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Experiencia de Cliente (CX) en Canal

¢Qué buscan nuestros clientes?

CLARIDAD: TARIFA

Y FACTURA

AGILIDAD EN LAS INFORMACION y

TRANSACCIONES COMUNICACION

“Se puede mejorar la facturacion...”

Ny v/

Mayor servicio al cliente,
facilitando informacion por
todos los medios

“Tramites muy complicados
a la hora de gestionar
incidencias.”

“ . “No sé nunca lo que voy a
Es una agencia que te trata

; pagar...”
muy bien (..) ponen mucha
atencion y te comunicas bien
con ellos”
“Porque tienen buena

atencion, solucionan rdpido

: los problemas...”
“Es dificil acceder a ellos...”

000
] CERCANIA Y

PROACTIVIDAD

TRANSPARENCIA SOLUCIONES
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Lo mismo que todos

How the Customer Measures You: Facets of a Good CX

Percentage of Respondents
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

O ———.

Responsiveness (communication) 25%

Value (cost, price, added benefits)
Support team (after sales, service desk)
Timeliness of deliver;

Retauonisiap (proactiveness)

Attitude of staff

Business
H Consumer
Resolution of issues

Listening to needs

Flexible/Agile
Documentation/Information/Training
Met expectations/agreements
Consistency/Ease of interaction

Online channelemail interaction

Q) What did this company do specifically to provide outstanding customer experience?
Coded from open-end respanses.

Value (co

Poor telephone interactions

Support team (after-sales, service desk)
Failed to listen to customer needs
Billing/accounts/Iinvoicing issues
Inconsistency of interaction
Face-to-face (at store, branch, etc.)
Lack of attempt at relationship

®
3

[PE18:30
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Poor quality (of product/service)

Timeliness and delays
Lack of communication/response
No resolution of issugs
Attitude of staff
Failed to meet expectations/agreements

Dishonest, un-transparent, lack of trust
Inflexible, bureaucratic

Percentage of Respondents
0% 5% 10% 15%

I —— | 3"}
I 1 7"

I 13
I 1 1%
I 1 1%
I | 1%
I 1 1%
I | 1
L
I
I
I G0

Q. What did this company do specifically that made you dissatisfied with the customer
experience that they provided? Coded from open-end responses.

Experiencia de Cliente (CX) en Canal

How the Customer Measures You: Facets of a Bad CX

25% 30%

26%
25%

Multiple responses allowed
All others below 5%

Gartner.
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Pasillo del cliente en CYIl - MoTs

Experiencia de Cliente (CX) en Canal

h 4
o - - Yy
Punto d - . Trabajos .
unto de . Contrato Me visita un Presento los Me dan el Recibo L Tengo una Tengo una Recibo/Doy Me doy de
Necesito agua . Cobro mantenimie L. . .. .
contacto agua técnico papeles agua facturas nto reclamacién pregunta informacion baja
Cita previa
Visita Tramito Viene un Veo
inspector licencias y . lector a ver Pago una Hay obras L Solicito la
Busco Presento los R Armario X . Presento una publicidad de .
. iy Entrega de permisos. . mi contador  factura en mizonay . Contacto con baja
informacion documentos Conexion . queja o una Canal
. documentos Entrego . X Recibo la Tengo me cortan el iy Canal Pago lo
Contacto y mis datos i interior reclamacion Me hacen .
Carta de documentacié factura deuda agua S— pendiente
requerimiento  ny pago
s
Muy satisfecho
—
S

Neutra

Me informo
Me agobio
No entiendo
Creo que he
entendido

Pensamie
ntos

Claridad de
informacion
desde el
principio

Gestidn/
Atencién
Comercial

Mail

Correo postal
Teléfono

Of. Virtual

En persona

Canales

¢enb PE18-30

Punto de contacto

Neutra
Expectante

Neutra
Expectante

¢Me dan ya el
agua’?

Esto no es facil
Necesito
aclaracién

iYa me queda
poco!

