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¢Qué busca este Webinar?

02

01

Compartir conocimiento y
hallazgos que permitan a
las empresasy
organizaciones conocer
cuales son las expectativas
de experiencia de servicios
gue hoy tienen los clientes
en el contexto de
emergencia sanitaria

Entregar nuestra vision y
recomendaciones para
gue las organizaciones
tomen decisiones basadas
en un entendimiento y
comprension mas
profunda de los Clientes
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COVID-19 es un gran desafio que pone a prueba nuestra sociedad
y el modelo de funcionamiento, generando tensiones a nivel de:

Personas

adhr
Solidaridad

vs
Individualismo

Empresas

=

Responsabilidad
Social
vs
Manejo crisis
Economica

é¢Qué es lo que prima
en las acciones que
hoy llevan a cabo
personas y empresas?
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Dado que el llamado es a Empatizar con el cliente/ciudadano, la
filosofia CX entonces tiene un rol muy relevante en esta crisis.

Desarrollar empatia es poner al “cliente en el centro” y entender
profundamente cuales son sus necesidades.

éEstan nuestros modelos de experiencia
considerando este escenario?
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El escenario requiere Reingenieria y Rediseno de la interaccion
con los canales remotos

Para navegar por la crisis se
requiere reingenieria

5
Los canales presenciales
perdieron operatividad (pero
muchos siguen funcionando
por que no hay otra forma de
llegar a la poblacidn), y su
flujo habitual se traslado a los
canales remotos (Online, APP

y Telefonico — Asistido y
Autoasistido).

Importante saber donde
concentrar los recursos, y
hacer un uso mas eficiente
de ellos, entendiendo por
eficiencia, el asegurar
experiencias memorables
para los clientes, que
entreguen beneficios
funcionales y emocionales.
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é Como gestionar CX en la
Crisis COVID-197
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Gestionar Experiencia Implica... ACTIVN

IMPLEMENTAR-MODELO VOZ DEL CLIENTE
Implementar el modelo de Tener la voz del cliente
CX con el compromiso de para controlar si el

modelo de CX esta
logrando lo esperado y
tomar las acciones
correctivas a tiempo.

toda la organizacion.

CUSTOMER JOURNEY

Entender el customer
journey del cliente (TP
momentos
de verdad).

PROPUESTA DE CX

Disefiar una propuesta de
CX considerando los
viajes claves y sus
momentos de verdad.




¢Cual es el resultado de asegurar
experiencias memorables?




La lealtad poscrisis dependera de como las empresas
gestionen la experiencia presente de sus clientes

TANSH N AV/AN



* ESTUDIO EXPERIENCIA EN TIEMPOS DE COVID-19-

CHILE - COLOMBIA - PERU
~ [ L

Técnica CAWI — Panel Online gam“”

Target Hombres — Mujeres




Tendencia a un bajo nivel de satisfaccion con la vida en
general, pero con alta satisfaccion en la dimension de
las comunicaciones y la seguridad
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El parametro para la evaluacion de |la experiencia:
Satisfaccion con la Vida Actual

Muy insatisfecho+Insatisfecho B Medianamente satisfecho m Satisfecho+Muy satisfecho

-25% -25%

N:725 N:755 N:748
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Experiencia del Ciudadano con instituciones publicas y organizaciones
JAELER

Muy Satisfechos

Whatsapp I 35 ] I /O I 74 7
Facebook I (O, 3 I 74 1 I (5 5
Militares I 53 4 I 60,7 I GO, 3
Zoom I /5 5 I (O 8 I 47,8
Policia I /36 LV I (5 5
Hospitales I 10,7 I S/ I 33 8

Twitter I /0 4 I ) 3 3] 3
Municipalidades NT— 30,1 I 51,6 I D5 D

Colegio I 35,1 I ], I )3 7
Universidades T 374 I /4,3 — 0,2

Transporte I 3,3 I )5 9 D) 7

Clinicas . 16,2 IS 19,6 I )45

(725

N:755

En general, y considerando el estado de emergencia de COVID19, qué tan satisfecho estds tu —d
.. 2 S £ . N:748 /\C I \l/\
con el servicio que estdn entregando las siguientes organizaciones |



