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Experiencia de Cliente

CUSTOMER

User Experience 1009% Digital
Investigacion con clientes para el
rediseno de la experiencia en el
canal online

Mercedes Alonso
Responsable investigacion en la Direccion de Marketing de Clientes
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DIGITAL 2016

OBJETIVOS CUSTOMER

[Profundizar en el conocimiento del comportamiento del Cliente }

« Conocer y entender las necesidades de los clientes, las acciones que llevan a cabo y
aquellas que les gustaria poder realizar.

[Identificar palancas para promover el uso del canal online J

* Investigacion de los drivers que hacen que se utilice o no un nuevo canal disponible para
los distintos perfiles de clientes.

[Determinar el plan de accion }

* Propuesta de acciones para lograr una migracion efectiva, utilizando las palancas
identificadas previamente.
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DIGITAL 2016

METODOLOGIAS CUSTOMER

‘ Voz del cliente

« Conocimiento comportamiento del cliente
* Mis clientes:
* Analisis cartera de clientes
* Mis clientes y los de la competencia
* Focus group
» Entrevista/Cuestionario telefonico
* Encuesta mall
* Andlisis usabilidad web
* Monitorizacion Redes Sociales
 Uso
* Posicionamiento
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DIGITAL 2016

OUTPUTS CUSTOMER

ERPERIENCE

Identificacion de
cliente

Experiendia

»Uso de internet. »Satisfaccién con »Experiencia con rExpectativasen
las companias de los canales. relacion a los
»Compaiiia de Seguros. canales online.
referencia. ~Satisfaccion con
»Recomendacion diferentes »Demanda:
»Uso de diferentes de los canales funciones de los intencién de uso
canales. online. canales online. de los canales
online.

Expectativasy
frecuencia de uso

»Motivos por los que
no usan canales
online.
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CUSTOMER JOURNEY ot

Descubrir Evaluar Contratar Utilizar Resolver
Consultar informacion Solicitar un Contratar Consuitar Consultar el Consultar red Darun parte Modificar  gegjizarunaquejao
para contratar presupuesto coberturas cuadro medico detalleres datos reclamacion
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MONITORIZACION

Satisfaccion

NPS

Meétricas del
canal online

Redes Sociales

e Uso
* Posicionamiento
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RECOMENDACION

Es fundamental la investigacion con clientes para la definicion de la
estrategia digital

« Es importante conocer tu posicionamiento respecto a la competencia

e Son necesarios los kpi's para conocer y monitorizar nuestro canal
digital
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