelen contestar y
eso puede sesgar los resultados obtenidos de
las métricas. En las encuestas telefonicas se
puede encontrar una muestra mas equilibrada.

Entonces... ;Como lo solucionamos? jDescubramoslo! ® @



3 ¢, Como medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ; Cémo calcularlas?

NPS

Nat Promoter Scare

Sirve para conocer cuantos clientes
recomendarian el servicio

Del 1 al 10, (en qué grado recomendarias ... 7

5> RocaSalvatella

CES

Customer Effort Score

Permite conocer el grado de esfuerzo
realizado por el cliente para conseguir
resolver su cuestion.

¢Te ha resultado muy complicado... 7
Muy
Complcade

jPreguntar los motivos!

N mucho nl
poto

27

CSAT

Customer Satisfaction Score

Consiste en preguntar de forma directa
cual es el nivel de satisfaccion de
servicio.

iEstds satisfecho con ... ?

NI mucho nl Nada
poco satisfecho
OSabadell

Hub Empresa



¢, Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia > 4 Como calcularlas?

Preguntas a realizar en la encuesta de satisfaccion.

01 ENCUESTA NPS 04 MOTIVOS

Del 1 al 10, ¢en que grado recomendarias a un amigo o familiar realizar una peticién a ¢ Cual es la razon principal de su respuesta?
este concesionario?

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10 Han tardado mucho tiempo en enviarme la oferta
que habia solicitado.
I I
Detractores Promotores La oferta que me han enviado no corresponde con

el vehiculo que yo quiero.

02 ENCUESTA CES No se me asesord adecuadamente en las

condiciones de pago y de financiacion.

Si respuestas = Si respuestas =
¢ Qué nivel de facilidad te encontraste para que te enviaran una oferta? .
NPS >9 NPS >9 No se me asesor6 adecuadamente en la eleccion
ALGo AND CES = F4cil o Muy Fécil  OR CES # Fécil o Muy Fécil del vehiculo y equipamientos.
COMPLICADO NEUTRO FACIL AND CSAT = Muy Satisfecho OR CSAT # Muy Satisfecho
EIN DE LA ENCUESTA ACTIVACION PREGUNTA 04 No han detallado el tiempo de entrega del vehiculo.
No me gusté el trato recibido por parte del asesor.
03 ENCUESTA CSAT
Otro [Campo abierto con texto — 500 caracteres]
¢,Cémo de satisfecho de siente con la oferta?
- - . L
S -
Muy NI mucho nl Nada
satisfecho poco satisfecho
. OSabadell
RocaSaivatella . . 28

Hub Empresa



3 ¢ Cémo medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ¢ Como utilizarlas?

NPS

Net Promoter Score

Del 1 al 10, ;en qué grado recomendarias ... ?

Detractores

Valoracion NPS

REFLEXION ESTRATEGICA
Métricas :

*NPS (%Detrac. - %Promo.): 85
*CES (%Facil -%Dificil): 25%
*CSAT (% HC): 90

*¢Motivos?
XXX

CES

Customer Effort Score

¢Te ha resultado muy complicado... ?

Muy Un Poco Ni mucho ni
Complicado Complicado poco

Valoracion CES

CSAT

Customer Satisfaction Score

¢Estas satisfecho con ... ?

Ni mucho ni Nada
poco satisfecho

Valoracion CSAT

RocaSaivatella

Generacion de una hipotesis y
activacion de procesos de service
design.

©Sabadell
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3 ¢ Cémo medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ¢ Como utilizarlas?

NPS

Net Promoter Score

Del 1 al 10, ;en qué grado recomendarias ... ?

Detractores

Valoracion NPS

REAL TIME
Unx clientx:

*NPS: 4/10
*CES: Un poco complicado
*CSAT: Ni mucho ni poco

*¢Motivos?
Trato o atencion mala

RocaSaivatella

CES

Customer Effort Score

¢Te ha resultado muy complicado... ?

Muy Un Poco Ni mucho ni
Complicado poco

Complicado

Valoracion CES

s ! s,

- [ =>

30

CSAT

Customer Satisfaction Score

¢Estas satisfecho con ... ?

Ni mucho ni Nada
poco satisfecho

Valoracion CSAT

=3 PLAN

] ACCION
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® Entonces... ¢debo preguntar cosas muy concretas en las

encuestas para saber de cada elemento como de satisfecho esta el
cliente?

Las preguntas de las encuestas deben ser
genéricas para no marear al cliente. No
g debemos ir al micro detalle.

Entonces... ; Como descubro el motivo de la insatisfaccion?
iDescubramoslo! © @



3 ¢ Cémo medir nuestra experiencia?

Meétricas de la Experiencia > ¢ Como utilizarlas?

NPS

Net Promoter Score

Del 1 al 10, ;en qué grado recomendarias ... ?

Detractores

Valoracion NPS

REAL TIME
Unx clientx:

*NPS: 4/10
*CES: Un poco complicado
*CSAT: Ni mucho ni poco

*¢Motivos?
Trato o atencion mala

CES

Customer Effort Score

¢Te ha resultado muy complicado... ?

