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CLAVES PARA LA INTEGRACION
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e el espacio de diferenciacion

para retail
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Alberto Cordoba

Socio-director en Lukkap Customer Experience

* Ingeniero industrial por ICAI y Digital Business
Executive por el ISDI

 Pionero en Europa en Experiencia de Cliente

desde 20056
« 18 anos de experiencia en consultoria de
W albercordoba transformacidén de empresas y personas
@ /albertocordoba

o . « Lider de importantes proyectos de Experiencia
@ experienciadeciiente.com de Cliente para mds de 250 empresas

« Experto en fransformacion digital, implantacion
estratégica, innovacion multicanal y medicion
de la Experiencia de Cliente

« Ponente en eventos de referencia de Customer
Experience y transformacion digital en USA,
Latam y Europa



Transformando el mundo
desde CX

N°] +80 +300

pioneros oaises clientes
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1°° EN HACER DE CX
LA FORMA DE...

... REINVENTAR EL MUNDO

Hacer realidad cosas, que hoy no existen,
que nos llevan a un mundo mejor.












CALIFORNIA 47
ELDIA X DE MAYO
DE

5 iVuelven
nuestros favoritos!







Espana = centro de pruebas

...
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La compra online hoy genera mejor experiencia  ~=~

i

MODA

79% 70%

87% 89%
compraon line
compra en tienda 64% 69%
Preevaluacion Devolucion Postcompra

Cumplimiento de Experiencia WOW agregada y por momentos de Retailers Online y Retailers fisicos

OCIO - HOGAR

85% 67%

92% 0306 e 81% retailer
on line

69% - 62% r,et_ailer
59% fisico
Preevaluacion Devolucion Postcmpra
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El cliente de retail pide mas, su NPS lo demvuestra =~

-6% 2-2%

i

¥ -5%

NPS 2016 vs 2018
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. lukap'
El reto: unir precompra, compra y postcompra =

CUMPLIMIENTO EXPERIENCIA
WOW

86%
o 85%
83% 850/ 2018
83%
81%
75%
74%
74% 2% 73%
709
Previsita Oteo Completo compra Pago Devolucion Postcompra

Me ensenan a :
e Me explican el Me pueden Me ofrecen
S sacar el maximo 0
conocer criterios proceso de recoger el formacion

o partido al oz :
en los que fijarme sroducto devolucion producto en casa relacionada

70% 69,3% 79%  79,4% 62% 62% 83% 84,4%  60% 53% 60% 58,4%

Me ayudan a

Me dan ideas o
inspiracion

La calidad en Recomiendan p p Me envian el Ahorro tiempo con
Sé cuanto ahorro : o
detalle de mi SuUs servicios

compra adicionales

Antes de comprar

el producto sé si tienda y web se productos o
2 : e vs. otros productos
esta disponible corresponden servicios acordes

74%“"“747%  91% 92,3%  76% 776% 84% 85,9% 55% 48,2% 67% 66,5%




lukap'

La personalizacion, nuesira oportunidad de mejora ===

6,7 6,7

FRIENDLY

Siento que la experiencia de
compra fue sencilla, cercana

y agradable

LUKKAP

50
| | I

CUSTOMIZATION

Siento que no soy un cliente
mas, han personalizado la
experiencia para mi y mi

situacion concreta

Valoracion del 1 al 10 de cada sensacion en cada uno de los 3 sectores

2

ALIMENTACION

7.3 7.1

6,9

PB TRUST

Siento que puedo confiar en
la marca y en los productos

que venden

s £

MODA  OCIO - HOGAR

73
I | I?.

EXPEDITING

Siento que hacer la compra

es rapido, facil y sin

obstaculos

17






customer experience
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Lo esencial: Conseguir el objetivo del cliente  ~~—~

NPS segun si el cliente ha conseguido o no su objetivo

Lt .r"H"-,
= USSR
— |
|
Cm—
NPS AGREGADO: 15,9 NPS AGREGADO: 4,3 NPS AGREGADO: 11.7

-26

-36
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Unir antes, durante y después

sQué pasa cuando... el cliente sQué pasa si... le enviamos
sabe que el producto estd informacion Util al cliente?

disponible en tienda?

= = = =

MODA OCIO - HOGAR MODA OCIO - HOGAR
/9% 85% 85% 85%
XP WOW XP WOW XP WOW XP WOW

+16 +25 +27 +29

XP WOW de clientes que han vivido este hecho vs diferencia en XP WOW de los que no lo han 23



o g . lukap’
Solventar la siguiente accion del cliente

m Store ©Online

93%
85% 84%

POST COMPRA

Source: IMEX Health Insurance - Fulfilment of a perfect experience in Post purchase, store vs online

i
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3. Frictionless




Aprovecha el potencial
de los dispositivos

Lector
de
precio

Te ayudamos
a comprobar aqui
el precio de tu articulo

H 607308 1 [I 4

'_'—'_':L’\L J z'ﬁM_J -»E

#

Descubre lo que Decathlon
puede hacer por ti.




