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BRIYAIVI La importancia de escuchar al
cliente en la nueva normalidad

Expositor: Ricardo Goémez Martinez

Director General BRIYAM
Junio 2020




imt. S

Instituto Mexicano de Teleservicios

Primera institucion en impulsar
la competitividad y las mejores practicas de la industria de
Customer Experience y Contact Centers en Mexico y
Latinoamerica
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Servicios Profesionales

CX Design LAB

¢ Monitoreo

» Tercero Verificador

» Speech & Text Analytics
* Voice of Customer
Assessment

+ CX Design

DesignLAB

Estudios de mercado

+ Competitividad
» Sueldosy Compensaciones
+ Especializados

+ Censo Nacional de Agencias

N

J

Ejecutivos capacitados

Capacitacion y Desarrollo

+ Abiertos

* In Company

* Metodologias de
Aprendizaje Acelerado

1,000 Graduados
63 Generaciones

Mds de 300 mil llamadas
transcritas y analizadas

24 Censo Nacional de Empresas BPO — KPO - ITO
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Consultoria

+ Continuidad Operativa

+ Gestion Comercial

+ Gestidon del Talento Humano
« Digitalizacién

607 empresas asesoradas
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76 empresas certificadas
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Foros y Medios de Difusion

+60 mil asistentes

56 Congresos Internacionales: México,
Monterrey, Guadalajara y Colombia
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Conracrrorum@ 4

9 Cumbre de Lideres

GlobaICX ﬁ C?g'n‘i'n O

Cumbre de Lideres

CRM & Cumbre de Lideres
ontacr Centers

Lea EI'SFOI'UITI

15 Ediciones
N
Premio Nacional de Excelencia
PREMI; | I .
LAJAM QIOIC
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130 nUmeros impresos

25 ediciones Directorio ContactForum

Eventos Comerciales
(Presenciales y Online)

Medios Impresos

Contacq:or

i Contar.tI:orrlejvr‘!tla

SOLUCIONES
CX-2020

101 SELECTOS
CENTROS

DECONTACTO
BPO-KPO/ITO

ENMEXICO

15 anos Pagina Web y Newsletter

197 Ediciones Newsletter

Medios Digitales




BRIYAM.

AGENCIA DE CUSTOMER EXPERIENCE

INVESTIGACHON DE MERCADOS

¢ Quiénes somos?

Tenemos mas de 16 ainos de experiencia en el mercado de
México y Latinoamérica.

BRIYAM es reconocido por ser una agencia lider en
Investigacion de Mercados, especializada en el Customer
Experience, con los mayores estandares de calidad en
atencion al cliente.

Contamos con las mejores plataformas digitales de
Customer Experience, para administrar la empresa a través
de la voz de sus clientes, que estan respaldadas por
metodologias innovadoras, gestionadas por modelos
interactivos

Hemos realizado mas de 4.2 millones de
entrevistas telefonicas de CEX

Expertos en levantamiento de campo
@ omnicanal. Enviamos mas de 1 milldon de
e-mails mensuales

Las mejores plataformas digitales de CEX

EIEN  Pioneros en manejo de text analytics,
=I5 machine learning y big data

Llevamos el Programa de CEX de empresas muy
importantes en México

@ ATS&T |\ MetLife
BBVA volaris + [Q|Quilitas
‘mabe
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¢ Qué es un cliente?

“Es toda aquella
persona que esta
dispuesta a intercambiar
SuU recurso economico,
por un bien o servicio de
nuestra empresa”

Un cliente (del Latin cliens, -entis) es la persona o empresa
receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de dinero
u otro articulo de valor

Reizenstein, 2004,



https://es.wikipedia.org/wiki/Lat%C3%ADn
https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
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El amable El enojado El conocedor El mnovador El exigente

P Personalidades ’t

L

El que ama tu de Ios CI ientes El m;JTti-producto

marca

Quien compra Quien compra Quien compra Los de ticket
compra poco mucho frecuente una sola vez promedio bajo



. Saben por que?
“Porque el unico lugar de donde

‘an . .
w IML. sale el dinero, se llama cliente”




¢, A todos debemos . S i'
dar la misma base l -

de Customer
Experience?

