Experiencia de cliente

La increible sensacion de estar
enamorado




Emociones

“Experiencia de Cliente es la suma de todas las interacciones que
un cliente tiene y siente con una empresa a lo largo de su ciclo de
vida como cliente, a través de sus empleados, los mensajes, los
canales, la comunicacion, las conversaciones y las situaciones
vividas...

Se considera una experiencia diferencial la que se recuerda de
forma positiva, la que sorprende y supera las expectativas.”
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Estrategia
Observar Escuchar Disenar Evaluar

Cultura interna
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Experiencia

de Cliente

“Me han detectado aigo
y estoy preocupada”

Begoiia

Amaia

Experiencia
de Cliente

“Me siento tranquila™

Experiencia
de Cliente
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Escuchar
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Disenar




od Ideas a analizar en conjunto.
s Respecto a estas dos propuestas, se ¢
Disenar retancion de ambos canales “en cabe = —
* Desde Call center, derivando ls llar extorno en bajas por
. Aop, con ur
No Reclamaciones de s
Crear un formulario especfico P Tl  ¢yaomo por baje por
hasta ahora). Estudiar la posibilidad
formulario. Analizar 3l @3 posible enla
* € formulario podria implementars
* Uegaria legar un email/sms ol clier
* Valorar las opclones con Asesoria )
Lanzar un recordatorio ol s Anakzar la posibiidad de lanzar un re
chiente cuando se de la baja (sm3 0 email). Esto mejorar
acerque la fecha efectiva €l a0 pero tienen ue SeGUF €SP profundizar sobre las 5
de la baja 13 baja en e cas0 de que chente se 31 potivaciones de la baje
1 recordatonio tendria mis sentido p
Consentimiento para s
‘contactos futuros

Viaje actual que experimentan nuestros clientes al darse de baja de IMQ

I

I T T
F

Entro en la Oficing Online / App

v 1o vea donde = Emeeed ey Pongo una reclamacin Devuelvo los recibos
pars
“""""'I e e pare la persona contratante (- -
= informar de los plaros me informan (ia aceptan o la los recibos y no
Comunico mi baja por: + Ofrecerme aiternativas Hago llegar el excrito los paga
Email (cusiquiera) para quedarme / Ratificar
2 b Me cortan el acceso a los
Correo ordinario .
Correduria de seguros umectaador)
Usmando al Call Canter
Comunico mi baja en las oficinas , Decido irme y s soy la persona
., rellena una
ol Gestor Parsonsl. * Maeinforma de los plazos solicitud oficial de baja
Me oirece siternativas
Si soy dliente de SCA me para quedarme / Ratifics la 5ino soy la persona
‘mandan a la oficina de la baje tengo que
Cana ‘mandar un escrito
firmado por ésta
L e
+e ha tramitado
cormectamente?
Continio usando el servicio y
Ppaganda recibos hasta que la BAIA EFECTIVA
baja se haga efectiva

Ideas 2 analizar en conjunto:

# Estudiar posibilidad de establecer |
sin llegar 3 reclamar.

« Cakular of impacto econdm

de 2019 que han seguido p

# Relacionar ef estudio con fas reclar

de incidencias el porcentaje de inc/

* Estudiar criterios de acepta

* Revisar incidencias por este

* Valorar i puede haber un p

Inchuir nueva pregunta en la encuesta

cuando manifiesta que su baja esta m

Solicitar al cliente su consentimiento |

situaci6n (el 64% de las bajas manifie
* Valorar las opciones con As

Viaje ideal que como clientes nos gustaria experimentar al darnos de baja

COMUNICO Mi DECISION

LAn: Descripeidn QA
I ] I,

Carta de despedida

Chat bot / Ayuda enline

Informar al cliente de la
recepcién de la solicitud
de baja en canales sin
contacto con personas

Informa al eliente en el
mamenta en que la baja
ha sido definitivamente
tramitada

Corte de servicios por
impago

INTENTAN RETENERME

Yaen

Yaen
eurso

Yaen

Yaen
eurso

RATIFICO MI DECISION DE

Emitir una carta de agradecimiento tras |a baja.

= Esta accidn ya se estd el subproceso de Fi bajas por impago.

