S ystery 360°

Desarrollando la propuesta de valor de tu empresa
a partir de la perspectiva del cliente.




Solucion de Advisory para Empresas Comprometidas con la Percepcion del Cliente

Ficha Técnica

de la Solucion

DIRIGIDA A: Compaiiias que tienen un alto
nivel de compromiso con mejorar las
percepciones de los clientes y que quieren

desarrollar acciones para optimizarlas.

OBJETIVOS: Proporcionar un conocimiento
profundo sobre como percibe el cliente la
propuesta de valor de la empresa cuando
interactua con ella y definir un plan para
optimizar la experiencia del cliente que
cuente con el respaldo de la organizacion.

FORMATO: La solucion combina diferentes
tipos de actividades:
ANALISIS DE LA ESTRATEGIA DE CLIENTE
con los responsables de la compaiiia.
INVESTIGACION DE MERCADO para
analizar las interacciones con los cliente
(va sean presenciales o remotas: por
teléfono, email, etc.).
SESION DE DESARROLLO en la que la
propia organizacion se compromete a
impulsar acciones de mejora.

Desarrollando la propuesta de valor de tu empresa
a partir de la perspectiva del cliente.

En los ultimos afios el mercado ha cambiado mucho por la creciente intensidad competitiva, el aumento del nivel de exigencia de los clientes y
el desplazamiento de la actividad comercial al entorno on-line. En este contexto, para muchas empresas hay una fase crucial del
funcionamiento del negocio en la que es necesario que se perciba de forma clara su propuesta de valor: los momentos de interaccidn con el
cliente. Por ello, conocer con profundidad las percepciones del cliente cuando tienen contacto con la empresa y gestionar su experiencia
(Customer Experience Management: CEM) para optimizarla es clave. Con el objetivo de responder a esta necesidad, Mystery 3602 propone
un proceso de analisis de la experiencia del cliente y de definiciéon de un plan consensuado para mejorarla con importantes ventajas:

ENFOQUE DE A+/ WORKSHOP PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE: Frente al enfoque exclusivamente analitico de los mystery
shopping convencionales, Mystery 3602 es un completo proceso de revision del modelo de interaccién con el cliente que permite implantar

acciones de mejora mas efectivas y con mayor respaldo de toda la organizacion. Para lograrlo, se siguen las siguientes fases:

REVISION DE LA ESTRATEGIA DE CLIENTE DIAGNOSTICO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE DESARROLLO DE ACCIONES CEM

1. Meeting con los referentes o 3. Diseiio y organizacion del trabajo de

% comerciales de la compaiiia para campo: Definiendo perfiles de cliente y o2
analizar el mercado y la estrategia de situaciones de compra a simular,
' cliente que se desea potenciar estableciendo el método de recogida de

(posicionamiento y publico objetivo). informacion y planificando los contactos.

2. Definicion de los elementos clave de 4. Realizacion de los contactos N
O interaccion en los que se concreta la comerciales simulados y andlisis de -

estrategia de cliente de la empresa los resultados: Editando un Informe de p)

(elementos fisicos, comportamientos, etc.) ‘ Diagndstico 3602 con las conclusiones. L

SESIONES FACILITADAS POR UN SOLUTION EXPERT ESPECIALIZADO EN CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT que
conduce el programa desde su propia experiencia como responsable comercial y con una metodologia innovadora.

Breakthru aporta soluciones para la gestion del cambio que permiten a las organizaciones
optimizar sus resultados a través del desarrollo de las personas que las integran.
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5. Workshop de Andlisis e Innovacién:

. - .z
.0. Se realiza una sesion con las personas

clave del érea comercial para presentar
los resultados y definir acciones para
mejorar la interaccion con el cliente.
6. Desarrollo y seguimiento de las
acciones de mejora: Se define un plan de

actuacion y una rutina de seguimiento
para asegurar la implantacion.