~_Enalgunas industrias, estamos frente a un escenario de cambio y
sustitucion de canales presenciales por canales remotos como
plataformas WEB, APP.

v, R . | | < T




Uso de Canales Ex Ante y Ex Post Crisis Covid-19

EN EL MISMO LOCAL, ONLINE/ POR
TIENDA O SUCURSAL INTERNET / USO APP
~ ] %% [l | E%

GAP GAP GAP GAP GAP GAP
Supermercados -5 24 11 mo 7 mL 14 EX 7
e 13 oy 2 12 - T 9 3 -
Comida Réapida -32 23 28 R g -3 Ba -1
Multitiendas _49 ECH— 45 26 WL 14 16 i3 1
Tiendas para el Hogar 49 54 31 A 11 E] 24 L2 1
Servicios Basicos * 13 ™= 24 12 26 6
TV Cable / Satelital* 11 25 11 4 23 4
Telefonia Movil* -11 -26 -12 l%- 11 23 1
Banca -11 -29 !3[;3;- -13 7 22 4
Tiendas de Conveniencia 227 33 9 he . 8 B 25 ki 3
Malls / Centros comerciales — EECHE_—. 45 63 29 . 9 Re 35 12 1

*pago
Bl Uso previo a Crisis Covid-19
Uso durante Crisis Covid-19
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~ Servicios basicos, telefonia movil, supermercados y farmacias
tienden a tener experiencias positivas y estables en el tiempo v




Satisfaccion general con el modelo de CX — 11 industrias

% evalua Muy buena/buena su ultima experiencia

% Satisfechos +
Muy Satisfechos

Servicios Basicos

~

I 61,3

I 61,5

I 511

Telefonia Movil

I 56,2

I G 1

I 7/

Supermercados

I 56

I 60,8

I 50,2

Farmacias

I 55/

I /4,4

I S8 S

TV Cable / Satelital

I 55

I 60,6

/0,4

Tiendas de conveniencia / Minimarket

I 50,9

I 56,6

I 0,5

Tiendas para el hogar / Home Center

I 4 /,2

I 60,5

I 34

Tiendas de Comida Rapida

I 4/ 5

I 66, 1

I 3/ 3

Bancos

I (/)

I, 58 3

I 43

Multitiendas/tiendas por departamento

I ]2 5

I G 1

I 36 6

Malls / Centros comerciales

I 37,7

I 5390

I 36 G
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¢Ha mejorado o ha empeorado su Experiencia?

~ N . ,

¢
Supermercados 26 25 26
Farmacias 19 16 19
Fast Food 12 16 19
Multitiendas 15 18 15
Home Improvement 13 17 7o o il e
Servicios Basicos 19 18 14
TV Cable / Satelital 16 17 12
Telefonia Movil 16 19 16
Banca 15 20 17
Convenience store 10 13 15

17 6 32 19 17 16 14 7 43

Malls / Centros comerciales

[ 1 Ha empeorado
[ Se ha mantenido
I Ha mejorado

] NouUsa
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Y¢C0m0l pact tan Ios modelos de e
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La lealtad medida por NPS®

En una escala de 0 a 10, ¢ Qué tan probable es que usted recomiende
a (Industria) a un familiar, amigo o conocido?

Altamente Altamente
Probable Improbable

| NET PROMOTER
W SCORE(NPS)

NCTIVA



Lealtad medida por NPS® - 11 industrias

W S permercados -13 17

6. Servicios Bésicos -17 -12

— .18 23 1
Telefonia Movil -18 5 -29
|:| TV Cable / Satelital -35 -8 -36
aY Fast Food 38 4 -64
@ Convenience store -38 -12 -46
#\ Tiendas para el Hogar -49 -19 -64
@ Banca -50 -9 -34
Multitiendas 58 -18 -60
L Rochride -58 13 -47
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| .-_Cuges son las expectativas de los clientes en relacion a -
Ias experlenuas de serv%*n tlempos de COVID-19?




