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EKITALDIEN PROGRAMA OSOA / PROGRAMA COMPLETO DE
ACTOS
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GRUPO EXPERIENCIA CLIENTE
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OBJETIVO

Aprendizaje compartido a fravés de:

Intercambio de buenas rdcticas de estion,
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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
formacion en Experiencia de Cliente.
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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




e i

5sDE QUE ESTAMOS HABLANDO?

Cultura centrada en el cliente

Estratégico y representada en el Modelo organizativo

Liderazgo y personas involucradas



Reto estratégico — Mision, Visidon y
VTN valores

Informacion de tipologias de clientes

MGA (2023) ‘CX Modelo organizativo
Big data
Indicadores
(satisfaccion,
recomendacion,
fidelidad,...

NN

Arquetipos
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

Nuevos
productos/servicios
ApPOYyO en nUevas
herramientas
tecnoldgicas

Cultura

Compromiso social Formacion

Respeto medioambiental y Comunicoc;ién
sostenibilidad | Empoderamiento




Bezero-esperientziaren
etorkizuna

28

EUROPAKO ASTEA
SEMANA EUROPEA

El futuro de la Experiencia
cliente

KUDEAKETA AURRERATUA

EUSKALIT

GESTIGON AVANZADA

Urriak 21 octubre

INNNNINNNnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

AGENDA

+ Inicio y presentacion del Grupo Experiencia
Cliente

+ Como puede ayudar la Inteligencia Arfificial
en la interaccién con los clientes - Vicomtech

« “NaturalSpeech: IA del lenguaje aplicada a
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Como puede ayudar la Inteligencia
Artificial en la interaccion con los clientes

Vicomtech

Bezero-esperientziaren

, ) etorkizuna
Dra. Maria Teresa Linaza 2 8

El futuro de la Experiencia
cliente

Saldana - Directora de EUROPAKO ASTEA
Promocién y Desarrollo SEMANA EUROPEA o
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Urriak 21 octubre




vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE

La Inteligencia Artificial como
herramienta para mejorar la
experiencia del cliente

Dra. Arantza del Pozo

Dr. Jorge Garcia Castafio
Dra. Maria Teresa Linaza [adelpozo, jgarciac, mtlinaza]@vicomtech.org
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()71 Visién por computador

02 Procesamiento del Lenguaje Natural




Vision por computador

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE
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Video analytics

Las soluciones de analiticas de video basadas en tecnologias de Inteligencia Artificial

permiten caracterizar a los clientes sobre la base a sus reacciones involuntarias a
determinados estimulos

Videovigilancia Eficiencia operativa
Deteccién de comportamientos Contaje de personas,
sospechosos, control de accesos monitorizacion de colas,

basado en datos biométricos, estimacion de ocupacion,
identificacion de objetos monitorizacion del estado de

abandonados objetos



Face tracking

Deteccion del punto de mirada a partir de una imagen capturada

mediante una camara monocular

https://www.youtube.com/watch?v=alb7931-XLg

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE
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https://www.youtube.com/watch?v=a1b7931-XLg

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH

Face tracking

Deteccion de la region facial a partir de una imagen capturada

mediante una cdmara monocular

https://www.youtube.com/watch?v=acKTCFOsAfc

Partes de la cara Regién facial
Localizacién de partes de la cara Localizacién de la region de la
para detectar la utilizacion imagen facial 19

correcta de mascarillas


https://www.youtube.com/watch?v=acKTCF0sAfc

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH

Face tracking

Deteccion de la region facial a partir de una imagen capturada

mediante una cdmara monocular

https://www.youtube.com/watch?v=0WX9alwm1QQ

20


https://www.youtube.com/watch?v=OWX9alwm1QQ

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH

Face tracking

Reconocimiento de microgestos faciales en todo tipo de caras,

indicando el grado de intensidad del gesto adaptado a la expresion
facial neutra de cada persona

Aprendizaje Entrenamiento

Aprendizaje de la expresién Disefio y entrenamiento de los

neutra de una persona algoritmos para aplrender los
patrones caracteristicos de

cada micro gesto respecto a la
expresion facial neutra



Face tracking

https://www.youtube.com/watch?v=qgiyQlxmXcZQ

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE
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https://www.youtube.com/watch?v=qiyQlxmXcZQ

