Transformacion

Digital




El ano 2013 decidimos
instalar una cultura

de atencion al cliente
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Mejorar la
experiencia del
cliente para que
nos recomiende




Sin perder de vista...

*'Escasa diferenciacion.

. * Todo comunica, A
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* Donde el cliente compra es
el momento de la verdad.
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¢Como
lo hicimos?
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Adoptamos su

cadena de excelencia...

Excelencia

Resultados

Colaboradores Negocio




Y pusimos foco

1 Cultura de colaboracion

2 Cambios en los procesos

3 “‘Medicién y mejora continua
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Vivimos dia a dia ,
huestro proposito comun

“Hacemos que las personas se sientan bien, estén donde
esten”
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Ry Mo SEGURIDAD: CONFIANZA: SERVICIO: EFICIENCIA:
S, & Anticipamos los Generamos relaciones Sorprendemos Administramos
S o riesgos que puedan basadas en la verdad, a las personas con con inteligencia
a5 afectar a nuestros reglas claras y el una atencion superior, el tiempoy los
colaboradores, cumplimiento de para lograr su lealtad recursos en todas
clientes y negocio. nuestras promesas. y preferencia. las actividades.
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Ve nos 10008 108 dias nuestro proposito |

‘Hacemos que Ias personas Se
creando lo mejor en salud, bellez
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Programa y kit

de reconocimiento

EMPRESAS
me Reconoce




Disenamos un modelo de

liderazgo para nuestra cultura

/\ 3 ACADEMIA
| ‘(é DE LIDER
EMPRESAS SE







Reconocemos el valor
de la diversidad










Presenua en Iocales




Y pusimos foco

1 Cultura de colaboracion

2 Cambios en los procesos

3 “‘Medicién y mejora continua
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Disenamos |la formula correcta

1 o
& ) G ~
CULTURA
]
#= == DESERVICO
& LI B




Midiendo nuestro NPS

v nivel de recomendacion

1 Desde una simple encuesta

¢Qué tan dispuesto esta Ud. a recomendar |la empresa / marca local
a un familiar, amigo o colega?

DETRACTORS PASSIVES | PROMOTORS
I.I |.i ﬁ w @ I.i i.I I.i @ w
NET PROMOTER SCORE = % PROMOTORS = % DETRACTORS

-
Z éPor qué me recomienda o0 no me recomiendan?
____J

Drivers de “Top of mind” del cliente a nivel de recomendacion,
Lealtad indica que le gusto o no le gusto de la experiencia

Escala Y
universal




Lo que al cliente
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Evolucién Semestral %NPS por MacroDrivers
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Il Sern 2016
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NPS por Principales MacroDrivers
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Productos

Medicion
Locales

Il Sem 2017
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En 5 anos hemos instalado

una cultura de atencion al cliente /|
0 ‘

S que podemos invertir, lo hacemos pensando en el cliente GO

Premio Lealtad del Consumidor por 6 afios consecutivos
L J




* Y en 5 anos més...‘

—.¢Como seran nuestros clientes?

. ¢CoOmo los atenderemos?




Todo esto

iYa esta pasando!













TRANSFO

,que NO es la

¢

RMACION DIGITAL?



;,COMOo ENTENAEMOS la

TRANSFORMACION DIGITALY



¢ Como hacerlo?

Usar la tecnologiayla
cultura para mejorar el viaje
del colaborador y del cliente
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"Pensar.fuera de la.caja

La innovacion
es tarea de todos.

“En una crisis si yo tuviera sélo una hora,
dedicaria los primeros 50 minutos a
definir el problema y los ultimos 10
minutos a resolverlo.”

Albert Einstein.



La innovacion se

incorpora a la cultura

Colaboradores escuchados
y considerados

Nuevo
Mindset

.

o LUIDDY Ventures

| &=

Método
de trabajo




¢En quéetestamos hoy?
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| FARMAGIAS

~ SALCOBRAND
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“+  dermo
2 Coachmg

DESCUBRE EL LENG E DE TU PIE

ESPECIAL CUIDADO

TATUAJES

ASESORATE CON NLESTRAS DEROCOACH ¥ ENCLUENTRA LO QUE

dermocoactun

HOMBRES DE PIEL

i
Salcobrand .cl - 4§ Salcobrand cel
an ¥ .



NPS ncion
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Admlmstramos eI tiempo
de nuestros clientes




NPS tiempo
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Garantizamos
stock permane
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NPS productc
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Apostamos por -

P

los mejores escenarios













NPS escenario
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Infraestructu ra
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Viaje del
‘cola borador

y cliente
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Lograr la recomen®®




Beneficios

: l ! I~y 29
DIGITAL ALIMENTADO POR COLABORADOR
MODO CLIENTE POTENCIA LA DATOS + INTUICION MULTIVELOCIDA CONTENTO CLIENTE

TIENDA

Foco en el disefio de Complementar al
soluciones peniendo experiencia en tienda

al cliente al centro entregando
contencién, contenido
y orientacion.

Potenciar el uso de
los datos para poder
mejorar la toma de
decisiones en base a
insights.

D

Das velocidades: una
agil para habilitar y
probar experiencias y

Clientes gue se sientan
bien, estén donde

estén, para que puedan
vivir una cultura
orientada al servicio.

una velocidad
cascada para
transformar el CORE,







