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o MS: Crear conocimiento multidimensional del cliente

A través de una mirada multidimensionales llamada Los Cinco Mis, podemos ver la complejidad del proceso de toma

de decisiones de los consumidores.

Mi motivacion

b 4

Las caracteristicas
motivacionales que

impulsan los
comportamientos y
expectativas del
consumidor

Mi atencion

oo

La forma en que los
consumidores
dirigen su atencién y
concentracion

Mi conexidn

&

Coémo los
consumidores se
conectan con los

dispositivos, la
informacién y entre
ellos mismos

Mi reloj

Cémo los consumidores
equilibran las
limitaciones del tiempo
en sus vidas y co6mo
esto cambia a través de
eventos alo largo de ella

Mi billetera

Cémo los
consumidores ajustan
la porcién de su
billetera a través de
los eventos alo largo
de la vida
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Integridad

Ser confiables y

mostrar
confianza

Expectativas Resolucion

Gestionar las Transformar una
expectativas del experiencia
clientey desagradable en
superarlas una
extraordinaria

MG £l ADN de 1 Mejor Practica en experiencia de

Empatia

Comprender los
sentimientos y
emociones del
cliente,
buscando
experimentar o
que él siente.
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Australia China Dinamarca Francia India Italia Luxemburgo
Singapore Alipay Topdanmark MAIF Taj Hotels Apple Store Ernster
Airlines Resorts &

Palaces
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México Paises Bajos NZ Noruega EAU Reino Unido EE. UU.
Marriott Lush Farmlands KLP Emirates QVC UK Navy Federal
Co-operative Airlines Credit Union
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Marcas lideres en la experiencia del cliente en China

Los lideres de la experiencia del cliente
demuestran que para que las marcas

Importancia de los pilares de china

Lealtad

Integridad Expectativas

19%
Advocacy

Integridad Expectativas
18%
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Resolucién

16%

Resoluciéon
15%

Chow Sang chinas progresen debe haber tres areas
U’I Burberry Chanel Sang clave de enfoque: el deseo de innovar y
Y (&) &) continuar aprovechando las tecnologias
digitales y moviles, el compromiso con la
Dior Gucci Hilton Hotels and integridad y la capacidad de ofrecer
Alipay S o Resorts experiencias de primera calidad para
- satisfacer las crecientes expectativas de
P los clientes.
‘\ & Nike Sheraton WeChat Pay
Servicios financieros ‘Q' /% .
- Reynold Liu

Jefe de Consultoria de Gestién
KPMG en China
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Esfuerzo s

15%

Tiempoy 5
Esfuerzo Empatia
16% 16%
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Marcas lideres en la experiencia del cliente en Estados Unidos

o

USAA Disney Parks H-E-B
01 02 03 04 @ A medida que EE. UU. Contintia su

camino hacia la excelencia en la
Navy Federal 05 Cotvin Klein Publix 07 Wegmans experiencia del clu_ente, nos encontramos
. - en una nueva realidad, donde las
Credit Union (®) ®
empresas aceleran el desarrollo en CX'y
JetBlue la competencia de hace mas fuerte,
% Avon Airwavs Amazon T
o ® ¥ abandonando las iniciativas que ya no
Financial services Ofrecen Va|OI' @
Importancia de los pilares de Estados Unidos Jeffrey Mango

Customer Experience Lead
KPMG in the US

Lealtad
. Tiempo y
i i Resolucién i
Integridad Expectativas esolucio Esfuerzo Empatia
18% 15% 15% 18% 1%
Advocacy
_ . Tiempo -
Integridad Expectativas Resolucion Esfusrzg Empatia
19% 16% 15% e 14%
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Monetizando a Voz del Cliente: Economia §

Nombre del .. . ... [Comprapromedio Compra promedio Ultimo Semestre cormpras e Comentario de la
. Ano de inicio 2019 mensual .
Cliente mensual anual 2018 . queja
promedio
Cortesia de las
$600.00 $7.200.00 $400.00 $150.00 cajeras
Atencion en areas
$500.00 $5,000.00 $150.00 $0.00 /de carnes
Pedro $525.00 $6,300.00 $125.00 $20.00 Productos vencidos
Desorden en los
$850.00 $10,200.00 $600.00 $350.00 pasillos
Patricia $300.00 $3,600.00 $250.00 $185.00 Mala atencion
Marie $450.00 $5,400.00 $60.00 $0.00 Precios altos
Filas largas por falta
Eduardo $250.00 $3,000.00 $230.00 $200.00 de cajeras habiles
Angela $460.00 $5,520.00 $397.00 $292.00 Falta de variedad
Mirna $685.00 $8,220.00 $534.00 $245.00 Higiene
Mala distribucion de
$350.00 $4,200.00 $50.00 $0.00 los productos

Maria

Juan

Ricardo
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0Celo de Madurez e fa Experiencia del
|BHJ[B Realizamos un

diagndstico a través de 7/
variables

Enfoque al
Cliente

Experiencia
del Cliente

Procesos y
Canales
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Mapa de Ruta parala Impiementacion

Diseno del plan de implementacion con prioridades:
EJEMPLO ILUSTRATIVO

Iniciativa A
Iniciativa B
Iniciativa C
Iniciativa D
Iniciativa H

Integracion
Modelo de
mejora de
experiencia

—_—

[niciativa |

Mapa centrado en el
cliente

T ooy

. Prioridad | Prioridad . Prioridad

KPMG

Iniciativa E

Iniciativa F




La disrupcion y la transformacion son términos muy
comunes hoy dia en los salones de comité directivo, sin
embargo, una cosa es hablar de eso y otra actuar.

Es crucial no caer en la trampa de pensar que eso no NoS
sucedera.

Ninguna empresa en ningun sector del mundo puede
reclamar inmunidad ante las implicaciones de un
consumidor cambiante.

Julio Hernandez,
Customer Advisory Lead
KPMG in the US
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