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Un espacio
que fortalece la cultura
de la innovacion
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¢C?uando fue la ultima vez que recubuste un trato tan Qrato y
atento que te hlZO sentir excepcional?




Innovar+ Grupo-epm

piensan y sienten

No podemos controlar por completo la experiencia de cliente por

e o
qgue implica dominar percepciones, emociones y comportamientos de
\./ los clientes. Pero si podemos prepararnos para ofrecer experiencias
— ideales y corregir aquello que dana a nuestros clientes... Y de eso se
e o trata la Gestion de la Experiencia el cliente
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., Por queé trabajamos en
Cadena de valor de la

BT
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La experiencia La emocién instala El recuerdo condiciona  Las decisiones futuras
un los
genera son
< Producto
< Servicio
< Atencion </l Recomendar

<] Permanecer como cliente
<71 Ampliar productos
< Interés por la competencia
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Definir una aspiracion
clara de la experiencia
del cliente y un propésito

Trabajar en la
experiencia del

comun empleado
Comprender la
inferaccion a través de
los ojos del cliente QU|CK WINS
Ganancias
\ tempranas
DISENAR
Innovar de forma para demostrar la

constante para atender a creacion de valor

las necesidades de los
clientes

PASION

Vocacion, interés
genuino por servir
al cliente

LIDERAZGO

El equipo directivo de la
empresa lo fiene que creer,
sentirlo y transmitirlo
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;,CoOmo venimos
trabajando la

9 Evaluamos la experiencia del cliente para

en EPM? identificar generadores de valor o dolor
Disenamos
buscando su satisfaccion eficiencias
' LABORATORIO DE | / y rentabilidad
v OBSERVACION Y ANALISIS .~

Independientemente del rol que
desempenemos
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Cultura orienta a la
experiencia del cliente
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¢, Qué tiene que ver nuestro

¢, Como puedo ayudar?

“Todos sentimos que el
sistema es muy grande
para cambiarlo,

bb)

“Seamos doctores de
nuevo”
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¢, Quée tiene que ver nuestro con la ?
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;,Por que el trabajo que hago es importante...

» A Para mi Para mis
STalE empresa? clientes?
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Contribuyo a la sostenibilidad
Construyo soluciones
Soy el puente entre una promesa y una
necesidad
Aporto al capital reputacional

Genero Ingresos
Soy productivo
Desarrollo conocimiento
Obtengo experiencia

Impacto la vida de las personas a quienes
sirvo

lareao
¢, ponemos ladrillos o
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Hagamos realidad nuestra

No perdamos de vista nuestro propoésito

Imprimamos valor agregado al trabajo que realizamos

Pensemos como, desde el rol que desempenamos, podemos hacer mas facil
y agradable la vida de las personas que nos rodean.

Seamos el mejor representante que la empresa pudo elegir para
relacionarse con sus clientes, procurando siempre dejar en ellos, la mejor
impresion.
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xperiencia del cliente se trata de
acer pequenas cosas ordinarias

de manera extraordinaria«
e Victor Kuppers

<



iGracias!

por ser parte de la
comunidad Innovar +
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