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PROPOSITO DE AREA

Comprometidos con asegurar la generacion de
experiencias positivas y constantes
durante todo el acompafamiento del
cliente y su crecimiento con
NOSOotros, con el fin de generar una

conexion mas humana. Queremos

pasar de tener clientes a tener fans de nuestra
marca.

Siempre brindando confianza, cercania,
agilidad y memorabilidad.




Encuesta NPS Transaccional t3caja

INDICE DE RECOMENDACION
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Refleja el grado de intencion de
recomendacion por parte del cliente N PS
hacia Caja Arequipa. Busca ademas,

obtener comentarios del cliente. % PROMOTOR - % DETRACTOR




Indice neto de Satisfaccion
INS
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INSATISFECHOS SATISFECHOS

Brinda informacion importante sobre
el grado de cumplimiento de las I NS
expectativas del cliente al interactuar

t3caja

arequipa

con Caja Arequipa. % SATISFECHOS - % INSATISFECHOS




customer Effort Score 2 caja

CES = indice de Esfuerzo

!
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Es una medida que permite identificar
que tanto esfuerzo le ha tomado al CES = TOP 3
cliente realizar una interaccion con la
compania.




Encuesta NPS Relacional ticaja

arequipa

RESULTADO GLOBAL
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PLATAFORMA VOZ DEL CLIENTE t3caja

arequipa
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Satisfaccion

INS - Lenguaje % INS - Asesoria % INS - Amabilidad % INS - Tiempo %

. . 90.5

Ranking - INS - Lengudje % (Agencias) Ranking - INS - Asesoria % (Agencias) Ranking - INS - Amabilidad % (Agencias) Ranking - INS - Tiempo % (Agencias)




= Gestion de resultados iz Ca]a

arequipa

Gestion con areas:

Resultados NPS * Feedback personallzad'o a-genuas y colaboradores
con gerentes de agencia, jefes de plataformay
gerente.

Resultados Satisfaccion —

e Capacitaciones con protocolos de respuesta al

@G

OOE

Ranking por colaborador cliente: empatia y escucha.
Pilotos de Mejora
Cliente Incognito e Optimizacion de procesos.

e Campaias de comunicacion.

Gestion de Alertas Comité de experiencia:

* Presentacion de resultados y acciones de mejora en
base a resultados.
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La experiencia del

cliente se construye
desde adentro a través
de nuestra cultura y el
protagonista es el

Cliente Interno

“icaja