Face tracking

Verificacion de la identidad facial para detectar ataques mediante

fotografias o imagenes de pantalla del usuario

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE

23



Deteccion y seguimiento de personas

Seguimiento de maualtiples individuos sin identificacion

biométrica por la escena que captura una camara de video
vigilancia

https://www.youtube.com/watch?v=QcCjmWwEUgg

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
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https://www.youtube.com/watch?v=QcCjmWwEUgg

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH

Deteccion y seguimiento de personas

Seguimiento de multiples individuos sin identificacion biométrica
por multiples escenas capturadas mediante camaras con campos

de vista no solapados

“;' | > ; _"'l g

CAM-002

25
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Deteccion de personas y objetos

Deteccion y seguimiento de jugadores, objetos y puntos

corporales mediante una camara en tiempo real con un PC estandar

https://www.youtube.com/watch?v=u9jZSy8Ip8A

26


https://www.youtube.com/watch?v=u9jZSy8Ip8A

Procesamiento del Lenguaje Natural

vicOmtech

27
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Consumer voice B

Las soluciones tecnolégicas basadas en tecnologias de Inteligencia Artificial vy
Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) permiten recopilar la voz del consumidor
(consumer voice) y convertirla en datos utiles de forma (semi) automatica a gran escala

Identificacion . .
Prediccion

Anticiparse a las tendencias
de consume del futuro

Identificar Igs preferencias de Tendencias
los usuarios para ofrecer
productos que realmente sean

Seguir las tendencias y capturar
demandados por el mercado 8 y cap

informacion sobre las preferencias
de grupos nicho de consumidores

28



Customer voice

Aspect Based Sentiment Analysis demo

This is a small demo for testing purpurses (under development)

The analysis model perimental, it works with several language

. but it may commit mistake

Some examples to try, in Spanish... ... and English:

® Tapas calientes, elaboradas y con muy busn sabor. La midsica muy sgradable para los
amantes de los clasicos intermacionales.

= El arroz estaba muy rico pero &l camarero era muy antipatico.

® El pollo estaba tam malo que no sz podia ni comer y 2l ambiznte estzba abarrotado.

® Lz decoracidn era muy acogedora y el camarers que nos atendid fue muy ripido.

® Un servicio muy majo, pero la verdad es que la iluminzcidn era demasiado oscura.

® El dusfio era encantador, aungue |3 cusnta nos salid por mucho dinero.

Input text:

Tapas calientes, slaboradas

El arroz estaba muy rico pel

o =ra muy antipitico.
El polla estaba tan malo que no se podiz ni comer y el ambiente estaba abarrotado.
La decoracidn era muy acogedora y =l camarero que nos atendid fus muy rapido.

Un servicio muy majo, pero la verdad es gue |a iluminacion era demasiado oscura.
Analyze!

Analyzed text (analysis time: 2.789 secs)

The waiter was quite rude and the food was subpar.
| ha t ever seen such a horrible decoration, and the food was disgusting too.
W

We tried the burgers and they

g, but the owner was disgusting.
Theres was 2 nice live music and was wery profezzional
High prices for too little food. Poor illumination and afwul curtains.

Thiz place delivers homemads food and the owners are lovely people.

on muy buen sabor. La mdsica muy agradable para los amantes de los clasicos internacionales.

lTapas FOOD#STYLE OPTIONS ] calientes , elabboradas y con muy buen sabor. La lml.'lsica FOODWSTYLE ORTIONS l muy agradable para los amantes de los clasicos

internacionales .

El | arroz Focescuany | estaba muy rico pero el _ era muy antipatico .
El _ estaba tan mzalo que no se podiza ni comer y el _ estaba abarrotado .

La [deooracic’:—n AMBIENCESGENERAL ] era muy acogedora y el lcamarero SERVICE#CENERAL ] que nos atendid fue muy rapido .

Un [senri-::io SERVICERGENERAL ] muy majo , perc la verdad es gue la _ era demasiado oscura .
El [dueﬁo SEANICERGENERAL l era encantador, aunque la _ nos salid por mucho dinero .

