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NPS, una herramienta para orientar el
servicio funerario al cliente
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¢;Por qué N”S?

La pregunta decisiva
Fred Reichheld




Net romoter Score



(Recomendaria nuestros servicios a un
familiar o amigo?
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En qué consiste y como funciona

Una sola pregunta, un solo dato

En una escala de 0 a 10 jRecomendaria nuestros servicios a un familiar o
amigo, en caso de necesitarlo?

Detractors Passives Promoters

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Not at all Neutral Extremely
likely likely

— % of PROMOTERS = % of DETRACTORS
- (9s and 10s) (0 through 6)

Ejemplo 200 encuestas:

120 PROMOTORES = 60% Recomendaran activamente
50 NEUTROS No recomendaran

30 DETRACTORES = 15% Hablara mal, desaconsejaran

NPS =60-15 = 45% UN SOLO DATO



En qué consiste y como funciona

;Qué nos aporta el sistema?

Métrica de facil comprension /
Conocer lo que le molesta al cliente y valora J

Posibilidad de actuar inmediatamente sobre detractores y contactos

urgentes <’

Cambiar comportamientos y actitudes J

Nos ayuda a crear cultura de orientacion al cliente J



Herramienta de gestion NPS
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Herramienta de gestion NPS

Monitorizacion y filtrado de encuestas NPS

Administrar Encuestados

Opcionalmente puede introducir los operadores (<, <=, », »= <>g =) al principio de cada uno de los valores buscados para especificar como realizar la
comparacion.

#4 Inicio

ag Configuracion BUSQUEDA AVANZADA EXPORT TO EXCEL

AL Usuarios Desplegando 41-60 de 24707 resultados.
9 Centros Teléfono
. v v Res ¥
4 Pianiillas
TAMATORIO CREMATORIC LA MARIA MARTINEZ
- . SIEMPREVIVA/Campens MPS ; — - 10/05/2015
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Herramienta de gestion NPS

Plantilla encuesta NPS

Enuna escala de 0 a 10. ;Recomendaria esta funeraria a un familiar o

#& Inicio amigo en caso de necesitarla?
Q. Configuracin No la recomendaria 5i la recomendaria
AL Usuarios 00 1@ 20 30 49 50 9 TO BO o® 100
¢ Centros ) ) . ) -
iPodria decirnos quée es lo que mas valora de nuestro servicio? 25 v
l... Plantillas Respandida
[ —— ® Trato / Atencidn / Calidad Humana 2EIDE[2015
& Pr i T I rmacia
.I! Encues Profesionalidad (Asesoramiento / Informacion) JEEZ015
‘ Detractores Se encargaron de todo / Mo me tuve que preocupar de nada SE0E/2015 131351
" Coordinacion / Puntualidad
Promotones LEVANTE
Rapidez
. TANATORIO CREMATORIO LA SISMPREA
.Il.l. Analisis Coberturas / Flexibilidad uso del capita
@ Dashboard Atenciones especisles: Tickets de consumicion o bandeja de cortesia
) Gestiones Post-martem Compafila Exiema
Documentacion
Plamna
Caremonia
VICTOR MANUEL FUENTES ZAFRA
Flares

Instalaciones
ASM FUNESER - 5F
Limpieza

Tanatoestétics ¥ acondicionamiento del difunto

Compafiia de seguros extemsa
Expedient=: EX15-1851

W Ciros CE'ﬂEr\]: TAHATORIO CREMATORIO LA SIEMPREVIVA
Telefonos: 599113218
Idiona Spliritante: Espafal
Catering lombre Difumto:

Facha Defuncion: I15/@5/1%5

Lugar Estancia: TANATCAIO CREMATORID LA
SIEMFREVIWA

Farentesco: Hijofa

Tipo Musrte: Hatural

Edad: 87 Afafs

Fumzraric Prepsra: SERGIO M MAE LOPEZ

L& -‘JI.TE"'JCIIj"'l_, Lo DELICADEZA, HAM MEGOCILDO COM EL SEGURD
MUY BIEN S0BRE CIERTOS DETALLES, LE HICIERON UMWNA FOTO
PARA PONER DELANTE DE LA CAJA.