Debemos dar la misma
oferta de valor y experiencia
de servicio

ero se vale diferenciar

en mayor inversion de infraestructura

Atenciony Pricing Entrega
servicio




.Y como los diferencio? = Segmentacién de clientes
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Ya sea por:

Rentabilidad

Frecuencia de
compra

Sociodemograficos

Usos, habitos y
costumbres

Por potencial de

- compra

Ayudados de:

BIG DATA

Vista unica e integral del cliente

INTELIGENCIAARTIFICIAL

Machine learning

CLUSTERS DE
INFORMACION

PROGRAMAS DE
LEALTAD Y RETENCION

op
BRIYAM. . -



¢ Por que “Porue el
es tan f U :

Importante
el cliente?




. Qué genera un mal Customer Experience?

1 [ Fala de cutura de servicio 2 [ Falta de procesos de senvicl

No contestar o comunicar al cliente ' Vida facil al cliente
* No tener un sentido de urgencia + Tiempos de respuesta
* No todos los empleados saben la * Manejo de error
cultura de servicio + Cambios de producto
* No ponerse en los zapatos del cliente * Atencién y seguimiento a quejas

* No son amables Cultura Procesos » Falta de informacién y comunicacion
* No orientar correctamente a tu cliente del de con el cliente
* No mostrar preocupacion por la | * Explicacion clara del uso del producto

seguridad e higiene | servicio Servicio

* Que el empleado no use las
herramientas de seguridad
(cubrebocas, caretas, gel)

» Sobre-expectativas no cumplidas
(overpromisse)

* No hay procesos de post venta

* Procesos de sanitizaciony

Calidad del _ seguridad .
* Procesos de pedidos online
3 _ pI’OdUCtO * Procesos de entrega de pedidos on-
line
No recibi lo que pedi * Procesos de post venta en pedidos
* El producto llegé en malas condiciones on-line

* No me sirvi6 para lo que lo pedi
* No es lo que yo esperaba
* Se descompuso rapido

* Relacién calidad — precio Rep UtaCién
» Se veia diferente en la pagina web
de marca




Reputacion de la marca £ im

p
BRIYANM.
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Mal manejo de las crisis virales

‘empresa.

CLIENTES MOLESTOS MOVILES TIEMPO z .
61 Millones de usuarios en Facebook
:g; 60 de cada 100 D 110 millones 2 hrs. diarias 41 millones lo usan diario
WOV Clientes tienen un problema con de mO’Viles ‘
i 5 g0 14 hrs. semanales 35 Millones de usuarios en Twitter
1 de cada 100 78 millones de wew 2.3 dias al mes @paurubio - 11.5 millones y @carlosloret — 7.8 millones
B rlientes se lo deja saber a la D Smartphones 28 dias al afio

m 8 Millones de usuarios en Linkedin

En tiempos actuales, en pocos minutos TER

Expulsar a jero de vuelo
una marca puede ser severamente fi0s g Etven "ésseo™ Uiited

afectada por las redes sociales o AOOR

"
S O L IR Y M) P e LU e

Precio de accion United Airlines a inicios de abril eran de
75 USD, cerrando en 72 USD, pasando por la baja mas
preocupante de 66.55 USD por acciéon

R L Sl Una mala reputacion, se hace
T e, viral en minutos

3G DAY LOW/HIGH mnR 1 52 WERLK LOWHIGH 680



Como vimos en estos ejemplos, un
mal customer experience, genera
menos ventas, menos valor de
capitalizacion y una mala reputacion
de marca

¢ Por qué es importante
cuidarlo?

=

=

“Porque el unico
lugar de donde
sale el dinero, se
llama cliente”

® imt

BRIYAM. I. -



Agregando el factor “La nueva normalidad”

'-i} " Nuevos modelos de compra y entrega on-line
' Delivery a domicilio o pick up

e

b | Protocolos de sanitizacion e higiene
U+

Aplica tanto para clientes y colaboradores (hacerlos + ;Tienes un proceso e-comerce?