"C%Iidad de Servicio”, “Atencion al Cliente” y "Precibs” e ey
3 ’i‘_: son fos conceptos espo Nte neamente asouados auna
| SRR f.' gxpe en ' e G




conceptos espontaneamente asociados a experiencia
memorable

Mejorar o

i 0
- e _ precio_ ser
e e BGE A€ pjores 2 [ @ consumi ores =
Consumitores n re c I 0 s "o i e I . Il re c I 0 s comprar

servicio” . calidad | [ ac NECESIDADES 4 tomo- tenor . tar

sienta
productos **%, ¢ . 0 ralo <a
Mis elniresas Direce I 1atll I... calllla[l IllllIEIIa
EMPATIA g“gsll!l!ﬁ esta ) I i N eicelem tiene seryicios h servﬂicin
T Dmo Irot | nelsa'lll?:llﬁlidad i = uen
ecom pugnos | eAverienci "= productos

sean importante  Dar
Ser




¢Cuales son los atributos que mas valora en cada Industria?

TOTAL CATEGORIAS
% Mencion

Que mantengan los precios

~

I /]

Que exijan uso de mascarilla en tiendas

Que permitan pagar por Internet

Que den facilidades de pago / renegociar

Que dispongan de un buen Call Center

Que tengan buen stock de productos o servicios

Rapidez en la entrega de los servicios

I )/

Que tengan Aplicaciones Moviles (APPS)

Que limiten la cantidad de gente en tiendas I S )3
Que dispongan de buenas plataformas WEB para comprar IEEEE——— )O 30
Que tengan despacho para el hogar / Delivery I ) ) ——— 3)
Que tengan horarios diferenciados por edad en tiendas I )/ m 10
Que amplien los horarios de atencién en tiendas/locales ) )3
Que limiten la cantidad de productos que se puede comprar I ]/ . 15
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Los atributos mas valorados de las industrias primariamente
presenciales como supermercados y farmacias son

~los_la limitacion de ingreso de personas, de comprade =
prbductos todas Iasmgdigas de sanidad como uso de
mascag;lla ylos ho Cia

0s Nc¢ @rloges \Ciz %a:pgblaCIon 3era edad.




Principales atributos esperados
cada Industria

Analisis de Correspondencias

del Modelo de Experiencia de

d

A Q' . A ! T T T T J '
Supermercados Horarios -+ =l ‘ A .
Limite de A diferenciados Servicios basicos Facilidades de pago
productos -+
Limite de personas
Pagar por internet
' _comprando 1 - ‘ y sarp Call center
armacias Usar mascarilla Kmpllen los horarios de atencion g ® A
| | | | | : — | |
A A__ Telefonia Servicio TV
Malls @™ | Mantener precios
Buen Stock P/S
- Convpniencestore A

Tiendas hogar ®

Multitiendas |

Pago por APP

Rapidez en la entrega de los servicios

Fast food

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de

cada Industria

Analisis de Correspondencias

. y - :

Usar mascarilla O

A Limite de personas
Limite de comprando Horarios
| productos Supermercados 4 diferenciados
Banco
L A + @

A

Facilidades de pago

Delivery Mantener precios

A

Rapidez en la entrega de los servicios

para comparar

Fast food

~ Buen Stock P/S Malls »B Amplien los horarios de atencion
Muidencas Convenience store A @ Servicios Basicos

C | ’ | TC ] | 1 1 L

| 1 . || || 1 1 1 1

A Pagar por internet e
B @ 1 Servicio TV
Farmacias @ IA f kl:ago APP Q9
i Plataforma we i

HA Tiendas hogar A 1 Call center Telefonia

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de

cada Industria

Analisis de Correspondencias

A .

| Delivery

Fast food T

Multitiendas @

Rapidez en la entrega T
de los servicios

A A\ Mantener precios
@ Tiendas hogar -

Convenience store

Plataforma web
para comparar

A

@ Telefonia
@ Sservicios TV

Pago APP A A

Pagar por internet

Call center

| | | L , ! : :
B Buen Stock P/S 4
i o
i A Farmacias T A ” 1 Ald 4
Usar mascarilla _ ® Facilica e -
Supermercados 1 A Horarios