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE

29



Consumer voice

https://www.youtube.com/watch?v=gdBXzC8CEjM

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE
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https://www.youtube.com/watch?v=gdBXzC8CEjM

vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH

Anonimizacion

Proceso de sustitucion o eliminacion de informacion sensible para

proteger a los usuarios, de modo que el analisis de los datos cumpla la
GDPR

Deteccion idioma Deteccion datos
Deteccion automatica del idioma Deteccidon automatica de
del texto fragmentos de texto (entidades)

gue contienen informacion sensible

Clasificacion datos Anonimizacién
Qlasificacién automatica de Ias’ Ofuscacién de las entidades
entidades detectadas en categorias sensibles mediante la sustitucién
como PERSON o LOCATION por simbolos, categorias de los
datos sensibles o términos 31

similares a los originales
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Anonimizacion

Enter or paste a text:

El fotografo Kote Cabezudo regresa este martes a los juzgados para enfrentarse 2 un nuevo juicio, en el que se le acusa de desobediencia grave a |a autoridad y por el que |3 Fiscalia de Gipuzkoa solicita 12 meses de prision. Cabezudo lleva internado en |z carcel de
Martutene desde 2018 y fue condenado a 28 afios y 2 meses de prision en |3 causa principal contra él que le imputaba decenas de delitos cometidos sobre 17 mujeres. Una sentencia que esta actualmente recurrida ante el Tribunal Suprema,

Available models: | Spanish-legal v Detect entities Obfuscate entities @ Replace entities Run it!

A total of 92 tokens processed in 2.41 seconds using CPU

=
B W - =

1 El fotdgrafo Donal Richardson regresa este martes a log juzgados para enfrentarse a un nuevo juicio, en &l que se |e acusa de desobediencia grave a 12 autoridad y por el que la Fiscalia de Navama solicita 12 meses de prisign. Richardson lleva internado en

la cércel de Navarma desde 2015 y fue condenado a 28 afios y 2 meses de prision en |a causa principal contra €l gue le imputaba decenas de delitos cometidos sabre 17 mujeres. Una sentencia que esta acfualmente recurrida ante el Tribunal Supremo.

32
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Machine translation

Produccidn de traducciones de contenidos de alta calidad en un

idioma a otro idioma utilizando técnicas de Machine Learning

Administracion Publica Mercados

Necesidades de traduccidén Customizacién de la herramienta

precisa para la informacion de para dar soporte a las

las Administraciones Publicas necesidades de traduccion de

tanto en las |enguas cooficiales diferentes sectores en la gestién

como en lenguas extranjeras de informacion multilingte

para los turistas relacionada con su

internacionalizacién

33



Machine translation

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE
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Voice cloning

Generacion de voces sintéticas similares a una voz original a partir de un

conjunto de audios de la voz original que permiten entrenar algoritmos de Deep
Learning

@

Asistentes Voice branding
Customizacién de la voz de los asistentes Utilizacidn de una voz personal y particular
inteligentes mediante la utilizacién de voces como principal marca para una empresa
especificas o favoritas naturales tanto para los asistentes como para

actividades de mercado

35
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Voice cloning g R

Premios
Ondas
2020

"Esparioles. Afo tras afio vengo compartiendo con vosotros en estos mensajes de Navidad, las esperanzas y
satisfacciones que constituyen el afan de nuestra vida.”

Audio clonado (final) Audio clonado (limpio)

Mi querido Infante. En los momentos en que en cumplimiento del articulo sexto de la ley de Sucesion, tomo la
decision de proponer a las Cortes mi sucesor en la Jefatura del Estado, en favor de vuestro hijo Don Juan Carlos.”

Audio sintetizado

36
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Dialogue systems

Soluciones basadas en Inteligencia Artificial que permiten la
interaccion natural con los dispositivos como ordenadores,
altavoces inteligentes, robots colaborativos, dispositivos

Comprension Lenguaje Natural

Generacion Lenguaje Natural

Decodificacion del significado

semantico de las entradas del usuario
s . Transformacién de la respuesta a la
y extraccion de las entidades Gesti6n dialogo
riqueza natural del contenido,
relevantes
teniendo en cuenta los servicios

Gestion inteligente de la memoriay — S
externos, los objetivos comunicativos

toma de decisiones contextualizada o
y el canal de comunicacion
segun el ERP/CRM/DB personalizadoy
las API para seleccionar la siguiente

respuesta 37



Dialogue systems

https://www.youtube.com/watch?v=07v_Y4KN924

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE
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https://www.youtube.com/watch?v=07v_Y4KN924
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% Tecnologias del habla