— o o 0 00—

Ansiedad

jQué
complicado!
jCudntas cosas!

Rapidez de respuesta y agilidad en las
transacciones

Gestion/ Gestlc{r}/
L. Atencién

Atencién .
. Comercial

Comercial !

Inspeccion

Mail

Correo postal .

. " Teléfono
Teléfono En persona
Of. Virtual P
En persona

Gestion/
Atencion
Comercial
Acometidas

Teléfono
En persona

+ Momento de la verdad

Satisfaccion

Frustracion

iYa tengo
agua por fin!

¢Qué pasa
ahora?

Gestion/
Atencién
Comercial
Acometidas

Teléfono
En persona

\+\+

Neutra/Todo
Ook!

Confusion

Ansiedad

Recibo lo que g puedo

espero

No entiendo
nada

Entender la
factura

Gestion/
Atencidn
Comercial
Facturacion

Mail
Correo
postal
Teléfono

pagar
Necesito
ayuda

Empatia
Flexibilidad

Gestion/
Atencion
Comercial
Cobro
Contencioso

Teléfono
En persona
Of. Virtual

Molestia/
Trastorno

iQue horror!

Que acabe
cuanto antes

Construccion
Redes
Conservacion
Redes

Teléfono
En persona

Crispacion

iNecesito una
solucién!

Empatia
Que me lo
solucionen
cuanto antes

Gestion/
Atencién
Comercial
Defensor del
cliente

Mail

Correo postal
Teléfono

Of. Virtual

En persona

No entiendo ...

Cercania
Comprension
Rapidez
Claridad

Gestion/
Atencion
Comercial

Mail

Correo postal
Teléfono

Of. Virtual

En persona

Positiva

Anda, mira
estos del Canal

Cercaniay
compromiso

Imageny
Publicaciones
Marketing
Gestion/
Atencion
Comercial
Cobro

Mail
Correo postal
Teléfono

Satisfaccion
Ha sido facil

Rapidez en la
gestion

Gestion/
Atencién
Comercial

Mail
Correo postal
Teléfono
Of. Virtual

)
En persona \\\JJ/
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Experiencia de Cliente (CX) en Canal

Hablando de emociones

Rational vs. Emotional Measures of Loyalty

"Consumers are driven far less by tangible Stages of Emotional Customer Experience
attributes of products and services than by ;

subconscious sensory and emotional Stage E How Customers Feel
elements derived from the total experience "Love" "I cannot live without this”

surrounding a transaction.” Enjoyable "I really like this"

— Dr. Gerald Zaltman, Harvard Business School, B o )
L aboratory of the Consumer Mind Efficient This works very well

. i _ 'IITh' I'k “u
= Some customers are loyal just because of Functional 'S works we

the extra benefits they receive by being loyal. Average ——  "Nothing special’

= Rationally, loyal customers work the system
and are not more profitable.

» Emotionally loyal customers are loyal "Not again” {Lﬂt’r‘gmfgﬁ’g’ﬂ‘;“:’:e‘}"'s
because they love an organization.

Loathing "I hate this ... and | want to leave”
= Experiences are conveyors of rational and
emotional value.

"I did not like that"

LL} l“
Ught (Single instance)

Gartner
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¢Como se ha disenado el sistema?

Este nuevo enfoque estara basado en los siguientes cuatro pilares:

1. Seguimiento continuado de las percepciones, /\dw
necesidades y expectativas de los clientes \

2. Utilizacion de medios digitales para gestionar PeEA BY
B

la informacion en tiempo real siempre que HW" 5
sea posible - .
g ~ 5 h@®
3. Diseilo de sistemas de respuesta a la %, @B o
insatisfaccion %

4. Vehiculo para extender la experiencia de cliente
en toda la organizacion

Los clientes vivimos en tiempo real ... y las

empresas miden en diferido

(\ ¥
(34

®b PE18-30
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¢Qué pretendemos?