A

Limite de
productos

A

Limite de personas

comprando

diferenciados

A

Servicios basicos

Banco

Amplien los horarios de atencién

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de

SUPERMERCADOS

% Mencion

Que mantengan los precios

~

Que exijan uso de mascarilla

I (/]

Que limiten la cantidad de gente que entren a comprar

Que tengan buen stock de productos o servicios

Que limiten la cantidad de productos

Rapidez en la entrega de los servicios m 0 I )
Que tengan despacho para el hogar / Delivery )G I /] 3
Que tengan horarios diferenciados por edad I 8 E— 3)

Que tengan Aplicaciones Moéviles (APPS) - ] I 16
Que permitan pagar por Internet )3 I 36
Que den facilidades de pago / renegociar - 6 )3

Que dispongan de buenas plataformas WEB para comprar EEEEE () — 3]

Que dispongan de un buen Call Center 10 I 3/
Que amplien los horarios de atencién en tiendas/locales il _— )3

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de .
SUPERMERCADOS

Analisis de Correspondencias

A | I f I 1 I I i
Pagar por internet A A
Facilidades de pago Rapidez en la entrega de los servicios
Usar mascarilla A lelteie productos por persona
B Buen stock P/S Bajo T APPs
A Alto Deli
elivery
Mantendr Precios A
Medio A Plataforma web para comprar
A Horariosdiferenciados

Limite de personas comprando

A

Amplien los horarios de atencién |

P ACTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de T
SUPERMERCADOS

Analisis de Correspondencias

I T T T T

A

Horarios diferer

Buen stock P/S

Limite de personas comprandoAAl-imite de productos
A por persona

Plataforma web para comprar

Pagar por internet

) Mantener Precios
Usar mascarilla

| A | l | A Lo

ciados

A

Delivery

A

Medio

 §

Call center

A

Amplien los horarios de atencién

Alto T

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de

SUPERMERCADOS

Analisis de Correspondencias

A l |

Limite de productos por persona

A

Medio

T~ Rapidezenla entreide los servicios

Call center

A Plataforma web para comprar

Horarios diferenciadop A
ijo Amplien los horarios de atencién
I T Alt
Facilidades de pago Limite de y
A A Usar mascarilla d AAAPPS
personas cgmprando

S T |

e I ! N I - l Y !
| Buen stock P/S Mantener PreciosA T ST Pagar por internet

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de

BANCOS

Analisis de Correspondencias

d

Amplien los horarios de atencidn

Horarios diferenciados

Bajo

Rapidez en la entrega de los servicios

Mantener Precios

14 A Facilidades de pago

A

Delivery

= ; a1 ;

A
_ Usar mascarilla A A

Medio
Call center

Limite de productos por persona

Plataforma web pia comprar

]
= = |

A A Alto
o APPs

Pagarfpor internet

A

Limite de
personas comprando

NCTIVA



Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de T
BANCOS

Analisis de Correspondencia

Bajo

Facilidades de pago Ah‘ 'A I J J ! ) !

Horarios diferenciados
Amplienlos T Limite de

horarios de atencidn personas comprando A

_ Plataforma web para comprar
Pagar por internet

A Alto
A A 1

IMantener Precios

| | | —A | | | |

'\
= —+ AAPPS
Call center A

Rapidez en la entrega de los servicios

A A o
Buen stock P/S S /\C | I \l/\




Principales atributos esperados del Modelo de Experiencia de

BANCOS

Analisis de Correspondencias

A

A A

Pagar por internet .

Medio

Limite de personas comprando

A

Rapidez en la entrega de los servicios

 §

A

Mantener Precios

Alto
‘%I' A A Facilidades de pago ~ Horarios diferenciados Buen stock P/S
elivery -
o \ A
- - , . A Usar mascarilla
| Callcenter _L  Plataforma web para comprar A

Bajo A

Amplien los horarios de atencién

NCTIVA



Dimensiones y Atributos que definen
Experiencia Ideal
Escenario de COVID-19

NCTIVA



Un modelo de experiencia ideal en el escenario COVID-19

Se considero un set de atributos a fin de evaluar su impacto en una CX ideal en tiempos de COVID-19, sobre una escala de 5

puntos.

