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OBIJETIVO

El objetivo de este programa es medir de la experiencia y analizar las causas de
insatisfaccion de nuestros clientes en los diferentes puntos de contacto con nuestros
servicios y productos para trasladar su voz a las diferentes unidades de negocios, con el fin
de proponer oportunidades de mejora en los procesos tanto internos como externos y
mejorar su experiencia.
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ALCANCE

El alcance comprende desde el diseno y ejecucion del proceso de medicion de nuestros
productos y servicios, el procesamiento y andlisis de la informacidn obtenida, el armado de
reportes para la toma de decisiones del negocio y la propuesta de lineamientos para la
mejora continua de nuestros procesos a través de la participacion en proyectos para
aumentar los efectos positivos de nuestros clientes y disminuir los negativos.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

1. Gerencia General y directores de drea: Responsables de velar por una cultura
cenfrada en el cliente e impulsar la toma de decisiones de proyectos que mejoren
la experiencia del cliente en cada uno de los negocios de La Andnima.

2. Gerencia de Experiencia y Gestion del Cambio: Responsable de velar por el
cumplimiento del programa anual de experiencia en La Anénima.

3. Duenos de dreas o servicios de La Andénima: Responsables de implementar vy
mantener las iniciativas de experiencia del cliente que aumenten los efectos
positivos y disminuyan los negativos.

4. Area de Experiencia La Anénima: Responsable de planificar, disefiar, supervisar,
ejecutar y proponer mejoras del Programa Anual de Experiencia del Cliente en los
negocios de en LAOL T&H, LAOL Supermercados, Contact Center, Sucursales y Plus
La Andnima.

5. Comunicacioén Interna: sector encargado de informar avances, objetivos y metas
de este programa y concientizar a los colaboradores sobre la importancia de
adoptar buenas practicas con el fin de mejorar la experiencia del cliente.

6. Marketing: colaborar y ejecutar la estrategia de comunicacion externa del
programa. Programar la base para el envio de mail, embebimiento de datos en los
links de encuesta. Disenar y programar mailings a clientes para el envio de
metodologias de medicién. Comunicacion externa para fomentar la difusion del
programa en sucursales y canales digitales.

7. Todos los colaboradores de La Anénima: Conocer el programa de experiencia del
cliente, los indicadores utilizados para su medicidon junto con sus objetivos y metas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Disenar y ejecutar diferentes metodologias de medicion con el fin de escuchar
activamente a la cartera de clientes, detectar oportunidades de mejora acorde a
sus intereses y preocupaciones y elaborar junto a los duenos de negocio un plan de
accidén para mitigar los impactos negativos.

e Disenar y ejecutar las encuestas de satisfaccion a lo largo del ciclo de vida del
cliente en los servicios y productos que ofrecemos para obtener indicadores
alineados a los objetivos de gestion.
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e Recolectar los datos obtenidos de las encuestas de satisfaccidén y de nuestro centro
de servicio de atencién al cliente, procesarlos para convertirlos en informacion y
analizarlos para fransformarlo en conocimiento de nuestros clientes que nos lleven a
disminuir sus puntos de dolor y aumentar los impactos positivos en nuestros
productos y servicios.

e Elaborar reportes con el fin de proveer informacién Util para la mejora continua de
los procesos infernos y externos.

e Colaborar en la definicion de objetivos anuales en el resultado de la experiencia del
cliente.

e Colaborar en la publicacion de resultados de medicidon de forma anual interna vy
publica.

e Redlizar estudios de Benchmark externos con el fin de evaluar la percepciéon de los
clientes en relacién a otras empresas de la competencia.

e Llevar adelante las Mesas de Experiencia del Cliente con el fin de monitorear los
indicadores, detectar puntos de dolor del cliente y proponer y facilitar quick wins
con el objetivo de mejorar procesos y propuesta de valor con impacto positivo en
el cliente

e Coordinar en conjunto con el drea de Comunicacion Internas un plan de
Comunicacion Interna con el fin de compartir y transparentar los
resultados del Programa y promover la cultura cliente céntrica en la compania de
medicion de forma anual interna y publica.

METAS ANUALES

Anualmente, el sector de Experiencia del Cliente —con los duenos de cada negocio-
definen las metas anuales de Experiencia del Cliente con el fin de establecer objetivos de
mejora continua en los productos y servicios que ofrecemos para nuestros clientes. Las
metas son establecidas para el periodo fiscal que comprenden de julio a junio. Las metas
son disenadas en el marco de espacios colaborativos de frabajo y luego son validadas por
el Comité Ejecutivo de La Andnima. Para conocer las metas de Experiencia del Cliente de
este periodo, hacer clic acad.