= Ampllar al resto de bajas

Hacer la prueba de solicitar |a baja a travds de estos canales para ver s

-5 Se remite al 900 (Call center - Infarmacién)

Analizar si se informa al eli |

lo hacen a través de
los canales sin contacto directa can personas (email, fax, etc.)
-2 se confirma que se hace

Analizar si se informa al cliente en el momento en que a baja ha sido definitivamente tramitada
(tras eserito/confirmacian del tomador)
- Se confirma que se hace

Averiguar cuando se cortan los servicios (antes, & meses). Analizar volimenes. Mirar también

cuantas de las bajas por impago han pasada antes por retencién.
kst v trabajanda
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J

DE BAIA {sola en el caso de no
haberse hecha antes)
Comunico mi baja en la Ratifico mi decisién de
Recibo bajay me indican que Recibo un email con el
(Con un solo dlick, que IMQ intenta recibiré un email para formulario de baja, lo refleno
e retenerme. confirmar formalmente la ylo envia. RECIBO POR EMAIL/CARTA
¥ persona/s). baja LA CONFIRMACION DE BAIA
AUNAFECHA:
Comunico mi baja de forma Me atiende una persona Ratifico Opcidn 1: a recibo vencido
presencial. para intentar retenerme. baja. ratificar mi baja y lo entrego. ~ .
Opcién 2 al mes siguiente
ala solicitud de ks baja,
cibo L
Comunico mi baja por o oy
taléfona. i par el
S Recibo una llamada con fa Recibo un email con el
Comunico mi baja por 5 me indican que recibiné un
que IMQ intenta por e formulario de bajs, lo reflena y ¥ ME DAN LAS GRACIAS.
— reteneme. e e o envio. POR HABER SIDO CLIENTE,
DICENDOME QUE PUEDO
VOLVER CUANDO QUIERA
SIS la
Comunico mi baja al gestor o WAQ imenta on
e retenerme.




Disenar
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misegurod

“Kaixo! me llamo
Amaia y el afio pasado
me hice de IMQ. Mi
experiencia esta siendo
muy positiva, todo son
facilidades.  ¢Quieres
que te lo cuente?

Chat
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Online
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Guia de uso que le busca al cliente

tenga que busca

en lugar de que ses el cliente qui

Disenar

Todas estas pildoras informativas asi
como otros contenidos relevantes para
el uso del seguro se volcardn a una

GUIA DE USO GLOBAL, a disposicién del
cliente en la app y en Ia web.
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@) Buscador inteligente y predictivo: a
medida que escribes palabras clave, te
devuelve diferentes opciones para que
elijas la que necesites.




Disenar

IMQ

VILEDEL ALTA
Cuidamos de ti

Propuesta viaje alta ideal

Punto de partida
Viaje actual welcome AS PARTICULAR Plazo a determinar con Tl
o o o o mﬁw

SHSTUTRUETA G
Ra00s)

VIAJE DEL ALTA
Unificacion comunicaciones corporativas | Grupo de trabajo. Octubre 2021
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con pEGATIA
A valorar 1 tarjetén pa tarjets
(comunicacién a ada cliers, pem supane
s q

remento g pagel)

Implantar este viaje de alta requiere implicar a més personas y departamentos.
También sugeritos explorar otras apciones para el envia postal de las tarjetas, con vistas a canseguir un efecta WOW
y una mejor experiencia del cliente.

Mockups de laidea. Los disefios no se han desarrollado.




Evaluar

dar IMQ r to a 2020,

P

las

Ligero repunte en la intencién de

inter de prestacio i ial las prc
A nivel global, IMQ logra mantener Vo
‘enamorados” de la compafiia a casi la & ° & s e
mitad de sus asegurados nes IH]fI '
0,
+34.2%
+16pp
La intencion de recomendacion se polariza
algo mas segun el tipo de interaccion la +37.4%
prestacion al sigue registrando el mdiadyy
méximo y evoluciona positivamente, al
contrario que la gestion de incidencias
Journey (90%)
'™ Prestacian asistencial Tramies Incidencias
+6.5% +42.6% +18.2%
v24pp. 40.1pp

tagoni de esta mejora

S6gUIO sigue siendo

+5.8%

Sin interaccion (10%)

La vinculacion emocional de los

sin apenas uso del
of que la

que se gonera tras las
intoracciones con IMQ a nivel
global, pero se mantiene en

y en un nivel

valores positive
similar al del afio anterior

152021113

Las prestaciones asistenciales siguen siendo las mejor valoradas, destacando la consultas
telefénicas con el mejor resultado y evolucién frente a 2020

. ‘
“ » d v 8% — aT% 24 6
% s “-0%
i r s .
T % "% %
& %
.
o~ ™ ' I




Iniele Novedades e

Jeres

WOWista?

e Encuentra «

Cultura interna

o en 4~ 2 flujos

WOWista: 1. adj Dicho de una persona capaz de ponerse en ol kgar del cierte y
0 WOW mediante un trato diferencial y recuerdos INFORMACION

