Customer Experience Management

La nueva tendencia para enfocar la gestion de mercadeo al consumidor
Como generar experiencias para vender mas
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“los presupuestos destinados a
mejorar la experiencia del
cliente creceran en los
proximos anos un 75%”

(Yates, V. 2008. Jack Morton Worldwide)



“sin unos empleados leales es
imposible mantener una base
de clientes leales™.

(Frederick Reichheld: El efecto lealtad)



“la sostenibilidad del planeta
exige una comunicacion que
conciencie a la sociedad de la
importancia de cuidar y
garantizar, de forma urgente, el
desarrollo humano sostenible”

(Adaptado mision awakeningthedreamer.org)



;Por qué estamos hablando de estos temas?











Constructora china levanta un edificio de 15 plantas en solo dos dasflv.wmv
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Source: The Experience Economy. B. Joseph Pine Il & James H. Gilmore












“hay una verdadera oportunidad”

Fuente: Beyond Philosophy. Estudio entre clientes 2010
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.Se puede gestionar?

.Se puede medir?



Investigacion Investigacion

Investigacion Investigacion Emocional Tendencial
Cuantitativa Observacional
AYER de la toma de decisiones HOY en la toma de decisiones
Inferencia ..
L. Innovacion
Predictiva .
Co-creativa

Investigacion

Informacion Cualitativa

Interna

Investigacion del Cliente en su entorno
(New Media)



HERRAMIENTA

ESTRATEGIA
5Qué comportamientos buscamos?e

Fans

Cross
Selling

Prescriptores

Nuevos
Clientes No tener

detractores
Etc...



VALOR

;. Qué buscamos generar?

Alegria
Agradecimiento
Admiracién

Irritacion
Decepcidn
Miedo
Asco
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z,C(')MO GESTIONAR EMOCIONES EN BANCA?
ler Estudio de Emociones en Banca de Particulares en Espana

EL UNIVERSO BANCARIO Y LA GESTION DE LAS EMOCIONES
(FEM®)

E Banco Pastor

Datos Facilitados por © Emo Insights. iy /"' .
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Profurncdizacion 21 las 2moclonags consoclarntias

Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®.
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Psico-galvanémetro
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Sudoracién de la piel

»

Estabilidad en la sudoracion

Datos Facilitados por © Emo Insights. '~ -‘j,?‘
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ENTREVISTA N° 10
Arousal emocional
Las oficinas no aportan nada respecto
otros canales

o importagfie Seas cliefpfe

solo qui

“Estaba harto. Me cobraban comisiones por tener la cuenta abierta. Sobre todo eso, las comisiones y el
trato... aunque bueno, la verdad es gue mo e nessw A éam neatia atzenthioi itzacd deofifitiaa | dsspeesumas que
estaban allieen|iasnmesaddel deeciamloimismpugué poPodiasieer emsinos Papelesieneielvésohdan
nadonuevw, gspan edwarte dafagie pagerfyirdel foaded banedlegabdlelesole d&5te 1835 hastaumadain
afediy. AadkoiaRarecia lquehys Ue fdebiza enafavibdad esaceamidac baneariiauecyagiesctenia ajoe
agrérleeey@aseiiosccualtuiengestion,cuandeos/tendria que ser al revés.

Al final acabas frustrado, después de tantos afos vas ali y e®s wn mimso mEs, hablan de
persoralizaciondde) cpieavan asestizdiar tascasa) yiradl finahduarsdeaasaaihsasdablas tatitzs) ydicen
esto ¢ssestolyssel deatz el tema”
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“Son como . ) “No me parece licito
“Te dan funcionarios, parags yno delos ~ “El trato directo, que te  NO me resolvian nada tener a una persona
facilidades. . .te ellos eres un  pancos que llaman, que se pongan cuando iba a la oficina, la esperando de pie 1

gente que estaba alli en

la mesa al final te decian
lo que podias leer en
unos papeles, no te

resolvian nada nuevo las

personas, me harte y me
fui...” “Te dan

If)etrés de toda esa facilidades...te

personaje que “QuneisraHsor en contacto contigo
aparece por ahitpas, Galee toda la Para cada cosa, a mi
su banco casi oida me han cobrado ~ Me sorprendi6 eso
molestas” portodosi se te quizas por la faltade
queda en nimeros costumbre”
negativos, por
transferencias a

“Parece que es g ?\wer(ljtas”
banco fuerte, que e dijeron que era

hora sin dar un servicio
optimo, sin estar
diciendo el problema
es este, ellos estan
muy ocupados alli...”

simplifican las cuotas
en una no es
simplemente que tu
pones es como que el
banco te regala”