Shaturalvox

Octubre 2022

Natural

speech

Paz Delgado — Responsable de [+D+i
Blanca Romero — Directora Adjunta

NaturalVox S.A.U. \‘

Edificio Torre Cerocatorce
Boulevard de Salburua 8, 1° B. B . - . . .
1005 Vitoria. Geastais u ingenieria de la VOZ al servicio de la Industria

01002 Vitoria-Gasteiz, Alava
TIf.- +34 945 227 200 \\z',_'



Natural

- speech

INDICE

Quienes somos
Qué son las emociones
Comunicacién verbal
El reto:

“del que dice a como lo dice”
Caso de Uso

Conclusiones

28/10/2022




Natural

- speech

Tecnologias del habla

QUIENES SOMOS

Fundada en 1991, ofrecemos las mejores

soluciones de voz y comunicaciones para su

empresa basadas en la fiabilidad total y en

la flexibilidad para implementarse de

manera no intrusiva con los sistemas

existentes del cliente.

En NaturalSpeech somos lingUistas, asi

aseguramos que nuestra tecnologia entiende

los matices de la estructura y las diferentes

interpretaciones para ofrecer una mayor

riqueza en los resultados del andlisis del

habla y la comprensién escrita.

DETECCION DE EMOCIONES




Natural Tecnologias del habla

- speech

COMO FUNCIONA LAS EMOCIONES

ANALISIS DEL DISCURSO HABLADO — METRICAS CUALITATIVAS

¢ Q

EMOCION DEL AGENTE GESTION DE LA EMPATIA EMOCION DEL CLIENTE

O SESGO CULTURAL O EVOLUCION DE LA EMOCION

AUDITORIA TRADICIONAL: Método cuantitativo, mejora de servicio
Vs
AUDITORIA EMOCIONAL: Método cualitativo, mejora la satisfaccion de cliente

28/10/2022 DETECCION DE EMOCIONES
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Natural

- speech

28/10/2022

ENOJO

17%
ASOMBRO

15%
DESEO

4%

4%
ADMIRACION ALEGRIA

EMOTIVIDAD

>
Tecnologia
<1%
MIEDO
<1%

INDIFERENCIA

2%
EXPECTACION

2%
TRISTEZA
100%
EMOCIONES
2%
RECHAZO
1%
ABURRIMIENTO
1%
INTERES
<1%
DUDA

DETECCION DE EMOCIONES

NataIiA

virtual assistant

Tecnologias del habla

45



Natural

- speech

28/10/2022

ole

EMOCIONES
BASICAS:

Enfado

DETECCION DE EMOCIONES

Tecnologias del habla

Nataliﬁ

virtual assistant

46



Natural

- speech

SER: SPEECH EMOTION RECOGNITION

* Arquitectura basada en/un modelo pre-entrenado wav2vec mds un clasificador
neuronal.

* Primeros entrenamientos con datasets de emociones disponibles en la comunidad.
* Andlisis de resultados con un dataset de validacién propio (Callcenter y Media).

* Necesidad de anotar un corpus de emociones de dominio.

28/10/2022
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Natural

- speech

PROCESO DE ANOTACION

QUE EMOCIONES QUEREMOS INDENTIFICAR:

CONVERSACIONES REALES (LOPD) - Calma

- Molestia

Tecnologias del habla

HERRAMIENTA ANOTACION

=

- Nerviosismo
‘mt*m*% - Satisfaccién |
- Sorpresa L | -
Q - Enfado o | C
. . o 0 ‘ *
: ' |
l | | I
1 |
: PIPELINE ) N . MODELO CATEGORICO
Preseleccidon de segmentos vdlidos: MODELO DIMENSIONAL

- Diarizacién
- Detecciéon de musica
- Solapamiento de voces

- Contenido emocional

28/10/2022

I
o5
g3

nnnnnnnnnnnn
.

X e ENTRENAMIENTO
' MODELOS

DETECCION DE EMOCIONES

Passive/Calm



Natural

- speech

28/10/2022
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Tecnologias del habla

Nataliﬁ

virtual assistant

Recobros: deteccidn de veracidad en
el compromiso de pago

Servicios de atencidn critica:
creaciéon de filtros de prioridad

Servicios Silver: adaptacién del
servicio a la edad del cliente , ,

Servicios de encuestas: evitar
abandono temprano

DETECCION DE EMOCIONES 50



Natural Tecnologias del habla

jjn- speech
ldentificacion de emociones en el contact center

Adaptacién al sesgo
. . “ . n
Empatia
2 conversacional
ANALISIS FACILITA CONTROL FORMACION
CUALITATIVO acciones de la especializada
. s de las tempranas frustracion del
Creacidén de alertas . .
3 [lamadas para mejorar cliente y del
tempranas la UX agente
IA como agente
4 aumentado