¢es» PE18-30

Un sistema para mejorar la relacidn con los clientes

Escuchar@ h
4 u | AN
Qo

Los clientes quieren expresar su opinidon en cualquier
canal y a través de cualquier dispositivo, de forma
inmediata y agil.

Analizar y Actuar

El énfasis del sistema esta puesto en la accion, la
gestion del cambio y la mejora de las experiencias de
los clientes.

Divulgary
Concienciar

o 23%

El objetivo central de este programa es llevar la voz
del cliente a todos los responsables de Canal. Se
busca hacer llegar el feedback en tiempo real desde
los puestos técnicos al CEO.

El sistema de medicion
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Asi lo estamos haciendo

o ‘Datos negocio ’Percepdonesclientes
Lo que yo SE de mi cliente

-

; Datos economicos
Datos operacionales

’

!
/

5 -

Inteligenciade MERCADO

Analisis

‘ Estudiosdez clientsintegrables .Usuarios ‘\cciones

‘ REPORTING
X -

-

s ; CEO / CoDir
o ~ Froccanpento R 3 . Informes Direccion
) " ’ \ ‘ >
./ T e deDatos - J accionables Comercial
R Otros Datos ==nns \ ~‘ s
e - Busqueda ', \ Areas de
e e ) e : SN Otros actividad -
Fq que mi cllentg}DlCE " Integracion ; S ‘t-zd-hoc e
Estudio Estudiorelacional - " ACCIONES __ )
transaccional % / ey -~
- ‘ . *. Text analytics
e ! /
Social

Verbatimsy

— e "
Speech analytics R )
declaraciones ‘/ [N (Propio de Canal) N \
L) ) . ; > \
' Estudios puntuales Sl S %
Camonidn e y analisiscualitativos

-
-

-~

Corto plazo: Sl

gestion de casos, .
quejas, incidencias,

etc.

Otras accionesa
medio y largo
plazo

CLOSE THE LOOP,

El sistema de medicion

¢es» PE18-30
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Tres fuentes

Tres fuentes de informacion

MODELO ESTUDIOS MODELO
RELACIONAL CUALITATIVOS TRANSACCIONAL
@ =
- VoC @
S -
pt — 2R
* Analisis 0 estudios en * 1.500.000 encuestas al

e 7.000 encuestas bimestrales

, profundidad temas
al afo por teléfono y mail,

" afio en tiempo real, por
especificos o eventos

idi i . medios digitales,
midiendo[a tendencta en puntuales, incluyendo una midiendoi satisfaccion en
satisfaccion, recomendacion e entrevista anual a cada
imagen cada proceso

ayuntamiento

Integracion - de ida y vuelta - con sistema comercial ®

o PE18-30 * ALCANCE de los estudios: Madrid, Caceres y Lanzarote &gargglll

o
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Modelo relacional

Encuestas de satisfaccion general | Segmentacion MADISON

MARKET RESEARCH

GENERO GRUPOS DE EDAD NIVEL DE CONSUMO
40%
57% 43%

- -
20%

18-25 afios 26-35 anos 36-45 afnos
10%

w HN B BN M O mm

' ' '@ . @ m MUY BAJO MEDIO ALTO MUY
BAJO ALTO

46-55 afios 56-65 afios 65+ afos
CUOTA SUPLEMENTARIA
L ALCANTARILLADO DISTRIBUCION
Se establecen cuotas por municipio y se ponderan los resultados para

dar representatividad
MADRID RIVAS-VACIAMADRID
GETAFE VALDEMORO @
FUENLABRADA MOSTOLES
ALCORCON ALCOBENDAS
LEGANES SAN SEBASTIAN DE LOS

Base: Total Muestra (n=840) LAS ROZ’AS DE MADRID REYES

TORREJON DE ARDOZ POZUELO DE ALARCON
PARLA COLMENAR VIEJO
RIVAS-VACIAMADRID RESTO MUNICIPIOS

</
» PE18-30 Capal

de Isabel Il
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Modelo relacional

Encuestas de satisfaccion general | Principales Resultados e Indicadores MADISON'

