€ Goodays

Optimizacion de la experiencia de cliente
desde la primera linea

Adolfo Lozano
Regional Sales Director
Goodays

Ll
R
AMNIVERSARIO adolfo.lozano@goodays.co

661801204



mailto:adolfo.lozano@goodays.co

€ Goodays

ex Critizr.

70 K+

+35%
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Goodays: Una plataforma disefiada para poner al cliente en el centro para todoslos empleados,
con un apoyo experto en todaslas fases del programa sin coste annadido

Servicioscentrales
Definiciony monitorizacién de planes estratégicos
e iniciativas de transformacion

Primera linea
Escucha 360, “Close the Loop” omnicanal
entiempo real

Acompanamiento
g4 Expertos de
Goodays
colaboranen
todas las fases
del programa

My inbox

Atencion Cliente

Tiendas

E-Commerce

KPIs e insights
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Goodays
New dissatisfaction aleet
Hina , Planes estratégicos
T 4'8 - e iniciativas de
4.14. transformacion
Configuracion Adopcion

Ayuda para configurar un
programa adaptado a las
necesidades

Engagement Manager
& Solution Engineer

Ayudar a crear una rutina en la
red de tiendas y en los
servicios centrales

Digital Adoption
Consultant

Equipos
cX

(&)

LR

#Product availabdity

WWaiting time

Mejora

Propuestas proactivas para
hacer una mejora continua del
programa

Customer Success
Manager

Equipos Datos Equipos Marketing

72
aBa b hahatatatady
. om 75%

#5tore layout

#Pricing

Impacto

Ayudar para maximizar el
impacto de negocio de las
acciones desplegadas

Customer Success
Manager & Support Team
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Alertas
Monica
En: Style Madrid

oy he comprado fundas de almohada pero

jjustan a mis almohadas. ;Como puedo...

Susana
En: Style Madrid

Queriareservar un lienzo de 3x4m que estaba

agotado. El vendedor me dijo que recibiria algunos...

n Jose

En: Style Madrid

& No entiendo por qué durante las rebajas no habia

versonal adicional en la tienda. Esper minutos...
f

Fernando
En: Style Madrid

& Tardé 30 minutos en recoger lo que pedi por

Internet. El equipo esta colapsado y parece que les..

Eva
En: Style Madrid

Vine ayer y me di cuenta de que la tienda estaba

bastante desordenada. Pisadas v caias en medio de...




Indicadores de la Experiencia de Cliente

Sdloen Goodays

Customer
Relationship Score

Nota dela 5

- Tasa de respuesta

- Tiempo de respuesta
- Calidad de respuesta

4,72, ©

@ 100% 7y 12 @ 500

Saber lo que los clientes
piensan de la tienda

Medir lainvolucracion de las
tiendas

0 Goodays

NPS

Nota de 1 a 10 (agregado de -100 a +100)
¢Con que probabilidad recomendaria a un
familiar o amigo...?

Fromanary

00000000
NPS =@ - O

élLos clientesrecomiendan la
marca?

Google Reviews

Nota de 1 a 5estrellas
Posibilidad de dejar un comentario
Reviews promocionadas

Media de v punbuaciones en Google

G 3,90.

Escaparate digital de la tienda

Cada review en Google se
carga automaticamente en
Goodays
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Una meétrica operativa para optimizar la experiencia desdeel punto de venta

CRS(Customer Impacto Financiero
Relationship Score) _

Nota dela 5: /A/
- Tasa de respuesta NPS |

- Tiempo de respuesta

Aumento
de ingresos

Nota de 1 a 10 (agregado de -100 a +100):

- Calidad de respuesta
¢Con que probabilidad recomendarias aun

familiar o amigo...?
472. W) - — . )
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Reduccion
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Nuestro enfoque

Generacion de impacto financiero a través del
accionamientode la voz del cliente

Mejora de la

Mas . .. Mayores
satisfaccion

del cliente

interacciones involucracion ventas y ROI

con los de los equipos Mayor conversion y
clientes locales recurrencia de la venta
€ Goodays
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Jean Louis David Una experiencia inica en salén

La solucion Resultados de negocio
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