“No me resolvian nada
cuando iba a la oficina, la
gente que estaba alli en

“Parece que les

esté bien el mejor en el tema debia un favor a propaganda que hacen simplifican las cuotas
la mesa al final te decian gestionado de comisiones, esa entidad m?(jen(jcuentro una _enunanoes
lo que podias leer en . , conveniente para mi bancaria, tenia que realidad que esmuy  simplemente que tu
que p profesionalmente distinta a lo que ellos
unos papeles, no te por el tema de agradecerles pones es como que

, » propagan”
resolvian nada nuevo las ahorro

personas, me harte y me

H ”

fui...

cualquier gestion” el banco te regala

“La aplicacion web es
del sigo pasado, por
tanto cuesta bastante
hacer ciertas gestiones
a parte del aspecto
visual la usabilidad es
de hace 15 afos”

“Es una politica de
banco, no creo que sea
una persona en
concreto ha cambiado
el comercial y el trato
es el mismo”

1

Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®.

“Me decian que podia hacer
una cosa, me lo
garantizaban, ibas a
implementar lo que te habian
dicho y no funcionaba... son
situaciones chocantes...
parece que no conocen la
mecanica del producto”

1

“Que un banco tan
grande me llamara; yo
soy tan pequena... que

se fijen tanto en las
personas... incluso se

lo conté a la gente”

“Esta jugando con el
cliente y dandole unos
depésitos mayores de

los que da el
mercado, nadie da
duros a 3 pesetas,
qué pasa si el banco
se va un dia a pique”

1
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FEELINGS EXPERIENCE MANAGEMENT ®

DISPARADORES
POSITIVOS COMPORTAMIENTOS
FUTUROS
) ADC
RECOMENDAR
GENERADAS -
SATISFACCION DEFENDER LA MARCA

PUNTOS D DNTA 0
CON LA
PERMANECER

EXPERIENCIA

PROCESO 1
PRIMERA OPCION
PROCESON
Datos Facilitados por © Emo Insights. = v ) ;ﬁf_
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100% ’ : ) "
° B Emociones Negativas © Emociones Positivas 89.3% 88.8%

80%

60%

51.2% 48,89

40%

20% -

Porcentaje de emociones sentidas

0% -

Satisfaccion de los clientes

f

Datos Facilitados por © Emo Insights. [ i
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Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®.
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I‘ |I SATISFACCION 1 2@)4 56 7 8 9 10
-100 +100 RECOMENDAR 1€)3 4 56 7 8 9 10
[> [:> DEFENDER  1€)3 4567 89 10

e 12 OPCION 128045678910
T l PERMANECER 1 2€)4 56 78 9 10

Mujer  CLIENTE
43 afios BANCO 1

Madrid (-] (+)

17 ainos como cliente

EMO INDEX=42,8%

I‘ ||I SATISFACCION 12 3 4 5 6 7@)9 10
-100 W 0 RECOMENDAR 12 3 45 6 7()9 10
|:> [:> DEFENDER 123 4 57 8 9 10
.- 12 OPCION 123456 7@9 10
Hombre CLIENTE || -_......
27afios BANCO 2 PERMANECER 1234567 8 9(D
Baleares
3 afios como cliente (. (+)
Datos Facilitados por © Emo Insights. f~—7
Feelings Experience Management FEM®. [~ et J—’/‘i,—*fl’
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EMOCIONES

e 2
e 2
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100,0%
W LA CAIXA H BBVA H BANKIA
B BSCH [ BANESTO B ING DIRECT
80,0% OTROS

90,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0% -

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Confianza Sorpresa  Agradecimiento Alegria Irritacién Decepcion Frustacion Inseguridad
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e -
-100% +100%

(Emo Index)
Emo Cluster

OPPONENTS BURNED-OUT LOST SOULS STAND BY FOLLOWERS BELIEVERS FANS

mINCULACION ALA c0MPAmA*-

Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®.
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3 OPPONENTS 3 3
I |
-33% 106%
100%
NIVEL EMOCIONAL METRICAS CEM
soRPRESA [T2% ] SATISFACCION CON

ALEGRIA [[35% ] RECOMENDAR [J[120 ]
CONFIANZA [ 105 ] L.