Este modelo se definio para un servicio / negocio genérico, pensando en un CX global, genérico

A partir de esta evaluacion se aplico andlisis factorial para identificar : Dimensiones de la Experiencia en tiempos de COVID-

19. Se identificaron 3 dimensiones

Luego de aplico un andlisis para identificar el impacto / peso de estas dimensiones en la experiencia.

El objetivo de este andlisis es para orientar estrategias y redisefio de CX

Compromiso Social

Beneficios Funcionales Beneficios Emocionales

Atributo Atributo Atributo Atributo Atributo

NC

IR AYAN



éCual es la experiencia ideal independiente de la industria? | . .. « -

%Impacto en CX Ideal OG;;
Que no suban los precios 16%
Que se comprometan a entregar calidad 15%
Que den informacidn clara de sus prod y serv disponibles 15%
Beneficios Funcionales 37%) Que sus servicios lleguen a tiempo a mi hogar 14%
Que respeten las normas de la autoridad sanitaria 14%
Que su servicio sea agil / rapido 13%
Que se sus plataformas WEB sean faciles de usar 12%
Que entreguen prod y serv precios adecuados 15%
Que cuiden a su personal / empleados 14%
Que traten de ayudar / apoyar a la gente 13%
. . Que cobren menos intereses en sus tarjetas 13%
Compromlso Social 36% ) Que se comprometan con el pais 12%
Que cumplan con horarios de entrega/apertura 10%
Que bajen los precios 10%
Que den mas cuotas para pagar 7%
Que no ofrezcan prod /serv innecesarios 7%
Que me haga sentir comprendido 15%
Que entienda mis necesidades 15%
. . . Que la atencion sea amable 14%
Beneficios Emocionales 27% ) Que me dé alegria usar sus servicios 14%
Que me entregue esperanza 14%
Que sienta que estan preocupados de mi 14%

/\ C T I \,/\ Que me de confianza en su servicio 13%



éCual es la experiencia ideal independiente de la industria? -

%Impacto en CX Ideal GFI
0,79

Que se comprometan a entregar calidad 17%

Que den informacidn clara de sus productos y servicios disponibles 16%

Que sus servicios lleguen a tiempo a mi hogar 15%

Beneficios Funcionales 35%) Que no suban los precios 14%

Que respeten las normas de la autoridad sanitaria 14%

Que su servicio sea agil / rapido 13%

Que se sus plataformas WEB sean faciles de usar 10%

Que entreguen prod y serv con precios adecuados 16%

Que traten de ayudar / apoyar a la gente 14%

Que se comprometan con el pais 13%

. " Que cumplan con horarios de entrega/apertura 11%

Compromlso Social 35%) Que cuiden a su personal / empleados 12%

Que bajen los precios 9%

Que cobren menos intereses en sus tarjetas 9%

Que no ofrezcan productos /servicios innecesarios 8%

Que den mas cuotas para pagar 7%

Que la atencion sea amable 16%

Que me haga sentir comprendido 15%

N ee et e 30(y Que me de confianza en su servicio 15%

0 ) Que entienda mis necesidades 15%

Que me dé alegria usar sus servicios 14%

Que me entregue esperanza 13%

Que sienta que estan preocupados de mi 12%

NCTIVA



¢Cual es la experiencia ideal independiente de la industria?
%Impacto en CX Ideal

Que se comprometan a entregar calidad 16%

Que den informacion clara de sus productos y servicios disponibles 16%

Que su servicio sea agil / rapido 15%

Beneficios Funcionales 36%) Que sus servicios lleguen a tiempo a mi hogar 14%
Que no suban los precios 14%

Que respeten las normas de la autoridad sanitaria 13%

Que se sus plataformas WEB sean faciles de usar 12%

Que entreguen prod y serv con precios adecuados 15%

Que se comprometan con el pais 14%

Que traten de ayudar / apoyar a la gente 14%

Que cuiden a su personal / empleados 13%

Compromiso Social 33% ) Que cobren menos intereses en sus tarjetas 11%
Que cumplan con horarios de entrega/apertura 10%