28/10/2022 DETECCION DE EMOCIONES 51
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EL ESTADO DEL EL . LA DETECCION DE | GESTIONDE LA | MEJORA EN LA
ARTE DE LA | BENCHMARKING | EMOCIONES ' FRUSTRACION | ADAPTACION DEL
TECNOLOGIA | REALIZADO . PERMITE REALIZAR |  DEL CLIENTEA | ARGUMENTARIO
DE DETECCION |  POSICIONA LA UN ANALISIS ; LA HORADE | AL PERFIL DEL
DE . TECNOLOGIA DE | CUANTITATIVO DEL |  INTERACTUAR CLIENTE
EMOCIONES feeeeaeneeed . SERVICIO DEL | CON UN
heeeeeaeed § . CONTACT CENTER | VOICEBOT
; § § DE FORMA
§ § AUTOMATICA
=

DETECCION DE EMOCIONES

28/10/2022



MUCHAS GRACIAS

Paz Delgado
pdelgado@naturalvox.com

Blanca Romero
bromero@naturalvox.com

www.naturalspeech.es
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Potencial de la explotacion del dato
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Potencial de la
explotacion del dato

El impacto del Dato en el futuro de la
Experiencia cliente

Por Alberto Rezola
Director Estrategia Datu(a)




Quiénes somos

Enfoalll Somos expertos en gestionar toda la
cadena de valor del dato y de la IA End2End

End to End
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Casos de uso
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Caso de Uso - CDM

Relacidn con cliente personalizada y automatizada

Marketing automatizado
y personalizado

Sistemas que permiten
obtener informacion de
usuarios, leads y clientes... y
poner en practica diferentes
estrategias de marketing y
ventas personalizado en el
momento oportuno.
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Caso de Uso - DISTRA

Analitica e IA para la atencion personalizada a pacientes

5

Entendimiento de
trayectorias de

enfermedades
Predecir las
trayectorias de

enfermedades para
detectar pares de
enfermedades con
mayor probabilidad.

Correlaciones
temporales y variables
mas influyentes entre
diferentes patologias.

datu@)
grupo tek@
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AEUQFiDn
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vicOmtech

MEMBER OF BASQUE RESEARCH
& TECHNOLOGY ALLIANCE

Atencion y prevencion

personalizada
Predecir la
probabilidad de

progresion de posibles
nuevas patologias en
un paciente.
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Eskerrik Asko
Muchas Gracias
Thank you
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La escucha del cliente mads alld de las encuestas

Eroski
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manager
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Nuevo Formato

Conceptos

& | EROSKI |
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La encrucijada

Definicion de las palancas de un
nuevo formato a partir de una
propuesta de valor

DEPARTAMENTO EROSKI Pag. 63



“Eroski tiene la experiencia “Opciones de ahorro en todas

de compra mas fluida del las compras con sorpresas a
,, [ ] [ ] u | ] ,,
mercado precios irresistibles.

“Me encanta ir a Eroski. Ahora no tengo que esperar “Me encanta ir a este super, puedo comprar de todo y
casi nunca con esos nuevos sistemas. Ademds, me ademds ahora me llega para darme algun capricho.
dan sugerencias y soluciones para que todo sea mds Siempre me encuentro algun chollito que no te esperas”.

facil y simple”.

“Queremos ser la cadena que
ofrezca una experiencia
en
todos los tipos de compra.”

“Me encanta venir a esta tienda porque me lo paso
bien, tengo de todo, me conocen, me asesoran y me
cuidan como en ningun otro sitio. Es un “chute”.

/& EROSKI|
2urekin



“Seremos un “El cliente puede cubrir

completo y especial, de
compra, incluyendo tambiéen
elementos de

b}
“Me encanta, siempre me sorprende la presentaciéony

frescura del producto, algunos sélo los puedo encontrar “En esta tienda puedo hacer mi compra grande completa,
aqui. Las personas que me atienden saben un montén y adquiriendo todos los productos que quiero para miy mi
me aconsejan muy bien. Ademas no hago colas, compro familia de una sola vez y en un unico lugar, incluso on line...”

rapido y siempre encuentro lo que necesito.”