GLOSARIO:

e NPS: El Net Promoter Score es un indicador para medir la lealtad y la satisfaccion del
cliente y descubrir la probabilidad de que una persona recomiende una marca,
una empresa, un producto o un servicio a ofra persona.

o Satisfaccion (CSAT): indicador de satisfaccion del cliente con un producto o servicio
gue se mide a fravés de una encuesta con una escala determinada.

e LAOL: Unidad de negocio online hace referencia a una abreviacion de La Anénima
Online

e Resolucidon: Es la tasa de consultas cerradas a raiz de la solucidbn a la
duda/inconveniente del cliente. Su cdlculo se resuelve dividiendo la cantidad de
consultas resueltas, sobre las consultas totales del periodo (resueltas + no resueltas).


https://laanonima-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/e58494_laanonima_com_ar/EeQVeIv-wNFJtg1xED4YXmUB4F6Uze1RDMCHNAxgihHC6Q?e=QUeJwE

POLITICA .n.
L

PROGRAMA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE o )

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Encuesta LA compra presencial

Encuesta LAOL Supermercados

Encuesta LAOL Tecno & Hogar

Encuestas Centro de Atencién al Cliente
Procedimiento de gratificaciones LA
Procedimiento de medicién de experiencia LA
Manual de Usuario Dashboard Opinaia

MEDICION DE LA EXPERIENCIA

El proceso de medicién de la experiencia nos permite hacer un seguimiento de la
satisfaccion de nuestros clientes en nuestras unidades de negocio. La medicién se realizard
en la compra fisica de las sucursales, para compras en La Andénima Online (LAOL)
Supermercados, para compras en la Andnima Online (LAOL) Tecno & Hogar y para los
canales de atencion digital y telefonica.

EXPERIENCIA DE COMPRA FiSICA

Responsable: Area de Experiencia La Anénima
Frecuencia de medicién: diaria.
Canal utilizado:
o No transaccional: Encuesta disponible en la pdgina web de La Andnima, a
través de QR en la sucursal o difusidn en redes sociales. Anexo (1)
o Transaccional: Se envia un mail al cliente luego de realizar la compra en
Supermercados
Recursos utilizados: Encuesta de experiencia de compra fisica — Dashboard
experiencia La Andnima. Anexo (2)
Gratificacion: Cupones de descuento, segun procedimiento de gratificaciones LA
Indicadores medidos: Net Promoter Score (NPS)
Procedimiento: Detallado en documento “Procedimiento de medicion de
experiencia compra fisica”
Maédulos aleatorios: esta encuesta incluye la medicion de NPS de Plus La Anénima y
Marcas Propias (Best y La Anénima).

EXPERIENCIA DE COMPRA LAOL SUPERMERCADOS

Responsable: Area de Experiencia La Anénima
Frecuencia de medicion: diaria.
Canal utilizado:
o No transaccional: Encuesta disponible en la pdgina web de La Andnima, a
través de QR en la sucursal o difusion en redes sociales
o Transaccional: Se envia un mail al cliente luego de realizar la compra en
Supermercados. Anexo (5)
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Recursos utilizados: Encuesta de experiencia de compra LAOL Supermercados —
Dashboard experiencia La Anénima. Anexo (2)

Gratificacion: Cupones de descuento, segin Procedimiento gratificaciones LA
Indicadores medidos: Net Promoter Score (NPS)

Procedimiento: Detallado en documento “Procedimiento de medicidon de
experiencia compra LAOL Supermercados”

EXPERIENCIA DE COMPRA LAOL TECNO & HOGAR

Responsable: Area de Experiencia La Anénima
Frecuencia de medicién: diaria.
Canal utilizado:

o No transaccional: Encuesta disponible en la pdgina web de La Andnima

o Transaccional: Se envia un mail al cliente a los 5 dias de realizarse la entrega

de un pedido en el sitio web del supermercado.

Recursos utilizados: Encuesta de experiencia de compra LAOL Tecno & Hogar -
Dashboard experiencia La Anénima. Anexo (2)
Gratificacion: Cupones de descuento, segun Procedimiento gratificaciones LA
Indicadores medidos: Net Promoter Score (NPS)
Procedimiento: Detallado en documento “Procedimiento de medicion de
experiencia LAOL Tecno&Hogar”

EXPERIENCIA DE CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE

Responsable: Area de Experiencia La Anénima

Frecuencia de medicion: diaria.

