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¢En qué hemos trabajado? Vision global del proyecto

La mejora de experiencia de cliente,
es uno de los pilares de la
Estrategia de Orange.

Proyecto de mejora de Experiencia de Cliente
(lanzamiento Octubre 2008)
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Alcance de la auditoria
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¢, Con quién hemos trabajado?
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Planificacion del proyecto
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Metodologia

Herramientas de Diagnostico de Experiencia Cliente utilizadas:

Descripcidn Aplicacion en el proyecto
“Ponerse en los zapatos del
cliente” Nos hemos hecho pasar por
Walk : ) : .
Nos hemos puesto en la piel del cliente Orange con intencion
Through ) :
cliente de Orange que recibe de entender la factura

una factura

Investigar las actitudes de los Hef_TIOS realizado entrevistas
Entrevicias clientes a través de entrevistas a clientes Qrange,
a clientes personalizadas para descubrir competencia y de Qtros

las necesidades y problemas sectores, segmentandolos

por tipo de cliente y sus
necesidades

en su experiencia.

Analizar la voz del cliente en
sus llamadas al Call Center de
=S{elleiz ] |a compafia para capturar
problemas o necesidades en su
experiencia

Hemos realizado escuchas
en tiempo real de clientes
Orange que llaman al call
center por dudas en facturas
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Metodologia

Herramientas de Diagnostico de Experiencia Cliente utilizadas:

Mistery

Shopping
UEIQES))

Sugerencias

Descripcion

Analizar las respuestas que
ofrece la compaiiia a los
clientes en su experiencia,
haciendo que otros se pasen
por ellos.

Obtener informacion relativa a
las motivaciones, razones de
comportamientos, frenos,
reacciones, etc, de un grupo de
clientes que debate de forma
libre pero guiada sobre un
conjunto de aspectos a analizar

Identificar los aspectos de
calidad en la experiencia de
cliente que dan lugar a quejas
o incidencias de clientes (focos
de problemas e insatisfaccion)

Aplicacion en el proyecto

Hemos ido a las tiendas
Orange y de la competencia
a solicitar informacioén sobre
nuestras dudas en factura.

Hemos realizado varios
Focus Group para recopilar
informacion sobre la
percepcion de los
participantes sobre la factura
Orange.

Hemos analizado, filtrado y
segmentado la informacion
proveniente de sugerencias
de clientes Orange

orange”
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Metodologia

orange”

Herramientas de Diagnostico de Experiencia Cliente utilizadas:

Entrevistas

a personal
“Orange”

Descripcion

Complemento de un sitio web
gue invita a los usuarios a
discutir o compartir informacion
relevante a una tematica, de
forma libre e informal, en torno

a un interés comun.

Conocer de primera mano el
disefo del proceso para el
cliente.

Capturar una vision interna de la
calidad percibida y esperada a
través de la “voz de las areas”
gue se relacionan con los
clientes

Compartir evidencias obtenidas
a partir de informacion analizada
a través de otras herramientas

Aplicacion en el proyecto

Hemos recopilado
informacion de los usuarios
gue opinan en los diferentes
foros relacionados con
facturas de telefonia

Hemos entrevistado a
personal operativo de Orange
gue tiene contacto directo con
el cliente (back office de
facturacion y personal de
tienda y proveedores)
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Fuentes de Informacion (Analisis Experiencia Cliente)
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¢, Qué resultados ha tenido el proyecto?
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¢qué aspectos de mejora
se identifican desde
el punto de vista del cliente?

¢qué es importante
para el cliente?

Identificacion de Mejoras
desde la Experiencia de
Cliente Orange

Analisis de Aspectos
Criticos para el Cliente Orange

» Walkthrough
*Encuesta « Escuchas
Fuentes de * Focus Group *Entrevistas a personal

Informacion * Foros Interno

*Mistery shopping *Focus Group
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Analisis de Aspectos Criticos para el Cliente Orange .
orange”

¢, Qué es importante para un cliente que quiere entender su factura Orange?
Aspectos criticos

Claridad
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Identificacion de Mejoras desde la Experiencia de Cliente
orange
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Analisis comparativo de la experiencia de cliente con su factura .

orange”
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Propuestas de mejora
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Propuestas de mejora

orange”
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Diseno de factura actual

. factura

‘numero de factura fecha de factura periodo facturado.
/A50040148215-0410 210042010 . 21/03/2010 al 201042010
datos del cliente
'GRANDE SOUTO
‘CALLE MARQUES DE URQUIJO 34 S IZDA
28008 MADRID
“ NIF: 53546900 EDUARDO GRANDE SOUTO
j detos depago CALLE MARQUES DE URQUIJO 34 5 1Z2DA
! ‘entidad financiera: Bankinter 28008 MADRID
© cuenta corriente: 0128 0023 17 01000***** MADRID
! Pago a partir de: 26042010 s 28032
i Ly
s . i
! su resumen de servicios méviles
[ FOR—— importe (euros) ____importe total (euros)
cuotas. 59,0000 69,0000
‘consumos importe (euros) importe total (euros)
‘consumo en lamadas. 55,4430
‘consumo en mensajes. 16,3000
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Propuesta de nuevo disefno
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