¥ 4. Comunidad B
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La vida del cliente sdlo
empieza en la compra

HECHOS MAS IMPORTANTES

El taller

e la comonidad
i = & Programauna lampara

Programa una lampara inteligente con la placz
| inteligenteconlaplaca | Arduino
#1 #2 #3 o~ T

Fuchn y horaria 2 do Agosto a Las 2h

o wt =
Ig“./,-l*- p=== u

y ;
) ;

Y Y | )
) & 4 ‘ | T

Formacion Al devolver, me Me ensefian a | (O Btalter () Ettalter {(} Ettaller
. .. Programa una limpara Programa una limpar. alar
relacionada con recogen el sacar el maximo Inalgono con'a iaza intaigontacon s paca :i"';:."‘.’?.:,'.'.‘.“.n‘t..“"
r.
) Fonhay horarie 2 de Agoste a s 12n 'u?l'&vb)ﬁmlml)ﬁ
el producto producto en partido

Fochay haracie: 3 du Agesto a las 128
-,
e,

~
casa b= J
Ranking de momentos y hechos con mas correlacion con recomendacion '

iinscribete!

Ay El'\all.r.’ { A by El taller ELE:}\E:L
Aprende a instalar un

Aprende a instalar A ds
Kit de alarma en t un prende a instalar un
hogar. N :r.‘:’r."""" entu | Kitde alarma en tu

Fochay bacarie 3 da Agentn s 120 hogar.

Fechay hararia 3 de Agoato s lag 24,

Fochay horarie: 3 de Agesto a las 125

iinseribetel
ilnscribete!




lukap’

Crea relaciones entre clientes

Broadcast Message Group Chat

N Jack Whitman
-~ | :

A b

Whitman family chat
Me:

L:! Alice Whitman

A

<5

_ ' Francis Whitman

941 AM

oy
OIS

6:01 PM .« Bus

Forward 'J

6:02 PM

Great color! BTW you gotta
hear this audio note: 503 PM

P

u "'Copy = Delete = Forward |

606 PM - That is so funny! &=

Oh you can tap and hold
message to get more
508 PM « Options!

Oh yeah, | knew that .08 pps




on @

FOCO EN
DOLOR CLIENTE

TRACKING
END TO END

FRICTIONLESS

COMUNIDAD



5. Relacion
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Mas interaccion, mas relacion

’ ALIMENTACION

41%

Entrada Sacos Fresces Pago PostCompra Entraca Oteo

86%

OCIOY HOGAR

Preevaluacién Oteo Compra Pago Devaucién

Experiencia WOW diferenciada por frecuencia de compra:
los que van 1 vez a la semana o cada 2 — 3 meses

lukap'

customer experience

1 vezalasemana

Probador Pago

PostCompra

Cada 2 - 3 meses

eC

XP WOW

0%

Devaucidn PostComgra

32



. lukap'
Genera lazo afectivo...y mantenlo ==

PERSONA DE REFERENCIA

5% i A R G A,

+9,3 vs -25 29% vs 18%

NPS Ventas

Fuente: IMEX Banca - Resultadoss, en funcion de si tienen o no una persona de referencia
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El rol de las personas 3.0

FACILITADOR + EXPERTO + ASESOR

\1{

i

Cumplimiento de la formula del vendedor perfecto en cada sector

== FORMADOR

72%
=

OCIO - HOGAR
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Comprende a la personay surazon

NPS EN HOSPITAL

100 NPS
CONTRATO
80 HUMANO !
n O ¢ 6 &6 00O
60 49 ¥
40 "
20 " Si el equipo médico comprende la situacion
0 del cliente, 6 /10 serian promotores
20 o0 0000
40 |
-60 -48 ,"." . . . . .
i Si el equipo medico no comprende la situacion
-80 NPS del cliente, 6 /10 serian detractores
SIN TRATO
00 HUMANO

Source: IMEX Hospital - Fulfillment of a perfect experience, depending on what action the customer lives
36
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De tocar a experimentar. Y de ahi, a sentir
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lukap'

customer experience
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HUMANIDAD

RELACION

TOUCH & FEEL

ENTRE-
TENIMIENTO






Personalizar lleva a ingresar mucho mas

+17€/semana

+884€/ano

respecto a una media de

85€/semana
L%

ALIMENTACION

+47€/compra

+564€/ano

respecto a una media de

61€/semana

i

MODA

Incremento en el gasto semanal de cada sector

+50€/compra

+300€/ano

respecto a una media de

82€/semana

=

OCIO Y HOGAR

45



SOLUCION
A OBJETIVO

RELACION
PARA SIEMPRE

SIMPLICIDAD

EMOCION
COLECTIVA



customer experience




ON&OFF = Nube + Deseo + Personas IUka]p1
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1

Transforming
the future.
Today.

luka

cusfomer experience

alberto.cordoba@lukkap.com
www . lukkap.com


mailto:info@lukkap.com

