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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

» Menos frustracion
« Mejor resolucion 19 lamada
« Percepcidn de control
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

« Menos esfuerzo
« Sube la confianza
« Sube el NPS
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

« Percepcidn de la filosofia CC
* Inclusion real
« Reduccion de barreras
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

E Beneficio CX:

« Transparencia
« Menor ansiedad
» Menor repeticion de contactos
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

« Anticipacioén
« Menor volumen reactivo
 Proteccion de la confianza en crisis
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

» Percepcidon de trato justo
« Reduccion de confusiones
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

« Empatia operativa
« Consistencia en el trato
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1. Cambios

Elementos con mayor impacto en Experiencia de Cliente

Beneficio CX:

« Metas claras
« Rendicion de cuentas
» Mejora continua
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2.
Mapa de impacto en el Viaje del Cliente |
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Viaje del Cliente

INICIO
b4 A4 W

Informacién/Transparencia Operacion SAC

Soporte y Reclamacion Cierre/Aprendizaje

Informacion y Informacioén Atencion Medicién, publicacion,
’ Comunicacion proactiva personalizada y auditoria y formacion

claras de incidencias justificante escalado

¢Olvidaste algo en la EMT?

engish ESpanol
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE EMT
¢EN QUE PODEMOS AYUDARTE?

Se atendera presencialmente en el servicio de Atencion al Cliente con cita previa. Se puede realizar
cualquier consulta a través del teléfono o del formulario web de Atencién al Cliente.

Mujeres embarazadas, personas mayores de 65 afios y con discapacidad seran atendidas de manera
preferente y sin necesidad de cita previa.
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CONSULTAS ¥ FELICITACIONES Y
SUGERENCIAS RECLAMACIONES AGRADECIMIENTOS CITA PREVIA SAC
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3.

Métricas CX y operativas obligatorias

SLA - Service Level Agreement
TMO -

ASA - Average of Answer
FCR - First Contact Resolution
Re-contact rate -

CES - Customer Effort Score
CSAT - Customer Satisfaction

NPS - Net Promoter Score
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4.

Comunicacion

« Campanas
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Gracias
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