sentir seguros): » ¢ Es facil encontrarte en la red?
v" Uso de cubrebocas obligatorio » ¢ Tus productos se explican por si solos?
v Senalizacion de sana distancia « ¢ Es facil comprarlos?
v Uso de mascaras protectoras » ¢ Tus métodos de pago son sencillos y seguros?
v" Gel antibacterial « (Es claro para el cliente el tiempo de entrega del
v Determinar politicas de acceso seguro producto?
v’ Estaciones de toma de temperatura obligatoria » ¢ Tienes la infraestructura para el delivery?
v" ldentificacion y control de aforo maximo » Sino llega el producto, ¢ el cliente sabe qué hacer?
v Sefalizaciones de seguridad » ;Puedes atender las quejas?
v Adaptacion de lugares de trabajo con acrilicos » ¢ Tienes un proceso de pick up?
v Procesos de sanitizacion recurrentes (lavado de manos, « ¢ Tus productos se entregan sanitizados?
jornadas de desinfeccion) « ¢Tu personal de entrega cumple con el protocolo de
v' Sanitizacion de la infraestructura seguridad e higiene?
v" Cumplimiento de 6rdenes gubernamentales

Estos deben ser nuevos procesos de la empresa, mismos s M
que tienen que ser continuamente evaluados BRIYAM. |.+,



Agregando el factor “La nueva normalidad”

Protocolos de Nuevos modelos de compra
sanitizacion e higiene. y entrega on-line

Pero hay una base de clientes que van a regresar a la
antigua realidad, por lo que no debes descuidar tus
canales tradicionales de compra y servicio

- L ]



¢ Quién piensa

que el cliente
es lo mas f ]

importante? [/t

escuchar a tu

cliente de forma
sistematica




En tu empresa, ¢escuchas a tu cliente de

manera sistematica?

W ;Con qué frecuencia lo haces?

No sé como tener un proceso g
sistematico para escuchar a mi cliente

No sé como la voz de mi cliente pueda
modificar los procesos de mi empresa
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Programa de Customer Experience A, ION
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1 Mapeo de touch points — journey de cliente — momentos de verdad
Quién
Procesos |
Procesos nueva 1=
y R
normalidad s
Canales
Tipo de cliente e $
Decision de : :
compra Pedido Delivery Uso Post venta

2 Define el alcance

Bottom

(33 Muestreo . Canal de | Presupuesto
Q@Q@ estadistico N contacto

y




Programa de Customer Experience e, IONE.

3 Define tipos de métricas y KPI’s

Modelo tradicional CEX

O Nueva normalidad
Customer effort .
Lealtad Protocolos de sanitizacion
Saliencia Nuevos procesos de
Top-two-box compra y entrega
NPS KPI
CSAT
4 Define tu cuestionario

| « Exploratorio

« Descriptivo
« Tipos de escalas
« Tipo de preguntas
* Preguntas filtro

» Logica y estructura
* Reglas de negocio




Programa de Customer Experience

Prepara tu base de datos o

5 Canales de contacto Y "
(levantamiento de campo) @ ’ @

Cortes periodicos y YTD

e  Mensual
*  Trimestral
« Semestral

6 Periodo de evaluacion

Revisa la informacién, en la plataforma
I con tendencias, metas y semaforos,
[l [l. apoyado del Big Data & Analytics

7 Evaluacion de resultados

8 Deployment de resultados

(Plataforma de CEX BRIYAM) i o N
BRIYAM . B S




Programa de Customer Experience ... im
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Cambios en procesos, pricing,
comité de CEX, marcas,
empaques, etc

T top

Plan de acciony

seguimiento
| Evaluaciones de desempeno,
(plataforma de CEX BRIYAM) b O t t om concursos internos, bonos
variables, etc.

y ,
. . \ !
1 O Mejora continua . EI I
(Proceso sistematico de escucha al cliente)
Capacitacion Comunicacion Evaluacion de

desempenfo
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Existen dos visiones de * -
Customer Experience

1. Customer Experience Externo /4
2. Customer Experience Interno /




El Customer Experience es internoy externo
&N

» - EVALU.ADO
(atencién a
clientes)

Customer Experience Externo

El cliente vive una experiencia de
servicio cuando compra algun
producto, donde la persona que lo
atiende es el evaluado

EVALUADOS
(areas internas)

Customer Experience Interno
El cliente interno de la empresa
recibe una experiencia de servicio

por parte de sus companeros y
esta también debe ser evaluada




EJEMPLO. Customer Experience interno y externo

Customer Experience Externo

Preguntarle a tu cliente final, | ool b
cOmo Vivio la “experiencia”

