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En el contexto actual, un mundo hiper conectado, mas que nunca, 

las compañías nos estamos transformando para poner al cliente 

en el centro de la relación. 

En esta transformación, el proceso de capturar la voz del cliente se 

convierte en labor estratégica que nos permite analizar, seguir y 

adaptar nuestras capacidades a las necesidades del cliente en cada 

momento de nuestra relación. 
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Fuente: IZO Estudio Experiencia Multicanal 2015 
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Fuente: IZO Estudio Experiencia Multicanal 2015 
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Principales indicadores de Experiencia de Cliente  
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Ciclo de vida de la relación con el cliente 
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Oficina Directa es la plataforma del grupo 

Banco Sabadell que da servicio personalizado 

cada día, las 24 horas, a través del canal que 

el cliente escoge: teléfono, correo 

electrónico, chat, redes sociales (Twiter, 

Facebook y Google+).  

 

Ofrece servicio de atención personalizada en 

diferentes idiomas: español,  catalán, 

euskera, gallego, inglés, francés y  alemán. 

 

Con este servicio, Banco Sabadell ofrece un 

servicio 24x7 y multicanal, que facilita al 

cliente la posibilidad de enviar consultas o 

solicitudes de información sobre cualquier 

producto, servicio u operación, en cualquier 

momento, desde cualquier lugar y a través 

del canal que quiera. 
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Los protagonistas son nuestros + de 

7.000.000 clientes 

Atendidos por + de 500 profesionales en 

Oficina Directa 
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Experiencia de cliente 

Insatisfacción 

Derivadas a otro canal  

Bajas 
Reclamaciones 

Cliente derivado 

Re llamada 

Transferidas 

Volver a contactar Cliente 
Esperas 

En curso 
Accesibilidad 
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Recogemos  la voz del cliente a través de todas las 
interacciones con él mediante : 

Quejas  Monitoreo 

 

    RRSS 

 

 Speach A. 

UserVoice Encuestas 
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Recogemos la voz en el teléfono mediante Speach A. : 
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Recogemos la voz del cliente en las RRSS   

Servicio en RRSS 
Reputación on-line 

Ideas de clientes 

Dinámicas de 
atracción 

Generación 
de negocio 

Comunicación 
Nota de prensa 2.0 

Video 
Brand Journalism 

Participar 

Compartir 

Presencia y 
aprendizaje 
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Ideas de Clientes - Uservoice: 

 Foro donde los clientes y 
potenciales pueden compartir y 
votar sus ideas.  

 
 Objetivo: Priorizar la mejora de los 

servicios, productos y la operativa 
a través de las sugerencias de 
nuestros clientes.  

 
 Procedimiento: Análisis de las 

ideas con + de 25 votos. 
  
 Actividad: tenemos un total de 79 

ideas abiertas. 

http://feedback.bancsabadell.com 

http://feedback.bancsabadell.com 
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Algunas Cifras en 2015: 

+ de 2.500.000 de llamadas atendidas 
 
+ de 470.000 de correos gestionados 
 
+ de 37.500  chats online 
 
+ de 25.300 interacciones en RRSS 
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Resultados Indicadores CX 2015 : 

 
FCR 

 

  95,52% 

NA 

 

 80%< 20’’ 

SLA 

 

  95,84 % 

 

I, Satisfacción 

 

          4,55 

%Participa 

 

   36,25% 

Encuestas 

 

      835.025 

Líder en 
atención  

RRSS  

 

Líder en 
Banca 

Telefónica 

Benckmark Sectorial  2015 : 

Informe Accenture CX  2015 : 

Informe Alianzo 2015: 
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Algunos Errores en CX: 

El cliente no puede elegir el canal de contacto 1 

Publicitar que estamos en RRSS  y redireccionar  al cliente 2 

Esconder el teléfono de atención para que los clientes llamen 
menos 

3 

Menú telefónico interminables y en bucle 4 

Colas de espera antes de ser atendidos y tiempo de espera 
superiores a 30 ‘’ 

5 
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Algunos Errores en CX: 

Mensajes indescifrables en los canales remotos – Códigos 
de error 

6 

Prometer una llamada de vuelta a un cliente con una 
solución y no cumplir 

7 

No pedir feedback al cliente 8 

Complicar la gestión con infinidad de pasos y clicks  9 

Sin Visión 360º del historial de contactación en los canales  10 
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Caso de estudio I : Instant Money 
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Caso de estudio II : Kelvin Retail 
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Caso de estudio III : Chat On Line 



1 de junio 2016  #BCCongress 

22.586 

26.562 

4to T 2015 1er T 2016

3.219 
4.253 

4to T 2015 1er T 2016

1.433 

1.339 

4to T 2015 1er T 2016

• Volumen • Nivel de servicio  95%< 1’  

+3.976 

+1.034 

-94 

P
ar

ti
cu

la
re

s 
Em

p
re

sa
s 

H
e

lp
d

e
sk

 

96,17% 

+ 0,57%* 

Chat Online 
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Caso de estudio IV : Clic To Call 
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Caso de estudio V -   Firma Digital: 
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-19,30% 

por debajo del objetivo 

75,70% 

RANKINGTEAM LEADERS 

BOTTOM RANKING GESTORES 

NOMBRE PROMEDIO OBJETIVO 

CRISTINA PUJOL BENAVENT 61,25% 95% 

JORGE ANTONIO GONZALEZ 61,25% 95% 

BEATRIZ GARCIA NAVARRO 61,25% 95% 

MARIA DE LA PAZ SANCHEZ 

FERNANDEZ 
62,50% 

95% 

CARRERO MARTIN MAITE 62,50% 95% 

FRANCESC LOPEZ VALLS 63,75% 95% 

ALBERTO MITJANS AGUILAR 65,00% 95% 

JESUS MOIX GARCIA 65,00% 95% 

MARC PARELLADA 65,00% 95% 

CORAL GAMIZ LOPEZ 65,00% 95% 

% POR PARÁMETROS STIGA 

Resultados STIGA  
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CLIENTE 
• Sin desplazamientos a oficina. 
• El Banco siempre consigo.  
• Conocimiento en todo momento del estado de la petición.  
• Resolución por la misma vía de consulta. 
• Mejorar la experiencia de cliente   
 

GESTOR 

• Tranquilidad  

• Derivación de gestiones a un equipo especialista  

• Seguimiento de las gestiones   

• Atender a cada cliente nuevo sin acumulaciones de trabajo 

 Oficina Directa 
• Clientes más satisfechos 

• Mayor fidelización  

• Tiempo de conversación más estabilizados 

• Trazabilidad para las gestiones derivadas 

• Análisis de derivación y dotación de herramientas  

 

Proyecto DOOD  - Gestión 100%  Remota para el cliente 
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Proyecto DOOD  - Gestión 100%  Remota para el cliente 

 Tendencia % de derivación  

0,80% 

0,76% 
0,78% 

0,72% 

Enero Febrero Marzo Abril(17/4)
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¡Muchas gracias! 

Oficina Directa - Diseñadores de experiencias 