MARKET RESEARCH

1S 2017 25 2017 1B 2018 252018 1B 2019

Acumulado Acumulado

Ola1 Ola 2 2017 (*) Ola 3 Olas 4 +5 2018 (*) Ola1
Muestra 1.508 1.498 3.006 1.508 840 2.348 420
Satisfaccion global - media 8,21 8,19 8,20 8,18 8,31 8,23 8,65
% clientes muy satisfechos (9-10) 45% 44% 45% 42% 50,5% 45,04% 58,10%
NPS 34,0 36,0 35,5 36,0 36,1 36,7 43,80
% Promotores 47% 49% 48% 49% 50,2% 49,4% 53,57
% Detractores 12% 13% 12% 12% 14,1% 12,8% 9,76%
% Incidencias 10% 14% 12% 13% 15,8% 14,0% 13,60%
Imagen Global 7,31 7,59 7,45 7,41 7,64 7,49 7,92
Excelente y segura en el servicio que presta 7,73 7,89 7,81 7,83 7,88 7,85 8,09
Transparente y confiable 7,11 7,31 7,21 6,91 7,29 7,05 7,73
Comlprome'Fida con la sostenibilidad y el 734 750 7,42 726 7,63 7,39 782
medio ambiente
L\flj(rensi:]eigtt;ggéulloso de tener a Canal como ) ) ) 6,91 714 6,99 7.22
Cercana con sus clientes y usuarios 6,93 6,92 6,93 6,72 6,45 6,62 6,41
Empresa a la que perdonaria errores - - \ - | 5,57 5,79 \ 5,65 ) 6,27

(*) Dato anual estimado a partir del dato de las oleadas del afio correspondiente.

Los datos que se presentan en la “Ola 1 de 2019” estan basados en ficheros brutos de informacion y no estan ponderados, por lo que podrian variar ligeramente
una vez se realice el calculo semestral de los ponderadores ajustados a la muestra definitiva y representatividad de cada municipio.

% PE18:30 e
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Modelo relacional

Encuestas de satisfaccion general | Principales Resultados e Indicadores MADISON'

MARKET RESEARCH

1S 2017 25 2017 1B 2018 252018 1B 2019

Acumulado

Acumulado

Ola1 Ola 2 AR Ola3 Olas4 +5 2018 (%) Ola1
Muestra 1.508 1.498 3.006 1.508 840 2.348 420
Suministro
Continuidad con el suministro 9,14 9,13 9,14 9,12 8,97 9,07 9,22
Calidad del agua 8,23 8,22 8,23 8,29 8,42 8,34 8,50
Presidn del agua 8,17 8,19 8,18 8,20 8,29 8,23 8,37
Facturacion
Puntualidad en recibir la factura 8,48 8,39 8,44 8,44 8,60 8,50 8,83
gi;igtitiade la informacion que aparece en 777 7,62 7,70 7,64 7.96 775 834
Tarifa 6,54 6,52 6,53 6,33 6,74 6,48 7,14
Periodicidad de la factura 8,39 8,35 8,37 8,38 8,57 8,45 8,64

———/ ~—

(*) Dato anual estimado a partir del dato de las oleadas del afio correspondiente.

Los datos que se presentan en la “Ola 1 de 2019” estan basados en ficheros brutos de informacion y no estan ponderados, por lo que podrian variar ligeramente
una vez se realice el calculo semestral de los ponderadores ajustados a la muestra definitiva y representatividad de cada municipio.

b PE18-30 Calagal
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Modelo relacional

Encuestas de satisfaccion general | Canales de comunicacion MADISON
MARKET RESEARCH
Conocen
Teléfono Oficina Virtual Correo ordinario Correo electrénico Oficina Fisica APP movil

Usan Nota: para aquellos que Si Conocen el canal

Base Ola 4 + Ola 5 : 337 Base Ola 4+ Ola 5 : 282 Base Ola 4 + Ola 5 : 270 Base Ola 4 + Ola 5 : 208 Base Ola 4 +0la 5: 116
Base Ola 3 : 549 Base Ola 3 : 624 Base Ola 3 : 551 Base Ola 3 : 627 Base Ola 3 : 212