NPS =Y

% GRADO DE d

AGRADECIMIENTO [ 5,6% ] ORIENTACION A [ ]
. LA EXPERIENCIA L—128
pecercion (G ] :
OPPONENTS : VINCULACION A Mo |

IRRITACION LA MARCA
rrustacion [ ] inoice Rrr [l22s ]

POSIBLES o

Datos Facilitados por © Emo Insights. I -
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1 OPPENENTS BURNEB-BUT ;
. | |
‘ 36% 5% 166%

100%

NIVINIMEbCIONAL
EMOCIONAL

SORPRESA [ 7% ] SHHSTARCGEN EON

ALEGRIA [ 1;54 ]

CONFIANZA | %7 |

i
AGRGRABRABUEN | 192
TO %

weececron [T

BURNED - IRRITACION ' LA
BURNSDTOUT 2 srmare '
IEEBHRIR GG
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; OPPENENTS BURNEB-OUTLSST. ;
., | I |

30% 5% 5% 160%

166%
NIVINIVEDCIONAL NMETRICASECEM
EMOCIONAL )
sorenes BT SSAMISCO: pu—TT )
ALEGRIA [ 2%9 ] reesaMaRe T
- R
CONFIANZA | 4%1 ] Lp NP§
AGRABAREAIMEY | B XA D]
TO /] ) i
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; OPPENENTS BURNEB-OUT Lo 1 ITa8 ;
. | ] |

. 36% S% 5%  30% 160%
160%

NIVINIVEDCIONAL NMEAIRICASECEM
EMOCIONAL

SORPRESA | %] ﬁﬁﬁmwm&%

ALEGRIA | L | recomvne OS]
R

CONFIANZA | BT ] | | WY Npg

ENTAGION A [ 42 ]

AGRARAREOIMED [ 37 ]
TO %
= s I 21
TEROAL -
STAND BY IRRITACION [l 763 | La aReA | 469% |
78 &
STANDBY  nustreo T WEGERRE
N 78
wseeeurns 702 (O 35,195
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BBBONENTS BURNEB-BUT L85 T |§§§E&&8WER§ s
: | |
: W% % 8% W% 5% 106%
108%
NIvNIMEB CIONAL AMEETIRICASEGEM
EMOCIONAL .
soRpRESA [ IR io Iy )
ALEGRIA | T—  cEcoRueR: Y
CONFIANZA [ ; 7] G ABs
ACRGBARRAME | T ] CRAPR B -

T ; OrIBIFPNABIPN 1a |
R — A
FOLLOWE wRiTAcion IEFE_ ]

LA A I BZ3% ]
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Y GOSN L — REEE &R
e — LG
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; OPPONENTS BURNEB-OUToos . | STANEoLLOWERS BELIEVE | ;
I : | s— |

30% %  15%  30% 55% 8%  100%

160%
NIVNIVRIOCIONAL NETRICASECEM
EMOCIONAL
SN o a0 N
ALEGRIA | e—7J  reconuyRe 720 |
THMFNEA | 7y U nee-
Aommmm?g [ 5'%9 | R 5‘ B ¢ =5 ]
nrerroow B8 |
BELIEVERS memAciin [B% ] y o7}
BELIEVERS N e— iNBISE RRR
|mm§ 6% | Lbaé?&%%ﬁges
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3 OPPONENTS BURNED-OUTgai's | b gy FOLLOWERS BELIEVE | FANS
— | | | -
: 30% % 5% 30% 55% 0%  100%
100%
NIVRITEOCIONAL MNETRIEASFSEM
EMOCI|0NAL T STIBEAGTIN CON
SEIRARESA ’ LAExperiENGe DY |
ALEERIA | 856% | reconmensa (IR ]
conFiInza | 0% ] G Nps=®
Amulﬁngg | 92,6% | omergmi I I
FANS owsreron [o2% | RN
FANS iBRTAGIoN [o4% | L IaRCA | ta |
FRUSTRSO [04% ] INDICE RRR
lmnm:p Lo.1% ] pEsERTOREs Gald
D
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FOLLOWE

BURNED- | 0ST SOUL ‘ RS ‘ BE;I:VE ‘

OPPONENTS ouT :
AMOEBAS %TAND va .
9 :

. ; ; % 0 y —

) -30% -5% 15% 30% 55% 80% 100%
10% )

- S6lo 1 de cada 10 clientes particulares es fan de su banco principal actual

- En la actualidad, las entidades espafiolas tienen mas oponentes que fans entre sus
clientes

-Un 68,1% de los clientes actuales presenta una huella emocional (EMO Index) positiva,
pero un 28,9% latiene negativa

Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®.
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CEM Score Card

75,3
Satisfaccion 52,9
conla
experiencia
52,9

Sector Bancario  ING Direct

. 78,2
Indice RRR
Hablar en positivo 52,1 57,0
57,0 22,4%
Recomendar a familiares/amigos 49,8 =B
Permanecer en los préximos 12 meses 72,6
Sector Bancario  ING Direct

Trata de max. la Sector Bancario ING Direct
isf: del cliente

Realiza acciones especificas para orientacion 41,9

mejorar la iencia del cliente experiencia M PrOMOTORES Il DETRACTORES

Orientada a ofrecer 368 41,9 | |

experiencias inolvidables 4 19,4%

Sector Bancario  ING Direct 0% 100%
Datos Facilitados por © Emo Insights. [~ ~
q . ) F 4 B ? /