“Facilitamos elegir una dieta
mas saludable y un consumo
mas responsable con el entorno”

“Me encanta poder elegir productos con los que cuidarme yo y cuidar de mi familiay
sostenibles con el medio ambiente. Es realmente un establecimiento responsable con
el entorno y que colabora con la economia local”.

/& EROSKI|

zurekin



Planteamiento
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Revalidar con los clientes
gue esto eralo que
necesitaban

Pag.



¢, Qué decidimos?

Conocer Escuchar

Cliente

Convivir Cocrear

& EROSKI
zurekin




¢, Como lo decidimos
hacer?

Viajando con ellos

& EROSKI
zurekin



¢, Con gquien lo decidimos
hacer?

(i)

Con We are tester

& EROSKI
zurekin
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we are testers

Estudio COMUNIDAD ONLINE NUEVO MODELO DE TIENDA

MAYO 2020

REF: 2006103V



‘ Poner al cliente en el centro

ENCUESTAS

Las mas utilizadas

Reducen la informacién a
datos

Son faciles de interpretar
No permiten identificar

motivaciones profundas,
conocer los “por qués”

FOCUS GROUPS

Permiten identificar las
motivaciones profundas

n

Entorno de “laboratorio

Tiempo muy limitado

COMUNIDADES
ONLINE

Flexibles en plazos y
objetivos

Participacion mediante
movil
En momentos cotidianos,

fuera de “laboratorio”

Aporte de material
audiovisual




El reto de Eroski

Definir gue modelos de tienda
generan mejor experiencia de

compra fuera de la gran

distribucién y por qué.

Definir cdmo es el perfil de
comprador en un nuevo
modelo de tienda. Aspiracional.
¢Para quién se crearia este

nuevo formato?

|dentificar elementos que

traccionan en la eleccion

del modelo de tienda.

|dentificar las necesidades

no cubiertas actualmente

por los modelos de tienda
actuales. ;Qué necesitan mas
alla del modelo tradicional de
servicio. Qué otros servicios
de valor afhadido se pueden

ofrecer.

Determinar que elementos
diferenciales identifican los
consumidores entre los distintos
players y modelos de tienda

actuales.




La comunidad Online de Eroski -10 dias-

FAMILIAS JOVENES: e2al s ¥ RETIRADOS / NIDOS VACIOS:

con hijos menores de 12 afios mayores con hijos emancipados

Socio-
demografico

11 participantes
De 55 a 82 aiios

10 participantes
De 33 a 45 aiios

4 casos de Alava,
2 de Cantabria

2 de Navarra

1 de Bizkaia

e 4 casos de Alava
5 de Bizkaia
1 La Rioja

Distribucién
geografica

Aunque varios acuden a varias ensefas la

Aunque varios acuden a varias ensenas la principal (no h|per)

principal (no hiper) ...

* Eroski: 4 casos
+ Mercadona: 4 casos

« Mercadona: 2 casos

* Eroski: 3 casos
+ Lidl, Alcampo, DIA, Hipercor, Bioalai: 1

* Lidl: 3 casos caso por ensefia



La comunidad Online de Eroski

Contrasefia WAT Lab Bienvenida Ammdadg Mi comunidad

EMAIL MODERADOR

ACTIVIDADES

ESTABLECIMIENTOS PARA HACER
LA CESTA DE LA COMPRA

i
: e } WAT Lab Bienvenida Acnndad@ Mi comunidad

-
"'\ 5iiaa: | MIPROCESO Y EXPERENCIADE () |

i i . o

'z\\.‘; "‘ \“.1

=
ESTABLECIMIENTOS PARA HACER LA CESTA DE LA COMI

iBienvenid@ a esta primera actividad

Empezamos el Lunes con ut vidad individual que cuenta con tres partes.

En primer lugar y para abrir boca ... nos gustarfa conocerte un poco a través de una breve

La segunda parte de la actividad es iCLAVE! Consiste en profundizar en los establecimien

> 12912/1:4202



https://watlab.es/c/watlab190620/backoffice
https://watlab.es/c/watlab190620/backoffice
https://watlab.es/c/watlab190620/backoffice

Algunos aprendizajes adquiridos: Imagen de marca

“Hombre (a veces
mujer) vasco vive en
un caserio y viste con
camisa de cuadros y
lleva Txapela.