Herramienta de gestion N”S

Notificacion de detractor

Encuesta NPS insatisfactoria adjunta.
.o (o o« 7/ Por favor, comience la gestion de detractor.
Notificacion
o 7
gestlon Datos de la encuesta
Codigo interno: 52369814P

d et ra Cto r Nombre: ANGELA MARTINEZ ALVAREZ

Zona Coordinacion: LEVANTE

Lugar Estancia: Externo

Segmento S/PE Funeraria: -

Pagador: Compafiia Externa

Coste: Oro

Asesor: MIGUEL ANGEL BARQUERO RODRIGUEZ
Pagador Principal: ANGELA MARTINEZ ALVAREZ 5.L.
Funeraria que presta el servicio: ASV FUNESER - SF

Campo para datos internos: Expediente:EX15-023147 Centro: TANATORIO CAMPANAR Teléfonos: 649950422#687116046 Idioma Solicitante: Espariol Nombre Difunto: 652314789
Defuncién: 06/05/15 Lugar Estancia- OTRAS FUNERARIAS VARIAS Parentesco: Hijo/a Tipo Muerte: Matural Edad: 95 Afio/s Funerario Prepara: MANUEL FERNANDEZ GARCIA

Centro: TANATORIO CAMPANAR
Campafia: Camparia NPS Servicios Funerarios (Particular + Otras CIA)

Oleada: Oleada 2015 TANATORIO CAMPANAR

Respuesta NPS: 6
Motivo:

» Gestiones Post-mortem

PARECIA QUE ESTABA BIEN EL SERVICIO. NO SABE QUE DECIR. AHORA ESTAN DETRAS DEL CERTIFICADO DE DEFUNCION Y TODAVIA NO LO HAN CONSEGUIDO Y EL ESTAR PENDIENTE DE ESO NO ES DE AGRADO PARA
LA FAMILIAY LO PODIAN DAR MAS RAPIDO, NO TIENEN NI CERTIFICADO MEDICO NI DE DEFUNCION ¥ NO PUEDEN HACER NINGUN TRAMITE, LE HUBIERA GUSTADO QUE SE LO DIERAN PRONTO.

ACCEDER A LA GESTION DE DETRACTOR
Powered by




Herramienta de gestion NPS

Gestion de detractores
Administrar Lineas del Ticket NPS

Ajustar ticket como:

Ver token #2589812 Q,
b
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En qué consiste y como funciona

Gestion transparente del sistema

Recabar opinion NPS y motivos Datos & locuciones Notificacion detractor &

contacto urgente

@Ei@ @?
© ca

Planes de mejora Decisiones Diagrama Pareto Gestion

':! "'! " Il ‘
Visualizacion total, transparencia Feedback & cambio 0
con compaiias e instituciones comportamiento y actitudes

‘ Moniterizacion

k]




;Como estamos
aprovechando
la herramienta?
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Herramienta para orientar la organizacion al cliente-
Storytelling

Ty 9‘i
B



Detectar Mejores Practicas



1 BANDEJA EX15-06695.mp3

Cliente

Programa 12 Meses, 13 Causas =

| 1 meses
I %causas '

Cliente

Edward Lorenz demostré que el movimiento de las alas de una mariposa en
Singapur podia provocar un huracdn en Carolina del Norte (EEUU). Pequefias
cosas tienen un gran impacto en los clientes, desde hacer un comentario
educado de |a casa o del nifio pequeio, abrir la puerta a un cliente y dejar que B ’
pase primero, salir de la recepcion para indicar donde se encuentra una sala,

facilitar un botellin de agua o un lugar donde sentarse a una persona mayor en

el cementerio y, por supuesto, una sonrisa amable. Trata al cliente como si

fuera un miembro de tu familia; cuélgale el abrigo, mirale a los ojos, estréchale

la mano cuando os presenteis por primera vez, ofrécele una bebida...

Locuciones y video relacionado con este tema:
ool 002 oo3 0o4 005 CVIDEO

Cliente

tad cosds ticwen dn |
3 grax
12meses

W 13causas !

>s agradecen que les informemos de los productos y servicios que

an solicitado, quizas porque no los conocen, si resultan dtiles y los presentamos con
empatia y convencidos de su utilidad. Puede ser el caso de las ceremonias personalizadas, el
servicio de financiacion, la pirdmide del recuerdo (evita gastos de mantenimiento), joyas con la
huella dactilar del difunto/a, el servicio de limpiezas post-mortem, coberturas complementarias
de la péliza como Canal Salud o la garantia Juridica Plus.

No debemos confiar tnicamente en que el cliente nos comunique sus necesidades y deseos. Una
buena atencién requiere ser capaz de detectar necesidades y ofrecer los productos y servicios
que las satisfagan. Como decia Steve Jobs, “el cliente no sabe lo que quiere hasta que se lo
mostramos”.

Muéstrale al cliente lo que podemos hacer por él, incluso antes de que se haya dado cuenta de
su necesidad o deseo.

Cerramonia,
Prrmonsiradis

N,




Formula VPS ONE
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Mejora continua



2 CREMACION EX14-09943.mp3

Control interno




Evaluar el impacto en la percepcion del cliente de
nuevos servicios o mejoras en nuestros estandares de

calidad

Prototlpa

WW



3 GESTORÍA EX14-16144.mp3

El retorno de la

mversion
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