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TECNOLOGIA

La seleccidn e implantacion de tecnologia solo
se puede entender alineada con el negocio y sus
procesos con el objetivo de promover una expe-
riencia Unica y memorable, desde cualquier dis-
positivo cualquier canal y cualquier momento.

La experiencia se construye desde las areas de
operaciones. Para que la experiencia sea memo-
rable, es preciso que todas las dimensiones y
competencias para fabricar dicha experiencia
estén coordinadas de manera equilibrada.
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EXPERIENCIA
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ESTRATEGIA

El Target Operating Model
(TOM) desarrolla los criterios de
diseno de los procesos, la orga-
nizacion, los canales de servicio
y los sistemas necesarios para
garantizar la experiencia que
hemos imaginado para nues-
tros clientes y que vamos a
prestar en nuestras areas de
operaciones,

PROCESOS

La experiencia memorable del cliente
requiere de procesos eficientes, que no
generen stock de solicitudes, con una
vision Just in Time, con alta resolucion e
primer contacto.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

El desarrollo de una sistematica de ge-
neracion y publicacién de contenidos
y conocimiento garantiza la trasmision
con exactitud y rigor de mensajes hacia
el cliente y la recogida de sus reacciones
vy sentimientos (Voice of Customer).

GESTION DE LA CALIDAD

El modelo de calidad permite detectar des-
viaciones respecto a estandares y buenas
practicas en la construccion de la Experien-
cia del Cliente, analizar causas raiz de las
mismasy emprender acciones preventivas
para el aseguramiento y continuidad de una
operacion excelente.

GESTION DE LAS PERSONAS

La Experiencia del Empleado es fruto de la buena
gestion de la organizacion y a lo largo de todo el
Viaje del Colaborador: desde |la seleccion, acogida
y formacion, retribucion y reconocimiento, desarro-
llo y despedida.

GESTION DE LA INFORMACION

Transformar los datos en |a historia del
, cliente es el objetivo de los mecanis-
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