R, EIR

Base Ola 4 + Ola 5 : 502
Base Ola 3 : 962

- 28,7

ces IEZR,

Base Ola 4 + Ola 5: 840 Base Ola 3: 1.508 CES: Customer Effort Score y'

°:°;°:" PE18-30 Canal

de Isabelll
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Estudios cualitativos

Estudios cualitativos | Ultimos estudios

Pasillo del Cliente

Nuevos servicios a clientes

< : :‘ [} ;
Entrevistas a Ayuntamientos S

’ DICIEMBRE 2018

Calidad del Agua

L) @
=y , Color 892

ﬁ \ Sabor 8,89

@

)

” &

Olor 8,81
Presion 8,53 Defensor del cliente
Dureza 8,21
. ) [
»
! | SEPTIEMBRE 2018
ooo;% PE18-30 SEPTIEMBRE 2018
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Modelo transaccional

Modelo transaccional: La Voz del Cliente MADISON'

MARKET RESEARCH

%o

Lo

¢Qué es una herramienta VOC?

¢Qué nos aporta?

<z
& PE8:30 £



Qué es una herramienta VoC

NS

ESCUCHA

CUSTOMER JOURNEY

¢enb PE18-30

©

vision integral y
estratégica de la
experiencia de cliente

Sincronizarla
experiencia con la
recogida de feedback
y la gestion

Modelo transaccional

ANALISIS ACCION

Difundir e implicar a
todala

organizaciOnenla
mejora de la CX

Transformar el dato

en accion en
tiempo real

O
/D\
0] Q
0O—0>08
=
&4
Canal
de Isabel Il



Modelo transaccional

Como hemos implementado un sistema de medicion en continuo en Canal

,,,,,,,,, Difusion de CX a
toda la compania

PLANES DE ACCION
Y ESTRATEGICOS

Generacion de Andlisis y Reporting de

alertas inteligentes CX REAL TIME
' ®
Captura de datos Andlisis y Reporting de CX REALTIME
S
00
& PE1830 S



Modelo transaccional

Puntos de medicion
Pasillo del cliente en CYIl - MoTs

- - - N
Necesito Contrato Me .msi.ta un Presento los Me dan el Recibo f = Cot l'rdnps Ye:-n.o una Tengo una !lecibo/D_?y Me doy de baja
e 8 tecnico papeles agua pregunta informacion
Viene un lector
Busco TI’EMI.tO lrenagsy Armario S Pagouna Ve publica Solicito Iz baja
3 ¥4 permisos. Entrego s contador de Canal
informacion 74 Conexion Recibo | factura Pazolo
Contacto daclmentaciony interior o 4 Me hacen pendients
pasgo factura encuestas
Moy s cie
(a) P
> < =
miaadacho Q
< <
i 7 Neutra/Todo Ok!
Neutrs g Ansiedad SLebion Ansiedad g Positiva Satisfaccién
= o Frustracicn Confusion (7)) (o}
= s < (%) >
Me informo g = iYatengo 353 peciboloque O < 3
Me amnbip s iQué complicado! pochnt = = No puedo < % 8 Anda, miraestos
ST TEGE No entiendo 4] Lovs P G o T~ 2 entiendo ... g Ha sido facil
Creoque he (@) 2 iCuantascosas! :Quépasa - Necesito ayt (] (@] o | del Canal
: o w cryie No entiendo ] w w
entendido s " shora? nada 2 (o] g
Claridad de o o (@] ~9 ‘I'-’I-l, cania
3 infoermacion > — I % Entenderla Empatia a (@] 2 l =tlhy Cercaniay Rapidezenlz
Expectativas desde el 2 L<) PR hEnscriones faia factura Flexibilidad (7, 8 (@) :g:'::s::u ad compromiso gestion
principio \8 E 8 E g f
< Q S w s
E < < << Imageny
oc - . Gestion/ -l Publicaciones
, Gestidn/ [ n Gestién/ Atencién ff::'c‘l’;‘f‘ ie::c‘l’zl Atencién o itidny Atenccn Marketing Gestidn/ Atencién
Areas de apoyo FIEUEE) % Comercial Comercial sy Comercial o Gestion/ Atencion Comercial
Comercial O Acometidas et Eaetar e ian Cobro ) Comercial
Contenciosg Cobro

