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La experiencia del cliente representa, cada vez más, a la experiencia de marca
Es un valor para la diferenciación y supervivencia de las empresas y los stakeholders y la sociedad en general la siguen de cerca

“La mala experiencia del cliente pone en 

riesgo 4,7Bn$ en ventas globales al 

consumidor” 

En España, 115Bn$, el 11,5% del consumo  

(Qualtrics XM Institute). 

El impacto económico de la 

mala experiencia de los 

clientes se cuantifica

Supervisores, instituciones 

locales/nacionales y la sociedad lo 

demandan

La Voz del Cliente 

se viraliza
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https://cincodias.elpais.com/cincodias/2021/12/13/mercados/1639411148_113808.html
https://elpais.com/sociedad/2021-12-05/el-cierre-masivo-de-bancos-excluye-a-los-mayores.html


Nuestro Modelo de Gestión de la Experiencia cuenta con 4 líneas principales
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Metodología

a través de la implantación del NPS (Net Promoter System) como sistema corporativo para la gestión de la experiencia de los clientes, 

con el Net Promoter Score como métrica principal. 

Proceso de Escucha

diseñando y desplegando procesos de escucha de clientes de manera sistemática, automatizada y en los momentos críticos de la 

experiencia de los clientes y con procesos de análisis de resultados eficientes para una gestión rápida.

Operativización de la Voz del Cliente 

con un sistema que ayuda a actuar de manera táctica y estratégica sobre las palancas de crecimiento, es decir, aquellas que mejoran 

la experiencia del cliente, incrementando el número de promotores y minimizando el de detractores, causando un impacto financiero 

positivo.

Economía de la experiencia de cliente

midiendo el impacto económico que tiene brindar una experiencia de cliente diferencial. Analizando KPIs de negocio que ayuden a 

priorizar qué palancas de la experiencia de clientes tienen mayor impacto financiero. 

La integración de los datos, estructurados y no estructurados, en el sistema informacional del banco es crucial para         

aprovechar las oportunidades que surgen de escuchar lo que HABLAN los clientes



Apoyándonos en toda la Voz del Cliente que recogemos en la entidad
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Estudios 

sistemáticos

Estudios

sectoriales

Estudios de 
investigación 

ad-hoc

•Medición continua:
barómetro permanente 
de mediciones que den 
soporte a la gestión 
estratégica y a la 
gestión táctica

•Comparativa sectorial 
en el ámbito de la 
experiencia del cliente

•Observatorio de 
tendencias en el sector 

•Investigación en 
colaboración con otras 
áreas, para el diseño 
y/o mejora continua de 
las propuestas de valor 
del banco

Voz del Cliente

Además de la escucha de fuentes externas como las RRSS, los Markets, etc…



Los datos se convierten en información de valor para trabajar sobre acciones 

estratégicas y tácticas
Con cuadros de mando actualizados on-line para un análisis exhaustivo e inmediato y fácilmente accesible por la organización
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Todo ello con un alto grado de automatización y usabilidad, lo que nos permite ganar en eficiencia e impacto



La clave está en la Operativización de la Voz del Cliente
Actuando con acciones rápidas y personalizadas cuando se requiera y agregando información para el desarrollo de propuestas de valor y mejoras 

de procesos a medio plazo
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Interacción de 

cliente

Cliente rellena 

encuesta

¿Requiere 

acción 

inmediata?

Análisis para crear 

propuestas valor 

generales/ 

particulares futuras

Integración 

BBDD

Análisis de 

resultado

Actuación 

personalizada con 

el cliente

No

Sí

OperativizaciónEscucha

Se han diseñado y desplegado protocolos de actuación corporativos para la operativización de las alertas que se generan 

con el objetivo de mejorar nuestros niveles de retención, vinculación y captación por recomendación de clientes

Acciones 

Estratégicas

Acciones 

Tácticas



Acciones Estratégicas
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Recabando la Voz del Cliente en los puntos críticos de interacción para adaptar 

las propuestas de valor de manera estratégica 

8

Proceso de Crédito Hipotecario

▪ Recabar datos estructurados y no estructurados 

en los momentos de la verdad

▪ Identificar puntos fuertes para mantener

▪ Entender puntos débiles: producto / proceso / 

atención para mejorar

▪ Segmentar si es necesario para actuar de 

manera “quirúrgica”

▪ Implantar mejoras y medir resultados

▪ Proceso iterativo de equipo multidisciplinar



Convirtiendo datos no estructurados a estructurados de manera ágil y eficiente
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▪ Trasladando conversaciones individuales de clientes en 

RRSS, a través de IA (IQ Text), para categorizar y priorizar la 

mejora de la experiencia del cliente



Acciones Tácticas
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Actuando de manera rápida e individual con el cliente que nos “habla”
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Clientes Promotores

☺ Reconocer y agradecer el esfuerzo en la correcta  y 

profesional atención del cliente

☺ Consolidar y mantener al cliente

☺ Detectar las oportunidades que nos brindan los clientes 

promotores

Clientes Detractores

 Analizar la respuesta del cliente de manera inmediata 

 Tener identificados a los clientes detractores 

 Tener capacidad de reacción para aportar una solución 

al cliente

 Evitar la desvinculación y/o fuga de cliente

▪ Las opiniones de los clientes llegan a las oficinas, en modo de 

alertas inmediatas, a través de emails informativos y de cargas 

en agenda para su conocimiento y gestión.



Más allá del dato estructurado: escuchando a los clientes HABLAR 
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▪ La Transformación que vivimos nos obliga a “obsesionarnos” más, si cabe, con la Voz del Cliente

▪ Lo llevamos haciendo muchos años, pero ahora contamos con nuevas capacidades para hacerlo 

de manera más rápida y eficiente

▪ Sin operativización de la Voz del Cliente, no contribuimos al crecimiento sostenible de nuestras 

empresas, sobre bases sólidas

▪ Debe ser un proceso integral más en las organizaciones, pero con un claro componente cultural

Escuchar está bien pero sólo si es para ACTUAR



Dirección de Transformación e Innovación 

Unicaja Escucha

Experiencia de Cliente
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