Muy Un Poco Ni mucho ni
Complicado Complicado poco

Valoracion CES

CSAT

Customer Satisfaction Score

¢Estas satisfecho con ... ?

Ni mucho ni Nada
poco satisfecho

Valoracion CSAT

RocaSaivatella

Investigacion Cualitativa

Entrevistas

32

Focus Groups

Observacion
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® Tendencia

Realizar investigacion cualitativa (entrevistas,
encuestas de profundidad...) con los clientes
puede ayudar a mejorar la experiencia. No
obstante, debemos ser conscientes que para
participar en ello el cliente esperara ser
compensado.



3 ¢ Cémo medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia > 5 Como utilizarlas?

EJEMPLO

Investigacion
cuantitativa

Momento de
la verdad:
Después de
comer en uno
de los
restaurantes.

RocaSaivatella

B CONNMIMIATIDNE O

Por favor, valore del 1 al 5 los
siguientes aspectos:

Mucomendariss Groaso Napoletanc o tus famitares
o smigos?:

. Sn opion

1 2 3 L 5
ZE] punto de cocclon era camecto? Recusrda que

outéntica Pizza Napoktana os fina y eldstica con
bordes grussos:

. an opinen

3 - 5

iTe ha gustado nuestra comida™

. Sy Opiredn

1 2 3 4 )

Ll preseetacion del plnto ae correspondia con In
dascripeion de kx carta?:

‘ 50 opireon

1 2 3 4 5

& Te has sontido bien atondido por muostro equipo?;

. S epindn

JLoa tiempos de espara han Sido comectoa?:

. S5 opineon

1 2 3 A 5

En caso de haberio necesitada 2 Te has sentido

nEsarento v nnnmnnn“n an Il‘ ﬂlhﬂ(:\"lﬂ eln hue

34

& CoOnrmanage Lo

En caso de haberio necesitado jTe has sontido
asesorado y acompahado en la aleccion de tus
pistos ™

. S0 cpnian

1 P, 3 4

iMas percbado que o local estoba lmplo y
ordenado?;

. SN opion

1 z 3 4 5

iMas estado comodo y o gusto en tu mesa™;

. SN opian

1 < 3 4 5

& Te ha gustado ol restaurante ?;

. S opinidn

1 : 3 -+ S

4 Te gustania ahadir algun comentano adicional?:

Lrosen Co=anon

Camer 0% Casandun, 208, G2021 Barcwona

- GROSSO -

NAPOLETAND
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3 ¢,Cémo medir nuestra experiencia? « QROSSO =~

Métricas de la Experiencia > 5 Como utilizarlas?

NAPOLETAND
EJEMPLO :
L. Ayudanos y gana
Investigacion una experiencia AN
cualitativa GROSSQWIP RO E A
\'i.\" ,\_éb el
\)“Eﬂ ICA P’?j’ o
Momento de DAY | potmaNE A
la verdad: S
Indefinido T SR
(6]
RocaSaivatella - . 35 . ) sabade“
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3 ¢, Como medir nuestra experiencia?
Métricas de la Experiencia

Métricas

propias-de
NEGOCIO

©Sabadell
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3 ¢, Como medir nuestra experiencia?
Métricas de la Experiencia

©

CAC cLTvV

Customer Adquisition Cost pm Customer Life Time Value .

©Sabadell
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3 ¢ Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia > § Como calcularlas?

Si quieres un negocio rentable...

CLTV > (CAC + Coste de bienes de venta)

~ 9Ssabadell
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3 ¢ Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia > § Como calcularlas?

Ejemplo

CAC

Customer Adquisition Cost * Inversion Total Marketing (anual): 200.000€
*  Nuevos Clientes captados este ario: 1.000

Consiste en identificar el coste
economico que le cuesta a una
organizacion el adquirir un cliente. CAC = Inversion Total de Marketing / Nuevos Clientes Captados

CAC =200.000/1.000

¢ Coémo calcular el CAC?

CAC = CAC = 200€

Inversion Total de Marketing / Nuevos
Clientes Captados

O©Sabadell
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3 ¢ Como medir nuestra experiencia?

Métricas de la Experiencia > § Como calcularlas?

CLTV

Customer Life Time Value

Consiste en identificar el valor del
tiempo de vida del cliente. Mira el
beneficio neto de cada cliente.

¢Como calcular el CLTV?

CLTV =

(Ticket Medio * Ratio de Re-Venta) *
Vida del Cliente

2 RocaSaivatella

Ejemplo

Ticket Medio: 60€

Ratio de Re-Venta: 5§ compras anuales
Numero de clientes al inicio (Cl): 100
Numero de clientes al final (CF): 150
Numero de nuevos clientes (CN): 65
Periodo de tiempo: 1 afio

Ratio de Retencién = (CF- CN / ClI)
Ratio de Retencién = (150- 65 / 100)

Ratio de Retencion = 85%

Vida de cliente = (1/ (1- Ratio de Retencidn))
Vida de cliente = (1/ (1- 0,85))

Vida de cliente = 6,7 anos

40

CLTV = (Ticket Medio * Ratio de Re

Venta) * Vida del Cliente

CLTV = (60*5) * 6,7

CLTV = 2010€

O©Sabadell
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Primeros Pasos

¢, Como empezar? > Encuestas

ENCUESTAS

Las encuestas son una buena herramienta para
realizar investigacion cuantitativa e identificar Ia
satisfaccion del cliente en aquellos momentos de la
verdad del journey.

