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EXPERIENCIA CLIENTE
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DATOS GENERALES 2021

* 43 ekitaldi/actos

* 61 antolatzaile/entidades
organizadoras

e 2.500 parte-hartzaile/personas
asistentes
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BUSCADOR DE GESTION .51 %

SEMANA EUROPEA

Las presentaciones utilizadas en este acto
estardan disponibles en:

hitps://www.euskalit.net/buscador

Hemen, ekitaldian erabilitako aurkezpenak
eskuragarri izango dituzue

Bilatu eta Kudeatu
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AGENDA

Presentacion del grupo Experiencia Cliente - Breve descripcidon de la metodologia y encuadre en
el MGA — EUSKALIT

Diagnostico de la Experiencia de Cliente en B2B en el Pais Vasco -Mondragon Unibertsitatea -
Inaki Fernandez

El valor de las pequefias cosas -EROSKI S. Coop.- Josu Madariaga y Azucena Gallardo

Mas alla de la satisfaccion del cliente- Laboral Kutxa-Egoitz Bergara
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5sDE QUE ESTAMOS HABLANDO?

La experiencia del cliente o costumer experience (CX) es un concepto que abarca

todas las impresiones y sentimientos del cliente a lo largo de la experiencia que lo
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5sDE QUE ESTAMOS HABLANDO?

Cultura centrada en el cliente

Estratégico y representada en el Modelo organizativo

Liderazgo vy personas involucradas
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MGA-CX

Reto estratégico — Mision,
Vision y Valores

Informacion de fipologias de
clientes

Modelo organizativo




Reto estratégico — Mision, Visidon y

VTN valores
Informacion de tipologias de clientes
Modelo organizativo

NN

Segmentacion
Herramientas para recogida
de infor, diseno, puesta en
marcha: focus group,
entrevistas, vigje del cliente
(puntos

de contacto), CRM/Big
data...
Diferentes canales
Procesos/sistemdtica
Experiencia cliente en
proveedores
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Buscador de Gestion MGA. MARCOS Y eus/cas
R Z OTROS MATERIALES
EUSIALIY ==

MARCOS MODELO DE GESTION AVANZADA OTROS MATERIALES

EUSKALIT desarrollé en 2014 el Modelo de Gestion Avanzada (MGA) como un "espejo de referencia” para las organizaciones que buscaban avanzar en su gestion. El MGA es un modelo
holistico que sirve para hacer una reflexion global de la gestion en organizaciones de todo tipo: grandes, pequefias, publicas y privadas y de todos los sectores.

Una de las principales virtudes destacadas por las organizaciones con respecto al MGA es que es sencillo, riguroso y que aporta valor. El MGA juega un papel muy relevante al ayudar a
realizar una reflexion estructurada de la gestion global de una organizacion, pero somos conscientes de que después de esa reflexion global las organizaciones tienen diferentes
prioridades y es su decision la de poner un foco detallado en unos elementos de la gestion méas que en otros. Para atender a esa necesidad en EUSKALIT desarrollamos una estrategia
de generar diferentes Marcos que, alineados con el MGA, permitiesen a las organizaciones profundizar més en diferentes ambitos de la gestion.

Los Marcos que aparecen a continuacién suponen una aportacion en ese sentido y agradecemos a las personas y organizaciones que han colaborado con EUSKALIT en el desarrollo
de los mismos.

GUIA PARA MEJORAR LAS RELACIONES CON CLIENTES

Guia para la reflexicn sobre el modo de relacionarnos con clientes y mejorar nuestra gestion y resultados. Se desarrolla a través de preguntas,
gjercicios y actuaciones sugeridas, para la blusqueda de respuestas eficaces. La tarea de relacionarse y conversar con las personas para las
gue trabajamos es un medio excelente para la mejora de la gestion y la innovacion. La reflexion, comprension y respuesta a sus necesidades y
demandas nos ofrecen un elevado potencial de mejora.

Persona de contacto: Uxue Bilbao y Patxi Pardo (T.:94 420 98 55)

Servicios: Con EUSKALIT puedes realizar reflexiones y diagnosticos de la gestion de las relaciones con los las clientes de tu organizacion
teniendo esta Guia como referencia. Puedes realizar la solicitud de este servicio en este enlace.

B CLIENTES O
Desca rgar marco

0 Visualizar video
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GRUPO DE INICIO

lgualatorio médico Quirurgico (IMQ)
EROSKI S.COOP.
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OBJETIVO

Aprendizaje compartido a fravés de:

Intercambio de buenas prdacticas de  gestion,
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Requisitos de enfrada y funcionamiento

* Elaborar una “carta de motivacion”: éPor qué quiero ser parte de la Comunidad?

* Experiencia de cliente presente en la estrategia de la Compaiiia (cumplir al menos 3/5):
- Foco en el plan estratégico
- Estructura organizativa
- Plan de Cultura interna
- Indicadores o dashboard
- Metodologias de transformacién (proyectos, disefio, etc.) enfocadas en el cliente
* Tener implantados sistemas de escucha y recogida de voz del cliente

* Que la persona representante / de referencia en el grupo tenga conocimientos y/o
formacidén en Experiencia de Cliente.
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- Compromiso de Iintercambiar experiencias, mostrar
herramientas, formatos y buenas practicas de gestion.
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* Diagnostico de la Experiencia de Cliente en B2B en el Pais Vasco -
Mondragon Unibertsitatea -Inaki Fernandez

* El valor de las pequenas cosas -EROSKI S. Coop.- Josu Madariaga y
Azucena Gallardo

* Mas alla de la satisfaccion del cliente- Laboral Kutxa-Egoitz Bergara

* Busca el WOW - Igualatorio Médico Quirurgico (IMQ) — Esther Zaballa

MmN @Em LABORAL lMQ

Mondragon ]
Unibertsitatea 2zvreKin

Cuidamos de ti



https://vimeo.com/636139318/7e13f79023
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K @0

iAnimate al grupo Experiencia Cliente! Anima zaitez!

ppardo@euskalit.net
ubilbao@euskalit.net

- Las presentaciones utilizadas en este acto estardan
disponibles en:

hitps: //www.euskalit.net/buscador Bilatu eta Kudeatu