Es fuerte y noble. Vota
al PNV, no le gustan
nada los cambios pero
si tener el control y el
monopolio.

Cuando compra le gusta pagar por la
variedad y lo bueno. Compra productos
de marca, no prueba la marca blanca.

Tiene mucha familia y amigos cerca a los
que ve con frecuencia, con ellos queda y
sale al monte. Pero tiene un punto
autocomplaciente por eso cree que no
tiene que cambiar nada, que la gente
estara con el sélo por ser el (y a veces no
es suficiente)”

MERCADONA




Algunos aprendizajes adquiridos: El pasillo de cliente

>

TIENDA

. Disefo de tienda

Estanterias

Producto

>

* Bien iluminada

* Limpieza y orden

* No se explicita mala
sensacion térmica

» Comodidad
* Tranquilidad

* Productos bien
dispuestos y buena
presentacion

* No suele faltar stock

Cara a hacer la cesta de la compra MUY
COMPLETO, mas que otros, por su:

* Variedad categorias: incluso frescos al corte
* Mucha variedad: surtido, marcas, referencias

—7

—

v

* Sosiego
A/.:acilidad
* Tranquilidad

e Orientado:
visibilidad, ...
* Sentirse “cuidado”

- Demasiada
uniformidad

 Sin atmésferas

diferentes /
diferenciales por areas

Pero si no tienen claro o
van sin tiempo, la
decisién se complica
por exceso de marcas,
referencias etc

' « “Aburrimiento”
* Monotonia

» Exigencia cognitiva

Lo que se valora
&Oué ve, p ?

Lo gue siente = ine

» Agobio,
indecision

* Dificultad

 Exigencia

v

cognitiva (mirar,

pensar, decidir
mas)

* Buena calidad
generalizada

* Marcas lideres, reconocidas,
producto local etc

v

* Seguridad, confianza
* Tranquilidad

' e Libertad

 Adaptabilidad

* Tranquilidad

* "Entretenimient
o" (minoria)

En Eroski puedo hacer
toda /3 Compra. Tiene de
todo, muchas marcas
mucho surtido, No /e/
falta de nada”

v

Marca blanca, se valora

tenerla pero:

 Diluida vs resto de
marcas (presencia,

entidad, protagonismo ...

+ Calidad no homogénea

en otras tien

Producto local / KM 0

+ Calidad, lo de aqui, sostenible

* Insignia vs resto de ensefias.

* Pero a nivel regional no es tan
diferencial: se puede encontrar

das locales.

)

Alimentacién
BIO

* Me deja frio

* No es 100% garantia de éxito
* Azar, me la juego si no la he usado

Marca blanca:

barata”

+ A veces no da calidad
* No compensa su calidad vs su
precio “no es tan sUper

BIO
desconocido

Si hay mala experiencia: solo
donde la marca blanca funciona

ecepcion, descompensaaon

No tiene nada
eXot/CO, no te
Sorprendeu

Faltan productos
"anicos” "exclusivos”,
algo “excitante” ...

' “Aburrido”, monétono
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Algunos aprendizajes adquiridos: Layout tienda ideal

Por lo visto y deducido proponemos un orden de las secciones que hay que coger con MUCHA CAUTELA.

Higiene

Limpieza 1° Cafeteria y comida casera para llevar:

Lo que se puede tomar alli mismo, la urgencia sin entrar.
2° Los frescos:

No siempre se compra necesita una ayuda extra

0O
(@]
o
3
D~
(=8
(@]

3° Seccion de Bio entre los frescos y nevera:

Envasado

Carniceria
charcuteria

Seccion Dar méas entidad y recuerdo
eco/ bio

Nevera
Congelados

4° Bazar, ropa etc

Dar a conocer, tener en mente, impulso, picar, ...

Fruteria 5° cosmética, higiene y alimentacién envasada no perecedera

Envasado

Lo que siempre se busca. Estar al final obliga a pasar por el resto
de secciones menos “potentes” en el supermercado.

Pescaderia

Taquilla Entrada
s carros

Jens|| A

Jesdwod eplwod
‘eli91940D)

Si se divide en dos plantas. En la segunda, de entrada a fondo:
Bazar, ropa etc > Cosmética - Higiene, limpieza - No frescos envasados

cestas

Puerta de entrada .
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IRigo Ulibarri
Inigo.ulibarri@wearetesters.com
+34 688 620 762
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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:

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




