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Somos expertos en mejorar la
experiencia de cliente

Desde 1992 ayudamos a las
compafias a medir, analizar y
mejorar la experiencia de sus
clientes.

Somos apasionados del  customer
experience con una fuerte
vocacion de servicio, agilidad y
aportacion de valor.

stiga

¢, Como lo hacemos?

A partir de nuestra experiencia acumulada,

nuestras metodologias y con el rigor al que no
renunciamos nunca. Unimos todo el talento y la
especializacion de nuestro equipo y lo ponemos al
servicio de nuestros clientes para que tomen las
mejores decisiones y evolucionen mas rapido que el
mercado.

Respondemos rapido y nos adaptamos con agilidad
a un entorno cambiante. Aportamos valor con
herramientas, estudios, recursos y servicios de
consultoria que nos permiten enriquecer las
estrategias de nuestros clientes, optimizar la
experiencia de sus clientes y empleados, crear
ventajas competitivas, explorar nuevos horizontes y
aprovechar todas las oportunidades que presenta el
futuro.

Indicadores Stiga de Experiencia del Cliente. Metodologia 2021 | 2



Algunas cifras sobre nosotros
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2 Sedes
Oficina en Madrid y
Barcelona

 —

HE

1.000.000
encuestas
telefénicas anuales

stiga

Cr

100 Clientes 130.000
trabajando de forma monitorizaciones
continuada contact center
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2.000.000 40.000
Encuestas Evaluaciones Mystery
online anuales Shopping anuales
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Metodologia de trabajo

Disefar

Planificamos, disefiamos y orientamos en
funcion de las necesidades y objetivos.

Mejorar .
Te ayudamos a transformar la SdZ |
experiencia de tus clientes en todas las *z*
fases [/ \ Lo J
N Y
CUSTOMER
EXPERIENCE

. - =i
Compartir 3 ||||
Damos visibilidad a los resultados con l S,

innovadoras herramientas y
dashboards.

= -

Analizar
Interpretamos los resultados para
identificar palancas de mejora

stiga

Obtener

Aplicando la metodologia mas adecuada
en cada situacion (teléfono, email, redes
sociales, ...)

Procesar

Tratamos los datos obtenidos e
incorporamos otras fuentes de
informacion
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Nuestros productos y servicios cubren las necesidades en
customer experience adaptandonos a nuestros clientes

Herramientas Estudios Soluciones

Herramientas  que cubren todas las

Estudios propios  sectoriales que ayudan a
necesidades en CX

Proyectos y soluciones mas avanzadas
identificar las mejores practicas en CX

en experiencia de cliente

Voz del Voz del ISCX EQUOS RCB Analitica CX CX Digital
Cliente empleado Avanzada Solutions
BMKS FIN EQUOS CCB
Monitoriza - Estudios CX
cion Contact
Center BMKS SEG
Mystery
Shopping
Comunida -

des Virtuales

*
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Sectores Analizados

Tradicionales

Nuevos o modificados

Consumo

Restauracion
Distribucién
Alimentacion
Electrénica
Moda
Suministros del Hogar
Agua
Electricidad
Gas
Telecomunicaciones
Fijo e Internet
Movil

Television

stiga
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Automocion
Marcas
Estaciones de Servicio
Transporte
Urbano y Cercanias
Media y Larga Distancia

Hoteles

%P )

M == D

Productos de Consumo

Alimentacion

Bebidas

Informatica y Electrénica

Electrodomésticos

Entidades Financieras

f@ Seguros

T Auto
Hogar
Salud

A Representacion nacional
A 13 sectores de actividad

A 23 subsectores

A Mas de 200 marcas posicionadas
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Estructura del cuestionario

0000000000000000000 CX

SUMINISTRO DE GAS

¢Tienes en tu hogar suministro de
gas (canalizado)?

Osi OLZ

( ¢Con qué companiia? v)

¢Recomendarias <CiA> a un amigo
o familiar?

(Valora de 0 a 10, donde O es seguro que
no y 10 seguro que lo recomendarias)

00000000000

0 1 2 3 4 & 6 7 8 9 10

¢Por qué motivo?

stiga

Valora <CiA> en cuanto a:

Imagen de marca.

O00O0OO0O00O0OOOO

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Precio.

00000000000

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Calidad de sus productos y servicios.

CO0O0000O00O0OO0O0

o1 2 3 4 5 6 7 8 92 10

SEGUIR

AUTOMOVILES

iTienes coche?

oF O
<De qué marca es tu coche? v

¢Recomendarias <CiA> a un amigo
o familiar?

01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

¢Por qué motivo?

Valora <CiA> en cuanto a:

Imagen de marca.

00000000000

0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Precio.

00000000000
1 2 3

(0] 3 4 5 6 7 8 9 10

Calidad de sus productos y servicios.

00000000000

01 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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¢, Qué informacion podemos obtener con estos Indicadores?

RECOMENDACION

Principales Drivers

IMAGEN
PRECIO
CALIDAD

MOTIVOS DE
RECOMENDACION

stiga

El NPS SM(Net Promoter System )

creado por BAIN&Company ayuda a

las empresas a medir y gestionar la
fidelidad de los clientes.

Es un indicador sencillo y facil de
entender que predice el crecimiento
global de la empresa y el valor de
vida del cliente. El resultado:
crecimiento organico rentable y
sostenible.

El NPS ayuda a aumentar la
satisfaccion del cliente, reducir los
costes operativos y ganar una lealtad
duradera.

Text Analytics para aproximarla VoC
y explicar la Recomendacion:

A Principales categorias Capacidad Explicativa

A Topics

A . . A correlacion entre Recomendacién y
Andlisis de Sentimiento los principales drivers.

A Importancia de los drivers en la
Recomendacion para cada sector.

A Explicacion de los diferentes niveles
de Recomendacion por sector en
base a estos drivers.

A Evolucién comparada.

A Diferencias geograficas y socio -
demograficas.
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https://www.bain.com/consulting-services/customer-strategy-and-marketing/customer-loyalty/

¢, Necesitas mas detalles?
Hablemos

Antonio Arjonilla
Director Desarrollo de
Negocio
aaf@stiga.es

669 448 908