Customer Experience Interno

GERENTE RELUNBTS MUMANTS © APOYD EN FRDXEIOS ¥ PROVETTOS OR RECURSTS WUMANDS
SUBDIRECTOR  TRASKRS Y SUSCRIPCION » SATRPOON BOTILLAS
0 UEERACON A PRQDUCTION GF MEVOS TEMAROLLOY

Jl Preguntarle a un colaborador sobre el
“proceso interno” que recibe por parte

& de otro colaborador. Para atender

@l mejor a su cliente final

» SOPORTE VALUADION AUTOS CENTRO
» SOPORTE VALUACION AUTOS NORTE

» SOPOSTE VALUADION EQUISQ PESADD
* TNTREGA DR AFTRMADON DE WIHCADORES
* ATERCION DE SINIESTRDS A ASESUNADOS MUMEN CONTALTD
¥ NUEVOS PORTALES
» OPERACIONES
*» FROVECTON
0 SEENTRODS

» TEONCO
S ANALISIL CONTROR, ¢ STCLISENTO OF RESERVAL

GERENTE JURIDICO PENAL NORTE » INDEMNIZACION DE DAROS, LESIONES ¥ WOMIODOS

¢ LRERACON DE UNIDADES DETENDAS

* AUTOMATIZAOON DE PROCESOS DE RASDS




5 tips para armar tu
programa de CEX

)
. =N
‘1: I 3;
. .

1) Vistas de la informacién
2) Tipos de estudio B

3) Metodologias de levantamiento /
de la informacién S— /
4) Tipos de métricas r /’ ‘

5) Usar una plataforma de CEX R/
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1)Vistas de la informacion




1) Vistas de la informacion

Por estructura

Suc. Torredn 100%
Suc. Masaryk 98%
Suc. Cancun 79%
Suc. Cuernavaca 77%

82%

Por producto

Tarjeta de crédito
Hipoteca
Automotriz

Cred. Personal

83%
82%
79%

79%

Por canal
Call Center
Sucursal
Pagina Web
ATM

92%
85%
82%

63%

BRIYAM.

m(.

Por tipo de cliente

Tradicional

Patrimonial

Gobierno

Premier

92%
85%
82%

63%
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2) Tipos de estudio




2) Tipos de estudio s, IONE.

Evaluacion general del servicio de la marca,

sirve para tomar decisiones estrategicas de
marca (Muestreo corto)

Evaluacion a detalle por cada unidad minima de
Bottom atencion a cliente. Evaluacion de desempefio
(muestreo grande)

Percepcion de un colaborador con el proceso
interno que recibe de otro

Momento de Evaluacion de cliente final sobre la experiencia

que vivio en algun momento de verdad con la
verdad empresa (procesos cara cliente)
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3) Metodologias de
levantamiento de informacion




3) Metodologias de WLFi  WeblOniine
levantamiento de la
informacion

IVR Blaster Face-2-Face
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Email

OMNICANALIDAD

Redes | ‘ "
sociales
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SMS Telefénica



3) Metodologias de
levantamiento de la informacion

= M Gmail

Redactor

Recibidos 6&n

.VQ"DT

Meot (I

B Iniclar una reundn

=3 Unirte 2 una reunion

Hola ROMAN

iGracias por tu preferencia!

Chat
a( an Con Dase & tu Ullima SxDenencin, recomendanss & senvicio dé Onemacion Medica
{
Iedetinica & un familar o un amigo?
-
- 9
BRIYAM. le = a%=

e e

Es -

16:10 2

& 76552

Te invitamos a responder la
encuesta referente al servicio
que recibiste en nuestratienda
de Santa Fe el dia de ayer
04/03/2020
encuestasmx/567887
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4) Ti
ipos de metricas




4) Tipos de Metricas
Csigas  Nombo  Qumie?

