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Cliente

Crédit
du Nord

Crédit du Nord es uno de los
principales grupos bancarios de
Francia con 9 bancos, //0
sucursales y 8.400 empleados.

La caracteristica distintiva del grupo es su identidad
geogréfica: cada regidén es administrada por su equipo de
gestién y las sucursales individuales son auténomas.

Para Crédit du Nord, la satisfaccion del cliente es un objetivo
fundamental. La marca buscaba una plataforma que pudiera
recoger y medir la Voz del cliente de forma continua y eficaz.

Al recurrir a la solucion de Feedback Management de
Skeepers, Crédit du Nord queria mejorar la satisfaccion de
sus clientes, a nivel mundial y regional, a través de una
recopilacion y anadlisis avanzado de los comentarios
recibidos por parte de sus clientes.
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Feedback Management
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Stéphane Ducrocq

Director de Experiencia del Cliente

“Una de las principales ventajas de los cuestionarios es
enriguecer y mejorar nuestro recorrido del cliente con
los comentarios de los usuarios. Ademas, cuando
visitamos una sucursal, podemos ver inmediatamente
los resultados de los Ultimos 3 meses, para tener una
vision general de la satisfaccion del cliente de Crédit du
Nord tanto a nivel mundial como local.”
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Solucion

El programa La Voz del Cliente

Ademas de medir el nivel de satisfaccion, la Voz del cliente
se convierte en wuna herramienta de marketing: cada
cuestionario completado da la oportunidad de conectar con
un cliente mas receptivo y listo para escucharte.

Encuesta de relaciones: proporciona una vision general de la
calidad percibida por el cliente. El cuestionario se envia cada
semana a una seleccion de clientes con el fin de cubrir toda
la base de clientes dos veces al ano. El cuestionario incluye
preguntas sobre 5 KPIs (CSAT, NPS, fidelizacion...) y 10
preguntas personalizadas segun las respuestas del cliente.
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Solucion

Un formulario web accesible desde el area personal: los
clientes pueden acceder al formulario en linea haciendo clic
en el botén correspondiente en su area personal. Esto les
proporciona una forma de ponerse en contacto de forma
rapida y facil con su consultor ya sea para preguntar,
exponer una duda o hablar de un problema. El formulario
permite notar inmediatamente cualquier anomalia. Su funcién
es mas operativa, reemplazando en parte al canal de correo
electronico  tradicional. Todos los formularios son
gestionados por el gerente de la sucursal, pero también
llegan a la sede.

Todos los indicadores de satisfaccion del cliente se
supervisan, comparten y discuten internamente de forma
continua: la Voz del Cliente se ha convertido en el corazén
de la estrategia de Crédit du Nord.
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Solucion

La gestion y analisis de comentarios
de los clientes

« Incorporacién de personal: todos los gerentes de la sucursal
y gerentes regionales recibieron capacitacion a medida: en
total, se organizaron mas de 80 sesiones de formacion.
Todas las sucursales estan conectadas con la solucion
Feedback Management que ha sido completamente
personalizada para cada marca del grupo.
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o
SOluClon + Plataforma y dashboard: los consultores pueden acceder a la

plataforma y gestionar las solicitudes, con la posibilidad de
pedir soporte al gerente de la sucursal en caso de
necesidad. Gracias a los cuadros de mando, cada sucursal
puede monitorizar la satisfaccion del cliente y medir las
mejoras resultantes de las acciones realizadas. Los
indicadores también se revisan y discuten con el personal al
menos una vez a la semana. El dashboard se personaliza con
los resultados de cada sucursal y se actualiza
constantemente para convertirlo en una herramienta cada
vez mas potente.

« Alerta: Cada alerta genera una accion a realizar en la
plataforma Feedback Management. El niumero de alertas es
configurable segun la cantidad de solicitudes que se pueden
procesar por cada sucursal.

 Andlisis semantico: permite visualizar de forma inmediata las
palabras mas recurrentes, identificar puntos criticos, dividir
comentarios e identificar rapidamente las prioridades y '.
acciones a realizar. "
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Resultados

100%

sucursales conectadas

» 5.000 usuarios activados.
* 96% de los comentarios manejados.
» 33.000 cuestionarios recogidos.

* 40.000 acciones derivadas de los
comentarios de los usuarios.

95.000

Opiniones recibidas

» Las ventajas de Skeepers Feedback Management:

+ Habilidades técnicas del personal y solidez del sistema.
 Flexibilidad en la personalizacién de la plataforma.

« Asociacion con expertos en analisis semantico.
 Eficacia para mejorar el desempefo de los equipos en

campo Yy los procesos de toma de decisiones del
equipo directivo.




THE UGC SOLUTION SUITE

Getreal
with your

opinions

Solicita una demo



https://skeepers.io/es/demo/
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