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¢Qué es Experiencia de Cliente?

Hacer las cosas tan bien...

... de tal manera que el cliente
nos elija, se quede, y ademas
nos recomiende.
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é¢Por qué merece la pena desarrollar una estrategia de Experiencia de Cliente?

* El cliente tiene muchas alternativas

* En sectores donde la propuesta de valor no se diferencia mucho

* Y el precio se convierte en elemento clave: ¢Y si no eres el mas barato?
 Ademas, los nuevos clientes esperan mas. La marca por si sola ya no vale.

* Y en definitiva, porque el cliente decide.
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Busca el WOW

dimQ



Definir
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Viaje del cliente
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: Actividad Consulta Urgencias  Urgencias Hospital Hospital Oficina App call . .. ¢ solicitud sin -

Alta Ambulatoria telefénica (general) (pediatria) de dia clestancia Online Mévil Center Incidencia Baja interaccion Relacional
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Escuchar




Programa de voz global

Escuchar QyRs
o CRM
(No solicitado) Data Analytics
Preguntar
Encuestas

(Solicitado)

Cuantitativo

Llamadas
Emails
Sesiones con personas

Comentarios en encuestas
Focus group clientes
Redes sociales

Cualitativo

Interno

Externo

IMQ
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Programa de Voz

Interaccion Metodologia Recopilacién Medicién (emlﬂfsi:fs‘fﬁ:‘:: das) %zzgfp' Mggzs:ra Error muestral % 23,§§p' M ';g_f;ra
Alta [_E?Q Semanal +7.49pp.
Actividad Ambulatoria @Qj Diaria +074pp.
Consulta Telefénica @gj Diaria +560 pp.
Urgencias (General) @gj Diaria +209pp.
Urgencias (Pediatria) @Qj Diaria +757pp.
Hospital de dia @Qj Diaria +245pp.
Hospitalizacién c/estancia @Qj Diaria +256pp.
Oficina @Qj Semanal +531 pp.
Oficina Online Q Inmediata +137 pp.
APP movil i Inmediata +266pp.
Call Center @Qj Semanal +291pp.
Incidencia 6:3 Mensual +380pp.
Solicitud baja @gj Semanal +6.44 pp.

........................ 5 |m nteracc |On @@ Anua| izggpp o

Relacional o Anual +155 p.p.
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Actuar




hiImMQ

Cuidamos de ti

Gestion de la innovacion

Close the loop
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Evaluar




IMQ
. . . . Cuidamos de ti
Herramienta de seguimiento en tiempo real
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Convencer




IMQ

Cuidamos de ti

Arquetipos de clientes en IMQ Seguros

Javier Amaia

;. . i T 9 . T
“No sé si mantener mi seguro médico “Me siento tranquila
Tener el seguro familiar es muy cémodo
Uso poco el seguro, no sé si me compensa el esfuerzo econémico. para cuidar nuestra salud en el dia a dia.
Estoy escéptico, tengo dudas. Me siento tranquila y segura.
Necesito valor diferencial que me demuestre que si merece la pena. Necesito buena relacion calidad-precio y un servicio agil.
Las ventajas digitales me facilitan la vida.

Begona

“Me han detectado algo y estoy preocupada”

Yo Amaia
jHola!

. Me acaban de detectar unos valores anormales en una revision.
soy Javier

Estoy ansiosa y angustiada.

Necesito rapidez, respuestas profesionales, comprensién y trato cercano.
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Cuidamos de ti

Jeres
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Campafia paraguas
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Campaiia paraguas 2025 Cuidamos defi
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¢Qué hemos hecho bien?

* Aprender de los demas y formarnos en la metodologia.
e Hacer una buena definicion previa de la estrategia a seguir.
* Contamos con un programa de voz robusto, automatizado y que nos

aporta mucha informacion
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é¢Dénde tenemos que mejorar?

Nos cuesta pasar a la accion: activar verdaderos cambios.

No hemos terminado de convencer a la organizacion.

Para convencer hay que cuantificar los beneficios

Tenemos mucha informacion: hay que aprovecharla mejor

dimQ



éCudles son las claves para desarrollar una buena estrategia de Experiencia de Cliente?

Liderazgo Estrategia Colaboracion
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