Canales: Telefénico y digital (WhatsApp y Redes sociales -Facebook e Instagram-)
Recursos utilizados: Encuestas al final de conversacion segun canal. Documento
“Encuesta Contact Center”, Dashboard Infobip, Anexo (3), Dashboard HiperPBX.
Anexo (4).

Gratificacion: No hay gratificaciones para ningin canal.

Indicadores medidos: Net Promoter Score (NPS), Satisfaccion con la resolucion del
problema y Satisfaccion con la Cordialidad.

Procedimiento: Detallado en documento “Procedimiento de medicion de
experiencia LA”

TRIPLE IMPACTO

Responsable: Area de Experiencia La Anénima y Sustentabilidad

Frecuencia de medicién: anual.

Canales: mail, landing, difusién redes y web

Recursos utilizados: Encuestas o metodologias de indagaciéon cuantitativa y
cudlitativa para detectar intereses, necesidades y preocupaciones del consumidor
y cliente de La Andnima en materia de triple impacto. Se realiza encuestas sobre
materialidad (agenda de Sustentabilidad), medicidén de percepcion de temdticas y
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programas de interés de triple impacto (ambienta, social y econdmico). Se realiza
encuestas a segmentos especificos o muestras del universo de clientes.

e Grdtificacion: dependiendo la estrategia de difusién, se analiza si hay gratificacion.

¢ Indicadores medidos: satisfaccion, preguntas abiertas y cerradas. Medicion de
interés y comportamientos de consumidores en temdticas de medio ambiente y
sociales.

e Procedimiento: Detfallado en documento “Procedimiento de mediciéon de
experiencia LA"

REPORTES Y COMUNICACION

COMUNICACION EXTERNA:

La organizacion compartird, una vez al ano, los resultados de la satisfaccion de nuestros
clientes de manera publica a fravés de la seccidn institucional en la web de La Andnima
https://www.laanonima.com.ar/ y en el portal de Triple Impacto:
https://www.laanonima.com.ar/evolucionamos/informe-triple-impacto. Ademds, se realiza
campanas de comunicaciéon a través de redes sociales, para comunicar a los clientes los
resultados de las encuestas, promover los espacios de escucha (encuestas) y conocer
toda la informacién sobre el Programa de Experiencia La Anénima.

Anexo (6 8)

COMUNICACION INTERNA:

La empresa comparte los resultados de satisfaccion del cliente de manera interna con el
personal de la empresa, a través de reportes de frecuencia mensual. Los informes serdn
enviados en formato PDF por el drea de experiencia a través del mail hacia los receptores
correspondientes y con la informacion y objetivo segun el tipo de reporte detallado a
continuacion.

Ademds, contamos con canales de comunicacién interna con el fin de comunicar
mensualmente avances en el programa, resultados del programa, impulsar una cultura
cliente céntrica en la organizacidon y mantener al tanto al personal de las mejoras con
impacto positivo en el cliente implementadas en el marco del Programa de Experiencia La
Andénima.

Anexo (7)

Reporte 1: (Reporte Operativo de Experiencia del Cliente)
Responsable: Area de Experiencia La Anénima

Frecuencia: Mensual


https://www.laanonima.com.ar/
https://www.laanonima.com.ar/evolucionamos/informe-triple-impacto.
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Receptores: Directores, Gerentes, Jefes, Supervisores de dreas

Objetivo: Facilitar los indicadores claves de performance de la experiencia del cliente,
para el seguimiento de los objetivos mensuales y metas anuales. Este reporte tiene como
finalidad hacer seguimiento a las percepciones de los clientes sobre nuestros productos y
servicios y detectar oportunidades de mejora, verificar desvios del objetivo anual y generar
correcciones en caso de sean necesarias.

Indicadores dentro del reporte: Detallado por unidad de negocio. NPS mes actual vy
anterior, satisfaccion mes actual y anterior, insights: comentarios de experiencia de
detractores y neutros mds relevantes del mes. Oportunidades de mejora comentadas por
los clientes o detectadas por el equipo donde la gerencia evaluard la iniciacion de un
proyecto para su implementacién. Ademdas puede incluir andlisis especificos por temas
puntuales del mes (Ejemplo: Andilisis impacto terminales de auto cobro, Self Check Out)

Reporte 2: Mesa de Experiencia del Cliente (resumen)

Responsable: Jefe de Experiencia La Anénima

Frecuencia: Trimestral

Receptores: Directores, Gerentes y personas clave de cada unidad de negocio.