OFICINA VIRTUAL/APP

sS4
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Modelo transaccional

Soporte técnico y seguridad

PN PN
- -

FICHEROS INTERNET FICHEROS
CIFRADOS CIFRADOS

) ENCRIPTACION | _ DESENCRIPTACION (_J

Aplicaciones SFTP CEM by
corporativas Madison
Z

%% PE18-30 Sl
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Encuestas — Diseno

§i no puedes ver correctamente este e-mail, pulsa aqui.

| canal?
. delsabelll

Tu opinion
nos importa...

[Buenos dias/Buenas tardes] [Nombre cliente], hace unos dias hemos

resuelto tu reclamacion.

:Como ha sido tu experiencia con nosotros?

R

n minuto de tu tiempo paré

Quisiéramos ped\rte que nos dedicaras u
prestado.

valorar tu satisfaccion con el servicio que te hemos

tratadas de forma personalizada y podran se
a que entres aqui
juntamente con |

Tus respuestas seran
utilizadas para mejorar nuestra gestion. Te invitamos
respondas a nuestra encuesta online elaborada con

empresa MADISON.

¥ PE18-30

L=

Canal</
de Isabel Il

iGRACIAS!

Por
compartir tu experiencia con nosotros.

El ti
iempo que nos has dedicado nos ayuda a mejorar.

Modelo transaccional

Canal 7

de Isabel Il

Tu opinién
- nos importa...

>

@000 e e o0 o

Pl T Bl &)
’ @000 ee o000
L o A o =
> IS

Canal._%

';"-' OPinign
0s import,

Solicita tu e-factura C
ita previa

Sumate al reto de la sostenibilidad.
Sumate al reto del agua.

Si quieres que tus visitas fluyan como
el agua. solicita tu cita previa

Ver >

Politica de privacidad

Si deseas contactal
r cor
n el equipo de Experiencia de cliente y/o dar de b
contacto pincha aqui. SPRisEe e

www.experienciacanal.es

\:‘y

Canal

de Isabelll



Proceso de inteligencia de mercado

)

% PE18-30

®

Py
®

T3

Speech

Analytics
Text
Analytics

ONES/ORTING
SPUESTAS HOC

Busqueda

Integracion

Modelo transaccional

sS4
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Analisis y reporting

MADISON

& > RECLAMACIONES ~

CUADRO DE MANDO
semana 42-2018 100
ANALISIS Semana 41 - 2018 100

0

GESTION DE CLIENTES

Modelo transaccional

INFORMACION que ENTRA

INFORMACION que SALE

NAVEGABLE

DESAGREGABLE

b V/

7

INFORMES AD HOC

Z

Canal
de Isabel Il


https://cyii.pre.estudios.madisonmk.com/login
https://cyii.pre.estudios.madisonmk.com/login

Gestion de la insatisfaccion: Close the loop

S
388

Modelo transaccional

Gestionar
individualmente

Medir la Experiencia de

nuestros clientec

Analizar su Feedback

Contactar con ellos

Tomar Acciones
inmediatas

]

Informes por
responsabilidades

<

Doble close the
loop

Multicanalidad

Insights y Andlisis

Cambio
estructural

Redefinir
Experiencias &
Compartir
Feedback

Revisar pProcesos

Definir acciones a medio
y largo plazo

Identificar Factores
clave

» PE18-30
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Marketing is, after all, “customer satisfaction engineering”
(Kotler and Levy, 1.969)

Muchas gracias

[PE18:30
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