Que bajen los precios 9%

Que no ofrezcan prod/serv innecesarios 9%

Que den mas cuotas para pagar 6%

Que la atencidn sea amable 16%

Que me de confianza en su servicio 16%

. . Que entienda mis necesidades 16%
Beneficios Emocionales 31% ) Que me haga sentir comprendido 15%
Que sienta que estan preocupados de mi 13%

Que me dé alegria usar sus servicios 13%

Que me entregue esperanza 12%

NCTIVA



APRENDIZAJ
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Las plataformas de comunicacidn son los servicios al
Ciudadano con mejor desempeio

En condicion de confinamiento (voluntario o forzado) las plataformas de
comunicacion (Facebook, Whatsapp, Zoom) permiten mantener el vinculo
social. Han logrado entregar una experiencia satisfactoria y han
redisefiado sus propuestas pensando el escenario actual,

Colombia destaca por los buenos niveles de servicio, los que estan en

correlato con la satisfaccion con su propia experiencia de vida en el
escenario actual, que es mas satisfactoria que la de chilenos y peruanos.

NCTIVA



El desempeno de los modelos de experiencia
sustentados en el canal presencial han visto
mermada la evaluacién

0

No obstante, las empresas en Colombia han sabido sostener el
modelo de cara a sus clientes, sobre todo Supermercados y Farma.

Las expectativas de rediseno del viaje en canales presenciales
pasan por limitar espacio, resqguardar higiene y favorecer horarios

para la 3era edad.

TANSH N AV/AN



Las experiencias ofrecidas actualmente por las
empresas no tienen el impacto esperado en la
Lealtad de sus Clientes.

Como una seial de alerta aparecen los bajos niveles de lealtad
medidos por NPS®

La excepcion son los clientes colombianos de las industrias
Supermercado y Farmacias.

NCTIVA



EL Perfil del Cliente es Clave en el Diseno de
Experiencias, cada industria presenta atributos
preferidos por uno u otro perfil

Cada industria (en cada pais) debe identificar a sus clientes y
disenar viajes que prioricen sus demandas.

Asi por ejemplo, En supermercados la posibilidad de hacer
compras por app ara NSE Bajo es un deseable de ese segmento.

Luego llevar a cabo procesos dgiles de ideacion prototipeo y
medicion de su impacto en la lealtad de estos clientes.

TANSH N AV/AN



En el escenario de vulnerabilidad actual, la dimension mas
relevante en la experiencia ideal, es aquella en la que se
buscan BENEFICIOS FUNCIONALES, ya que prima el instinto
basico de supervivencia.

Sin embargo ningun Diseno debe dejar de lado la dimension de
BENEFICIOS EMOCIONALES, que son los que promueven el vinculo
futuro, la LEALTAD:

El escenario de vulnerabilidad, desnuda las falencias del sistema, y por
tanto, en cada interaccion con el cliente nos encontraremos
frecuentemente con “el Ciudadano” quien exige que la experiencia
ofrecida apele a la dimension COMPROMISO SOCIAL

TANSH N AV/AN



CLAVES DE GESTION CX SON LAS DE SIEMPRE

01

Hacer un correcto
diagndstico de la
experiencia del cliente,
identificando viajes de
clientes y arquetipos persona
que experimentan la
propuesta de valor propia
como la de la competencia.

02

Poner a las personas en el
centro de la organizacion.
Es importante entender que
cuando hablamos de
personas nos referimos a
clientes y empleados, quienes
en conjunto configuran las
experiencias de servicio. Su
respeto y consideracion es
clave para conseguir su
lealtad.

03

Medir sistematicamente
a fin de verificar el
desempefo del modelo
de experiencia: La
percepcion de trato
justo, y de que la
experiencia vivida sea
superior a la esperada,
es indicativo de que las
medidas que se
implementan van en la
direccion correcta.



¢Preguntas?

b Rodrigo de La Riva

Gerente Customer Experience

Rodrigo.delariva@activasite.com
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