ENERAL O JLTIMOS CONTENIOC
postivos ¢ mborrables, Que este se convieta en fan y nos ESPAC
fecomende  sus famdares y amgos.
i1 Facilitarle la baja al cliente puede ser rentable
o4 @ Por haca ya un tiempo que mi grmaasio (Metropolitan Isozaki on Blbac) ha dejado do gustarme, asi que decid! darma do baja a pasar de
v/ ostar on ple
u Q £E73)  Mala atencion en recepcion
{Muchas gracias por tu colaboraciént ~ e
&y Atrawis do las encuestas de experencia de cliente nos han Begado en los ultimos dias comentarios en los que el cliente se queja de la atencién recibida.
QD o~ Experiencia “Contactar telefonicamente es un dolor"
IMQ de Cliente
‘Mejorar ol senicio de atencidn telefénica redunda en una mejor de la percepcidn del cliente. Cuando una llamada de un cliente se queda sin contestar, su
valoracidn baja. mi
s que L we g "
ran idea”, “excelente”. Asi valora el cliente la atencion médica telefonica y digital.
aoEomn IMQ. que cone Q0
competencia, de otro: ) N

Campaiia paraguas

Objetiva: compertr visién
cliente-centrista \

Actuslizacién del espacio y sus contenidos:
Bleg
Canaos el proyecio CEX
Nusstro Estio de Atencién

QA
/ J
Q
% ~
Visibilizacion de arquetipos =n Plan de accion -

Blog
todas las reuniones y presentadiones de CEX It int Ademés de publicaciones habitusles (minimo 1
semansi). nueva publicacién los viemes: EI
cultura interna &l OCPS de I semans, publicéndolo

CEX 2021 Tt

¢
Somos

WOoWista?

R

Estilo de Aten
- Curso en Auls INQ
opping

IMQ Zurekin

Antes y después
Emsiling + intranet

- Comunicar cada mejora derivada de los.
gmpﬂs de trebsjo.
- Combinaric con pequefias mejoras.
~ Txokos i Aula IMQ surgu‘las enel CTL.
2 al aio para compartir metodologia y / -~
logros skar e

- Retrospectiva equipn: mantenemos
ol equipo? ;qué esperas? 7; Crees en
& Esilc? 4 i oémo lo harfas? Valorar
‘opeién de sbrir espacios de
conversacidn, intercambio de
imprasionas.

nzsdos. Visje y Programs de ’ Curso GEX

oz del diente, Sfiga Dats, ¢cémo es el .

NPS en IMQ?, resuitados del informe, \b
notss mejores vs peores...

‘._,___%/




Grupo IMQ

Clinicas y centros  Oficinas ~ Call Center  Gestor P. (media) Competencia

Pres. Tel. Pres. Tel. Tel. Pres. Tel. Pres. Tel.
CU Itu ra interna Ne medio de llamadas para contactar - 1,6 - 15 2,1 - 17 - 1,4
Tiempomediode espera 2min 1 min 3 min 1,3 min 30 sec. 24 min 1,1 min - -
LIEvavisibIEIaElacs/tar'etagurtanumbre 30% - 37% - - 29% - 31% -
Sonrie y mira a los ojos 51% - 75% - - 64% 62% -
Saluda 59% 97% 76% 100% 100% 68% 86% 93%  100%
Saluda en euskera 8% 49% 17% 7% 71% 9% 48% 8% 20%
Pregunta en qué puede ayudarnos 69% 49% 89% 93% 43% 69% 1% 35% 40%
Pregunta nuestro nombre 23% 24% 30% 50% 52% 47% 38% 54% 30%
Nos llama por nuestro nombre 12% 11% 13% 33% 52% 14% 29% 23% 30%
Nos informa sobre actualizacién de datos 7% 4% 22% 20% 10% 12% 6% - -
Pregunta si lo hemos entendido 28% 9% 60% 30% 14% 38% 21% 23% 40%
Informa de manera esponténeasobre ventajas dig. 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Demuestra conacimiento sobre ventajas digitales 5% 2% 14% 100% 30% 10% 58% 23% 20%
Nos dice "espero haberle ayudado” 21% 4% 59% 13% 14% 35% 25% 23% 20%
Nos agradecela visita/llamada 28% 40% 56% 60% 38% 45% 45% 38% 60%
Seofrece para ayudarnos ante cualquier duda 28% 7% 59% 27% 48% 35% 36% 46% 40%
Sevuelvea poner en contacto, tras comprometerse 0%  100% 67% 55% 40% 39% 43% 50% 67%

ST e

Enamora al cliente & Tu nombre siempre visible
con tu estilo de © Sonrfe y mira & los ojos
atencién WOW

Y tu ex ncia como
empleado/a también mejorard

h2) mQ

— © Utiliza nuestro saludoy
gespedida CD[prE:iVDS

@ Pregunta su nombre y utilizalo

QO A~ ° Empatiza: ponte ensu lugar
u © Explica |as ventajas digitales

Adelante Wowista ° CUmp‘E €on tus compromisos ge
o seguimiento

e

Grupo IMQ

(Practicamos

dommane, N SSassssssaBEBEBIEBEGEEBAERDS
®

COMO ATENDER
AL CLIENTE CON ESTILO:
EL ESTILO IMQ




Todavia nos queda mucho
recorrido, muchas ideas,
muchos pasos, y mucho

convencimiento para
realmente enamorar a
nuestros clientes
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Cuidamos de ti



