La Asociacion Mexicana de Experiencia del Cliente te invita al
webinar:

CUSTOMER EXPERIENCE

COMO EJE DE LA
TRANSFORMACION
CULTURAL HACIA EL

FUTURO

Sigue nuestras redes sociales
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Transformar la cultura de tu
empresa para centrarla en el
cliente es la mejor garantia de que
la implementacion de la estrategia
de cliente se va a llevar acabo con
el compromiso de toda Ia
compania.

Para llevar acabo esta
transformacion cultural debemos
tener en cuenta estos tres
aspectos:

-La manera de atender a nuestros
clientes.

-La manera de disenar |la
experiencia.

-Entender al colaborador como
protagonista en la entrega de la
experiencia del cliente.




Desde la Asociacion Mexicana de Experiencia del Cliente buscamos
crear lazos que enriquezcan nuestro sector. Por ende, es de sumo
agrado compartir este ultimo AMEC Talk de Marzo del 2022 en la
busqueda de sumar esfuerzos para crear experiencias invaluables con
los clientes.

Nuestra Directora General, Marta Santiago, aperturé el evento al
centrar el punto vital de las empresas: el cliente. Pero nho como un ente
que cumple una transaccion con nosotros, sino como el eje central de
nuestros procesos y el motor de nuestros resultados.

Actualmente han nacido muchas empresas, pero la mayoria no han
logrado posicionar al cliente como foco principal, y quienes lo han
hecho, se han dado cuenta que una empresa no nace con el fin de
generar ingresos, si no satisfacer la necesidad de los cliente, generando
un cambio positivo que lleva a sus empresas a obtener un bien.

Para conseguir orientarnos a los clientes debemos enfocarnos desde el
propodsito y vision de la empresa. Es por esto que el customer
experience se ha convertido en el eje principal de las companias en los
ultimos anos.

Es fundamental crear este tipo de eventos y también formular
documentos que refuercen toda la maquinaria de CX. En este sentido,
en AMEC estamos implementando nuestra metodologia EDIE
(Estrategia, Diseno, Implementacion y Evaluacion) en la busqueda de
crear una serie de pasos para crear una base solida de atencion al
cliente y lograr generar experiencias satisfactorias que desencadenen
una fidelizacion.
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Nuestra cultura y estructura inicialmente estaba centrada en
procesos, y desde hace algunos anos hemos comenzado esta
transformacion para centrarnos en el cliente en todas las areas y
procesos con uha implementacion de una metodologia
sistematica de medicion de la voz del cliente y nuestros
empleados, para generar un ciclo de mejora continua.
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Todo comienza con un liderazgo comprometido que realmente
establezca la experiencia del cliente como una prioridad.

Segundo un NPS como métrica uUnica para poder dar un
seguimiento sistematico de todo el proceso.

Y finalmente establecer un sistema de mejora continua después

del analisis, que incluye entrar en todas las areas y dar
retroalimentacién y seguimiento al proceso.
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Un punto clave es involucrarlos
en el proceso, asi como
contarles el modelo, y tener una
comunicacion abierta con ellos.
Se pueden crear talleres,
responder sus dudas,
conectandolos entre ellos,

incluso involucrandolos con
clientes para que escuchen su
experiencia en primera persona
y puedan saber lo que el cliente
realmente siente.

Todo con el fin de que forme parte de su dia a dia, que la gente
esté preocupada de que en cada interaccion con el cliente la
percepcion sea lo mas positiva posible, porque saben que sera
un resultado positivo tanto para ellos, como para la empresa.
Que sepan que las felicitaciones tendran mucha visibilidad y
habra reconocimientos a su compromiso.
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¢{COMO DECIDES POR DONDE EMPEZAR Y
QUE TE ANIMO A SEGUIR EN EL CAMINO DE
LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE?

Es importante
realmente
encontrar el
punto de dolor
de raizy traer a
todos los

equipos
multidisciplina-
rios para
resolverlo.

A veces es abrumador que a pesar de
tener los productos, procesos e
informacion, todos los puntos de dolor
parecen prioritarios, por lo que es
fundamental tener una buena
estructura de analisis.

Necesitas mucha gestion del cambio
para influenciar a los grupos
involucrados a que vean como
realmente afecta una mala experiencia
y que somos uh equipo.

Alienta mucho comenzar a ver el
cumplimiento de las metas que se
plantean, y como realmente este
cambio permea en el dia a dia.
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La pandemia ha sido un
gran ejemplo que nos ha
sacudido, y nos ha
obligado a ser mas
rapidos en como
analizamos y
respondemos a la voz del
cliente.

Por lo que escuchar con
mucha prontitud fue la
clave para mantener
como prioridad esta
practica como prioridad.

Tiene que haber una
base clara para poder
alcanzar ese estado de
madurez en el que
rapidamente puedes
tomar decisiones o
adaptarte a cambios tan
bruscos.




N

AM“'\Z\\%

AGRADECEMOS TU PARTICIPACION

Sigamos en contacto a través de nuestras redes
sociales.

in - Pulsa aqui para ir a LinkedIn

-\ Siguenos a través de YouTube
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https://www.linkedin.com/company/amec-m%C3%A9xico/
https://www.youtube.com/channel/UC-ES1aDQYYM1ShCQm1fMmtQ
https://open.spotify.com/show/3liZuIJUJrCFUOD30jqdVc?si=2054ec5260644447
https://www.facebook.com/AMECMex