Objetivo: Facilitar un resumen (presentaciéon corporativa) con los indicadores claves de
performance de la experiencia del cliente y los principales puntos de dolor, para realizar
seguimiento de los objetivos a alcanzar y reflexionar sobre lineamientos de mejora con
impacto positivo en el cliente. Este informe se comparte en el espacio de la Mesa de
Experiencia del cliente que tiene como objetivos especificos:

e Compartir la evolucién de los principales indicadores

e Analizar informes especificos para la toma de decisiones

e Trabagjar en los puntos de dolor manifestados por el cliente y las oportunidades de
mejora

e Acompanar a los duenos de negocio en el plan de accidn con proyectos,
iniciativas y mejora de procesos con el fin de generar un impacto positivo para el
cliente y cumplir con las metas de experiencia propuestas

e Proponer oportunidades de mejora para incorporar la Voz del Cliente en los
procesos de la compania

Indicadores dentro del reporte:

e FEvolucion de los indicadores de experiencia.

e NPS promedio actual y variacion con la meta anual establecida.

e Insights obtenidos de diferentes metodologias de medicion (focus group, llamados,
encuestas, comentarios publicos en redes sociales, etc) mds relevantes en materia
estratégica.
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e Interrogantes para conversar y reflexionar entre todos los participantes sobre
posibles oportunidades de mejora en procesos o creacion de mediciones
especificas que ayuden a obtener informacién para la toma de decisiones.

e Propuestas de mejora de procesos con impacto en el cliente

INFORMES AD HOC (A PEDIDO DE NEGOCIOS)

Se realizan reuniones y/o informes de andlisis ad hoc a pedido de los negocios con el fin de
interpretar, analizar o profundizar en los puntos de dolor senalados por el cliente en los
diferentes puntos de medicion. Estos informes pueden ser periodicos (mensual/trimestral) o
bien de Unica vez.

Responsable: Jefe de Experiencia La Andnima
Participantes: dreas segun identificacion del problema en cuestion.
Frecuencia: a pedido o mensual

Método de registro: Minuta de reunidn, informe en presentacion o excel y monitoreo
continuo (en caso de requerir)

Objetivo: minimizar los impactos negativos de la experiencia del cliente
Responsable: Area de Experiencia La Anénima

ANEXO

(1) Banners con QR en sucursales:

*Calco Piso: *Microperforado
1.00 x 3.00 mts. INTERIOR DE PUERTAS
00N FUE TU COMPRA LEOMD FUE TU COMPRA
. : 4
o e at ! e
O ELj O || 58
- o RESPONOE LA ENCUESTA
oo NI
EXPERIENC!A
DE COMPRA
e

= MICROPERFORADOS:
PEGAR DEL LADO DE ADENTRO
¥ UNA MEJOR DPERIENCIA
) CALCO PISO:
PEGAR EN EL PISO, DE LAS PUERTAS CORREDIZAS,

PARA SER VISTO DESDE
ot LUEGO DE LOS CHECK-OUTS, y
s . PROXIMO A PUERTA DE SALIDA, EL INTERIOR DE LA SUCURSAL.

== L]

(2) https://www.laanonima.opindia.com/
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miércoles, 12 de mayo de 2021 Bienvenido/a, Matias Debicki
u Argentina > Seleccionar « & Descargar PDF =
Q, Buscar Tienda, Gerente, Jefe de Zona, etc...
Formato: Trimestre movil ~ Reporte a TM Abr '21 ‘ 37407 Casos
Compra: Presencial - Definicion de NPS B
B Reporte . Cémo nos esta yendo? ¢ Cuales son las causas de ;Qué nos estan
insatisfaccion? (NPS <= 8) diciendo?

€ ;Como nos estd yendo?

EE Desempefio

|+ ;Cudles son las causas de |+ Amabilidad L+ % Nube Términos
insatisfaccién? (NPS <= 8)

Argentina

© ;Qué nos estan diciendo? | .
& Indicadores N
o -
@ Histérico - atencion ~___|
|+~ Evolucion - NPS a -

buena l
.all Casos pra
’ |+~ Faltante de productos e

-5 %NPS Argentina = ==

i Estruct. de Op.