Feelings Experience Management FEM® L -(49'7 !i/q. 2
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Agregad
-| E _I_ I. &CIDENC'AEEMOCIONAL 8 \N:;ir:nB d P INTEN‘i-II.lADEXPERI|ENCIAL(SIENTENLAEMOCION)E _
20,9% 90,3% 94.5%
83,7% 84,6%
75A% 77,6%
68,6% 67,0% 67,9% 64,0% 65,1%
55,0% 59.1% 54,8% s3% 58,2% 50,1%
. 41,5%
40,1% 39,5% :
37,3% )
26,9% 25,7% 32.6% 3105 4% 30,7%
! 18,9% 22,9% 228%
Sorpresa Aegria Confianza  Agradecimiento  Decepcién  Iitacién  Frustracidn  Inseguridad Sorpresa Aegria Confianza  Agradecimiento Decepcién Iritacién  Frustracién  Inseguridad
EMO CLUSTER

SECTOR BANCARIO

12,7% | o133% 104% 20,0% } -

OPPONENTS ! BURNED-OUT | 1OSTSOULS | STANDBY |  FOLLOWERS | BELIEVERS

ING Direct

EMO INDEX

Emotional
Score Card

Sector Bancario  ING Direct

Datos Facilitados por © Emo Insights. i i
Feelings Experience Management FEM®.
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Prioridad

Solo se preocupan Su nivel de servicio Su incapacidad Desconocen su
por captar clientes se deterioraa medida para resolver negocio, no

y no por retenerlos que pasa el tiempo problemas te informan

adecuadamente

Prioridad

Reclamaciones Personal de Comisiones Productos
’ la oficina , ’
L

Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®. éy Fi é / A
Fex

n o.ff:qpermhcts



g,C(')MO GESTIONAR EMOCIONES EN BANCA?
ler Estudio de Emociones en Banca de Particulares en Espana

FEELINGS EXPERIENCE MANAGEMENT ®

COMPORTAMIENTOS

FUTUROS
RECOMENDAR
\/ SATISFACCION
CON LA DEFENDER LA MARCA
EXPERIENCIA
PERMANECER

PRIMERA OPCION

Datos Facilitados por © Emo Insights.
Feelings Experience Management FEM®.
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Experiencia del Cliente

Tienda
Producto
Staff
Imagen Marca
Atencién al Cliente
Web
Entrega

Informacion

Comportamientos

Defender
SUMA DE Recomendar
EXPERIENCIAS
(EMO INDEX)
Interés
“Otros Articulos”

Interés
“Servicios”

Repeticiéon
Compra
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PERCEPCION DE LOS PUNTOS DE CONTACTO
Y SU IMPACTO EN LA EXPERIENCIA

Valoracion procesos percibidos

Impactos en satisfaccion con la Experiencia
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PERCEPCION DE LOS PUNTOS DE CONTACTO
Y SU IMPACTO EN LA EXPERIENCIA

QG

Valoracion procesos percibidos

Impactos en satisfaccion con la Experiencia

7
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Fuente:

Valoracion procesos percibidos

PERCEPCION DE LOS PUNTOS DE CONTACTO
Y SU IMPACTO EN LA EXPERIENCIA

Impactos en satisfaccion con la Experiencia

2. emo insights
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Fuente:

Valoracion procesos percibidos
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PERCEPCION DE LOS PUNTOS DE CONTACTO
Y SU IMPACTO EN LA EXPERIENCIA

Impactos en satisfaccion con la Experiencia
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i,C(')MO GESTIONAR EMOCIONES EN BANCA?
ler Estudio de Emociones en Banca de Particulares en Espana

1. Crear experiencias y generar reacciones
emocionales puede apalancar ventas, generar
compromiso y nuevas vias de ingreso

2. Se entiende como una forma de ayudar al
cliente

3. Hay que investigar al consumidor desde otras
perspectivas

4. Es aplicable a cualquier sector de actividad

5. El equipo directivo se lo tiene que creer,
sentirlo transmitirlo

6. El empleado tiene que ser el primero en la
lista

7. Si tienes que priorizar apuesta por la estética

8. Trabaja la anticipacidn, la vivencia y el
recuerdo de la experiencia que generes

9. Innova de forma constante

10. Adopta un modelo que te ayude

Datos Facilitados por © Emo Insights. = = b "27‘:’ _
Feelings Experience Management FEM®. L~ -(é!».-) ff ;/,P/;
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Y para terminar









Muchas Gracias!!!
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