NPS

CSAT
CEFF
T2B

SL

NRS
IDL
EDS

WOM

SS

DEL

Net Promoter Score

Customer Satisfaction
Customer Effort
Top 2 Box

Saliencia

Net Repurchase Score
indice de Lealtad

Evaluacion de Servicio

Word Of Mouth

Seguridad Sanitaria

Delivery Index

B im

BRIYANV. e v =

Nivel en que un cliente esta dispuesto a recomendar a la
marca

Nivel de satisfaccién de una persona con un atributo
Nivel de esfuerzo que representa un proceso a la marca
Nivel de personas muy contentas con la marca o proceso

Queé tan diferente ve mi cliente a mi marca vs competencia

Nivel de intencion de recompra
Queé tan cautivo esta mi cliente con mi marca

Evaluacion del proceso vivido

Evalua la percepcion generada en los clientes sobre la
marca

Da un indicador al nivel de cumplimiento de protocolos de
sanidad

Indica qué tan eficiente es el proceso de entrega



Tipos de Metricas

Net Promoter
Score
Customer Effort
Score
Net Repurchase
Score
Frequency of
Contact
First Contact
Resolution

____

53

Region

Informacion al

24 -[Marzo_ v |-[2020 v | [~ToD0s =~ |

Pregunta

1. ¢ Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio a un familiar o amigo?

2. ¢ Qué tan facil fue resolver su solicitud / requerimiento??

w

. ¢, Qué tan probable es que renueve su contrato connosotros?

4. ;Qué tan frecuente es el contacto de su ejecutivo de atencion para atender sus solicitudes?

o

. ¢, Cudntas veces tuvo que contactar a su ejecutivo para solucionar sus requerimientos?

o

. ¢ Qué nos recomendaria para mejorar su experiencia de servicio?

24-Marzo-2020

= TG008 = v

Evalda
P—

NPS
CES
NRS
FCC

FCR

|

53%

Area de oportunidad

Oordinacion

[~ 70008~ v

Calif Meta Estatus
68 70  Area de oportunidad
65 60 Excelente
88 90  Area de oportunidad
63 64  Area de oportunidad
70 64 Excelente

B

SOTh(le DI

1Y,

.
SO RTIIRIEE

.f'nho

( e Toogs e V '

Metnca

[*T0D05 V|

Semaforo Histérico Respuestas Comentarios

d L]
E E E E E

¢

L I

L0

o
Ejemplo de: telefonica
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5) Uso de plataformas de
CEX




5) Uso de plataforma de CEX 2P imt.

Calificacion general

DASHBOARD Mend ldioms v CEAM - Sy

Una plataforma te debe
dejar ver el resultado de
una meétrica de

Customer Experience,
de lo general a lo
particular

Ejemplo de: soporte técnico



5) Uso de plataforma de CEX st IONL.

Calificacion por proceso- Momento de verdad

Una plataforma ¢ ﬂ @ @ @ F/li.

Experiencia abordaje

te debe pe 'm |t| r Net Promoter Score indice de Recomendacion Proceso de compra Experiencia en aeropuerto

Ver el reSUItadO Total Abr-2020: -17% @ Total Abr-2020: 38% @ Total Abr-2020: 35% @ Total Abr-2020: 43% @ Total Abr-2020: 43% @
por proceso

(momento de o @ i /\
dad) de t ! 7N
\(;?g;a?\iz)acieé: % 1"@" q Q

Experiencia a bordo Entrega de equipaje Client Resolution Bus switching Métricas por estacion

D &

Ejemplo de,' Iinea aérea Contingente Analisis de base

Total Abr-2020: 41% @ Total Abr-2020: 43% @ Total Abr-2020: 21% @




5) Uso de plataforma de CEX
Ranking

[ 75 | [ 50 | 023 | 963 | 025 |

Copy Excel Ccsv PDF

g g o
g o 3 €
3 5 3 g 2 5 8 5 8 @
5 3 3 =) € T & B S 5 2
Almacén Total a Q s wi 0 4 Ne) 2 > 5
o O @ (7] >
Perinorte [ 75 ] [ 100 [ 100 | [ 75 ] [ 100 | [ 714 |
Masaryk (00 | (o0 | (o0 | [0
Polanco (100 | (o0 | (o0 | (o0 |
Atizapén (043 ] (o] (100 ] (100 ] (100 ] (100 ]
Dol vale (0o | (o0 ] (o0 | (027 ]
Toreo [ 018 [ 50 [ 90 [ 100 [ 100
Pucbla [ 012 ] [ 100 ] (00 ]
Napoles 001 ] 75 [ o] [ 100 ] 00 ] (044 ]
ol (00 @ ©O O EB