Typeform

Google Forms A SurveyMonkey"

Elementos a tener en cuenta:

* Define el objetivo de la encuesta

* Duracién maxima: 2 minutos

* Preguntas con intencionalidad asociadas a un KPI

* Preguntas cerradas facilmente medibles

* Herramientas de CRM o Marketing Automation pueden
ayudarte a difundir mas rapidamente las encuestas.

©Sabadell
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¢, Como empezar? > Encuestas

E Feedback survey r 3 O © O %5 - Google Forms

Questions  Respond

B Brand Awareness [0 % sicweesmotnon no oo B :®

Quastions  Responsos

e |

q Brand Awareness
4
|
Which of the fallawing beands he you tward of
adidas
Nikr
Porms
®
Corvered o
a B J
Roebich Tr
ll I ll I Il =
Which of the fallowing brands hawe you purchased? =
= e
Addas
®Sabadell
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Primeros Pasos Typeform

¢, Como empezar? > Encuestas

« Volora los sigulentes
aspectos del proceso de
altq;

i» sPorque te decantaste por
probar la comida natural? *

« dQué come actuaimente tu
peludx? *

2clo
¢ Pocvaging
ablliidod an &l meand

B Ouste

-:‘

o v [ Pt b Typoten
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¢, Como empezar? > Resefas

RESENAS

Las resefias son un buen indicador a analizar para
identificar las diferentes opiniones que tienen los
clientes respecto a la experiencia de compra o
servicio e identificar pains.

Booking.com

& Tripadvisor () ReviewPro

50

17 resenas

Elementos a tener en cuenta:

* Las resefas pueden ser analizadas de forma nativa o
disponer de herramientas que centralicen las mismas en
un Unico punto. Dichas herramientas disgregan
opiniones (TripAdvisor, Booking, Google...) por categoria
de servicio y asocian un nivel de satisfaccion a cada una
de las categorias por separado.

S
4
3
2
1
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¢, Como empezar? > Resenas
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¢, Como empezar? > Resenas
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¢, Como empezar? > Resenas
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;,Como empezar? > Gestion de Redes Sociales

SOCIAL MEDIA MANAGEMENT

Existen herramientas que te permiten analizar la ’ empliﬁ

actividad de las redes sociales de su empresa.

Dichas  herramientas permiten tener una

monitorizacion intensiva de lo que ocurre dentro de o [ H
, L As&;ﬁ*&#&SUlte

tus canales de SM, ademas de extraer KPl de Sccial Media Dashboard

rendimiento mucho mas amplios.

Elementos a tener en cuenta:

e Las herramientas de Escucha Activa también te
permiten monitorizar la actividad de las RS, entre otras
funcionalidades.

©Sabadell
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¢, Como empezar? > Gestion de Redes Sociales
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¢, Como empezar? > Gestion de Redes Sociales
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¢, Como empezar? > Escucha Activa

ESCUCHA ACTIVA

Existen herramientas de escucha activa que te udlglmmd 3& Sp”nklr

permiten analizar las menciones de tu marca dentro :
del entorno online. Dichas herramientas permiten o Talkwalker (o)
tener una monitorizaciéon intensiva y un analisis de i

las menciones directas o indirectas de redes sociales, . BfaﬂdwatCh ({ YOUSCAN ) MeltWOter

blogs, foros, medios...

Elementos a tener en cuenta:

* Primero debemos cubrir los bdasicos y después si nos
interesa como empresa activar Escucha Activa.

* Dependiendo del presupuesto y las necesidades de cada
marca habra herramientas mas adecuadas o menos.

O©Sabadell

Hub Empresa

5> RocaSaivatella - . 52



Primeros Pasos U digimind

¢, Como empezar? > Resefas
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¢, Como empezar? > Resenas
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¢, Como empezar? > Mensajes Clave

Cinco recomendaciones finales para una experiencia de 10

1.

Conocer la experiencia que estais ofreciendo e identificar los momentos de la verdad en vuestro Customer Journey
para luego, poder datificarlos y asi definir mejoras.

Escuchar a vuestro cliente y no obviéis NADA. Siempre apalancaros en investigacion cuantitativa para guiaros sobre
la satisfaccion del cliente y luego, para profundizar apalancaros en investigacion cualitativa.

El NPS, CES y CSAT os permitiran identificar la experiencia que estais ofreciendo y, por lo tanto, seran el punto de
partida para mejorarla.

Primero cubrir los basicos de medicion de la experiencia y luego, a partir de los aprendizajes investigar acerca
de herramientas de social care.

Hacer un seguimiento continuo de la experiencia que estais ofreciendo en cada momento de la verdad.
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Bienvenidos a |la Economia de la Experiencia

IMUCHAS GRACIAS! .~

Mireia Arbiol
Consultora Senior en RocaSalvatella

mireiaarbiol@rocasalvatella.com




