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Transformacion de la experiencia del cliente con ARIS
Para cumplir con las expectativas y emociones de tus clientes
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Los clientes son mas exigentes, que esperan conseguir lo que quieren, cuando, como y
donde lo quieren. Para satisfacer estos requerimientos, se precisa transformar los
procesos de negocio desde una perspectiva de los puntos de contacto, tomando en
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Las empresas enfrentan el desafio de conocer las expectativas del
cliente, para responder oportunamente con la transformacion de la
experiencia del cliente y poder mejorar su posicién en su mercado.
Este documento tiene el propdsito de presentar el modelamiento,
anadlisis y disefio de procesos de negocio desde una perspectiva
externa (del cliente) e interna (del proceso) con la plataforma ARIS.

Los modelos de recorrido del cliente y de procesos de negocio estan
basados en ARIS.

El articulo presenta los modelos requeridos para la transformacion
de la experiencia del cliente.

Uno de los conductores para el éxito de un negocio digital es la
gestion de la experiencia del cliente — CXM. La CXM ayuda a
entender las expectativas del cliente y cdmo los clientes quieren
interactuar con los procesos de negocio [Software AG, 2016].

Las empresas podrian lograr resultados disruptivos a través de la
transformacion a un negocio digital. Una empresa de banca
transformando la experiencia de su cliente a través de un sistema
de promocion de marketing personalizado a tiempo real. Una
empresa de telecomunicaciones transformando la experiencia de su
cliente realizando una oferta adecuada al cliente adecuado en el
momento adecuado.
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La atencion de las expectativas del cliente podria implicar la
renovacion del modelo de negocio y asimismo la transformacion de
los procesos de negocio.

La experiencia esta relacionado a un valor cognitivo a diferencia de
la eficiencia que esta relacionado al tiempo y el esfuerzo. La
experiencia del cliente es la respuesta subjetiva e interna que el
cliente ha tenido en algun contacto directo o indirecto con la
empresa [Walden, 2017].

El punto de contacto del cliente es algun punto de contacto en algun
proceso de negocio, donde se puede establecer o romper sus
relaciones con el cliente, es donde se puede lograr las expectativas
y emociones esperadas del cliente.

La identificacién y transformacion de los puntos de contacto en un
proceso de negocio es un principio de la CXM.

Para entender el recorrido del cliente se requiere modelar los puntos
de contacto desde la conciencia hasta la compra, donde cada punto
de contacto debe ser analizado para ver si el comportamiento del
cliente es como se espera.

El disefio del recorrido del cliente precisa de las siguientes
actividades [Riley, 2017]:

B Entender como desea que su cliente interactia con usted.
B Modelar como interactua con su cliente.

B Analizar el recorrido del cliente.

ARIS permite modelar el recorrido y puntos de contacto del cliente a
través de los diagramas:

B El panorama recorrido del cliente, describe las etapas del ciclo del
cliente y las actividades que el cliente realiza cuando se encuentra
en cada etapa.

B El mapa de recorrido del cliente, describe los pasos que el cliente
realiza durante una actividad, y para cada paso las describe el
responsable, canal, entrada y salida de datos, riesgos, indicadores
e iniciativas

B Mapa de puntos de contacto, describe los responsable, puntos de
contacto y canales.

B Diagrama de asignacion de puntos de contacto, describe los
puntos de contacto con el proceso de negocio, ademas del
responsable, canal, entrada y salida de datos, riesgos, indicadores
e iniciativas.

ARIS
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ARIS permite analizar los puntos de contacto con los proceso de
negocio.

ARIS permite especificar la transformacién del punto de contacto
para cumplir con las expectativas y emociones del cliente.

El recorrido del cliente puede describirse desde una perspectiva
contextual a través del panorama de recorrido de cliente y desde
una perspectiva detallada a través del mapa de recorrido del cliente
y los puntos de contacto del recorrido del cliente pueden
consolidarse a través del mapa de puntos de contacto con el
proposito de su gestion efectiva.

Panorama de recorrido del cliente

El panorama de recorrido del cliente provee una visién del recorrido
del cliente en cada una de las etapas de su ciclo, el impacto de la
experiencia cliente, el impulsor de negocio y su importancia para el
negocio.
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Mapa de recorrido del cliente

El mapa de recorrido del cliente provee una vision de los pasos del
recorrido y el respectivo impacto de la experiencia cliente, el
impulsor de negocio y su importancia para el negocio.