80 Argentina
66,1 65,3
@ Andlisis .__._j_ﬁ_a.f___fl'i_fgg_—sgg
60 34,5% % Ranking de Palabras
(3) https://portal.infobip.com/analyze/dashboard/
& c 8 portalinfobip.com/bots/analytics#dashboard=user-analytics ¥ '—;‘k
BOTS DE CHAT ANALITICA BB comentario © Ayuday soporte
Resumen Analitica de la sesion Analitica conversacional Analitica de usuarios
Analitica de usuarios Todos losbotsdechat  ~ | Ultimos 30 dias -
Ultimes 15 minutes
Ultimas 6 horas
Desglose CSAT por respuesta Desglose CSAT por volumen de respuestas

Ultimas 24 horas
Ultimos 7 dias

Ultimos 30 dias

Esta semana

Ultima semana

47%

Tasa de respuesta

91%
Este mes

El mes pasado

® Satisfecho 2336 * Respondido 2567  geleccionar rango
® No satisfecho 231 Puntuacién
solamente R
Puntuacion y
comentario 82
® Norespondido 2883

(4) hitps://pbx-alem.tarjetasdelmar.com.ar:44443/index.php2logout=yes
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Sistema

Informacion del Sistema Recursos del Sistema

Dashboard

Informacion del Servidor

Red CPU: Genuinelntel Intel(R) Core{TM) i5-8400 CPU @ 2.80GHz

Tiempo de funcionamiento: 157 days, 4 hour(s), 53 minute(s)
Administrar Usuarios .
Informacion de HDD

Cargar Menu Nombre de |a particion: /dev/mapper/centos-var_spool
Capacidad de Disco: 789.31 GB

Apagar Punto de montaje: /var/spool
Memoria Ram

Backup/Restore

Cantidad de Memoria Ram: 3651.1 MB

Preferendas CPU Usado Memoria Utilizada HDD Grabaciones

Firewall

126%

Licencias

350%
PBX
Reportes

Agenda 65.0%

Redireccionamiento

BT 4%

Perfiles de Lla @ Enuso @ Sinusar Enuso @ Sinusar ® Enuso @ Sinusar

Call Center

Copyright © 2008-2017 HiperPBX Inc. - Version 1.8.7

(5) Mails transaccionales de Experiencia La Andnima

- ?«vmcmm Quaremos conocer & Quaremos conccer como 3
oxperiancia con n'"u"‘m"“'”‘ m""‘ oxparloncia con fue t experiencia con
La Anbnima P Y La Andnima Online d Tarjeta La Anonima 25
A
Respande 1a encuasta y obtené un cupse do Response la encuasts y obtene un cupsn de

Reapanae 1a encuests y oblend us cupée do Mesponae la encuests y obiene un cupse de

descuento en LA ANONMA ONLINE A ANONMA ONLINE

wents en LA ANONMA ONLINE

i g3 S =

HI

-

|7 - o

mail_experiencia_compra fisica mail_experiencia_food mail_experiencia_laol mail_experiencia_tla

(6) Campana de comunicacion externa
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PR CICAMENTS, MONITOREAMOS
ESTOS INDICADORES ¥ LOG COMENTARIOS HACEMOS
DE NUESTROS CLIENTES: un estudi

Sulante mesys de

EXPERIENCIA CON
REFERENTES DE NEGOCIO.

OPORTU
MEJORA.

- T T S A ™A ™fTRASAMI. T MTNYTRSAL. TSRS
La Anonima Oficial
7 de octutwe de 2022 @

EXPERIENCIA LA ANONIMA

Uego el momento de contarles... = ;Qué hacemos en La Andnima
con la voz del cliente? ¢

¥a repasarnos & Programa de Bperienca ded Giente @ y conoomes los resuitados del
penodo jumia 2021 - julic 2022 &

Racoeré ks galeria de imagenss y enterate que hacemas con ks voz Sgdiente.
VugomosEnEiMismotquipo

Si quenes conoces mas, te mwtamos 3 sumarte 3l grupo de 4 Dxpenencia Ls Anonima,

VExpenencaDelChente ¥OX ¥Experienca YLaAnonima
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Tenemos ganas
de conocer
tu experiencia

VA Gtisia)
¢Viniste a
LA ANONIMA ?

cHigrste
una compra online?

iHola! )

expenoncs loanonima com ar Sx2ensaca mancrima.com.ar experienca laanamima com o

. WM. | | N e, .. .. T

ﬁ
cUsaste

nuestra tarjeta?

S e~

iQueremos saber

Respondé cémo te fue!

esta encuesta
en S minutos

sesennca Bancrima cam ar

— WA WA WA WA W WA WA WA WA W WA WA WA W W

(7) Campana de comunicacion interna | Grupo abierto Experiencia del Cliente

https://laanonima.workplace.com/groups/1112400465833776
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