Una plataforma te debe dejar ver un ranking de tu métrica

de CEX para generar un esquema de competencia

Ejemplo de: tienda departamental



5) Uso de plataforma de CEX B.‘:’?ﬁm lag
Unidad minima

BRE02

Tendencia Anual Resumen Detalle Desempeno Grabaciones Poder de Voz del m Llamadas Analisis
por pregunta recomendacién cliente de seguimiento de base
Area Practica Informadon de ID Vendedor Opdones
[ventas v| = TODOS * v [ Abril |-[2015 v] [ | @ S =

Zona Almacén Departamento Vendedor
O Lizmadas en verde O Todos O 100mmos O UamadasenRojp () Ranking por aimacenes, nivel zona y nacional

No Practica

1 00492097 3 REPARACIONES PEREZ GOMEZ LUCIA 1
2 PC 12911551 3 REPARACIONES DE LA TORRE JAVIER 1
3 SV ’ 11294116 3 REPARACIONES RAMIREZ LOPEZ BRIAN 1
4 PC ‘ 12465812 3 REPARACIONES JIMENEZ MARTIN ANA 90,0 o0 1
5 sV ' 13191203 3 REPARACIONES GANADO RUIZ IGNACIO ' 85.0 8s 1
: SV 11146904 3 REPARACIONES MARTIN DEL CAMPO ERNESTO ‘ ‘ 85.0 85 1
7 PC A 12948847 3 REPARACIONES ESTRADA RODRIGUEZ MISAEL ' ‘ | 50.0 50 1

La plataforma te debe permitir llegar hasta el

nivel minimo de la organizacion, un empleado

Ejemplo de: tienda departamental
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5) Uso de plataforma de CEX BRIVAM
PlaneS de aCCK’)n La plataforma te debe dejar capturar un plan de accion

para la mejora continua de la organizacion

75

Opcional 29-Mayo-2020 30-Septiembre-2020 Pendiente de aprobacion

Participacion

éQué calificacion vas a obtener? 20 v
Clasificadon de plan de accion Otro. v
Fecha de cumplimiento 30-Septiembre-2020 =
ptura tu plan de accidn
A Fortalecer el programa de induccion y entrenamiento al puesto. Asi como el conocimiento a través de la capacitacion B Impulsar y estandarizar un Programa de Evaluacion del Desempefio, enfocado al crecimiento de
personal.Desarrollar un programa integral de induccion y entrenamiento al puesto que abarque los siguientes items:A. B. Charla presancial. C. Capacitacion presencial en las areas, para la identificacion de los procesos.D. Evaluacion del
periodo de prusba y evaluacion de la induccion. E. Realizacion de Concursos Internos.F. Reconocer los logros, actitudes, aportes, etc.G. Reuniones de retroalimentacion.H. Formalizacion de compromisos.
Vs

Autorizar Plan Rechazar Plan Cambiar Clasificacion del plan

86 Opcional 29-Mayo-2020 1-Junio-2020 Pendiente de aprobacion
— 77 Opcional 29-Mayo-2020 30-Septiembre-2020 Pendiente de aprobacion
Pluralidad 73 Obligatorio 29-Mayo-2020 30-Diciembre-2020 Pendiente de aprobacion

Ejemplo de: aseguradora



5) Uso de plataforma de CEX

Focos rojos —Alertas de servicio

Seguimiento

Una plataforma te debe de
Cliente: ALEJANDRO alertar, cuando hay un foco
Telétono: (3 rojo en el servicio al cliente

E-mail:

Ticket: #27315

Encuesta

Pregunta 1-:Como evalla el servicio que le brindé el asesor, durante su ditima COMPRA en el

Pregunta 2-:Qué tanto recomendaria el almaceén a un familiar o amigo?

3-¢Qué tendriamos que hacer para mejorar nuestro nivel de recomendacion

Fue una situacion muy agresiva por parte del vendedor, entonces lo que el debe hacer para mejorar su
servicio es entender lo que es la atencion al cliente que siginifica un cliente tanto para el comao para la
empresa en la que trabaja
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Reflexion final

El cliente es lo mas importante para una empresa (tanto interno,
como externo) y como tal, debemos escucharlo en todo momento,
aun mas en esta nueva etapa de lo que estamos viviendo, lo que el

mundo esta llamando “nueva normalidad”.

De ahi la importancia de implementar y mantener un programa
continuo y sistematico, de Customer Experience, que pueda
convertirse en una verdadera cultura de escuchar al cliente.

Porque recuerda...




“El unico lugar de
donde sale el dinero,
se llama cliente”
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