Para cada uno de los pasos del recorrido se puede describir los
puntos de contacto, el responsable, los riesgos, los datos de entrada
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y salida, los KPI, las iniciativas y canales, también puede describir
las expectativas y los sentimientos del cliente. Ademas, se puede

resaltar los puntos de contacto del cliente importantes como

momentos de la verdad (MoTs), como puntos de buenas practicas
(9) . La identificacion y transformacion de los MoTs permiten lograr

la transformacién de la experiencia del cliente.

Book & ride (as-is)
Mapa el histril de contactos con el clierte
2000012018 10,4749 A

ARIS

—— P i sin ot out pay s [
— ek ot -Car T— [S— [——
i e ploppitm e poc

v v

Financial serice

Custamer master
ata

Confirmation mai -
End of service

Confemation mai -
Booking

Bodk to confemation

Maitenance cycle
time

i

System

local dealership

-

A -

Mapa de puntos de contacto

Pasos del recorrido
Puntos de contacto

Responsable

Riesgo

Dato de salida

KPI

Iniciativa

Canal

El mapa de puntos de contacto provee una vision de los puntos de
contacto para para priorizar, organizar, administrar, supervisar y
planificar la transformacion de los puntos de contacto del cliente.
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Analisis de El analisis del recorrido del cliente tiene el propdsito de identificar
recorrido del las oportunidades de mejora de la experiencia del cliente.
cliente El anélisis de recorrido del cliente puede consistir en el analisis

holistico de los pasos del recorrido del cliente, el analisis de las
iniciativas y riesgos en el recorrido del cliente, anélisis de los puntos
de contacto por canal, analisis de los puntos de contacto por
responsable, el analisis de los procesos que interactian con el
recorrido, el analisis de los puntos de contacto en el proceso de
negocio y finalmente el andlisis del punto de contacto.

Analisis holistico de los pasos de recorrido del
cliente

Con el propodsito de entender el contexto del recorrido del cliente,
puede realizar el analisis holistico de los pasos del recorrido del
cliente, desde una perspectiva anidada y una vista radial.
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Analisis de las iniciativas y riesgos en el recorrido
del cliente

Con el proposito de evaluar las iniciativas y los riesgos se puede
realizar el analisis los riesgos e iniciativas en el recorrido del cliente.
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Analisis de los puntos de contacto por canal

Con el propdsito de evaluar la importancia del canal utilizado para
interactuar con el cliente se puede hacer el analisis de puntos de
contacto por canal.
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Analisis de los puntos de contacto por responsable

Con el proposito de evaluar la importancia del responsable
empleado para interactuar con el cliente se puede hacer el analisis
de puntos de contacto por responsable.
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Analisis del punto de contacto del cliente

Con el propdsito de identificar las oportunidades de mejora de los
puntos de contacto del cliente, se puede hacer el analisis de cada
punto de contacto, a través del diagrama de asignacién de punto de
contacto del cliente.
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Anadlisis de los procesos que interactuan con el
recorrido

Con el proposito de evaluar la importancia de los procesos que
interactuar con el recorrido se puede hacer el analisis de los
procesos que interactuan con recorrido.
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Analisis de los puntos de contacto en el proceso de
negocio

Con el propdsito de identificar las actividades del proceso de
negocio que interactuan con los puntos de contacto, y que
posiblemente requieren redisefiarse, puede realizar el analisis de los
puntos de contacto en el proceso de negocio, a traves del diagrama
EPC.

Custormer qualfication (to-be)
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La transformacion de los puntos de contacto puede ser resultado de
la mitigacion de los riesgos a través de los controles, la renovacion
de los canales por tecnologias utilizados en negocios digitales, por
cambio de la estructuracion de los datos de no estructurado a
estructurados, por cambio de los datos por informacién proveido la
analitica de negocio.

La transformacion de los puntos de contacto puede especificarse en
el redisefio de los procesos de negocio, para su digitalizacion y asi
cumplir con las exceptivas y emociones del cliente.

La transformacion de la experiencia del cliente requiere de la
identificacién y transformacion de los puntos de contacto (MoTs).

La identificacién de los puntos de contacto (MoTs) se logra con el
analisis del recorrido del cliente.

La transformacion de la experiencia del cliente se logra con la
digitalizacién de los procesos de negocio, redisefiados a partir de la
transformacion de los puntos de contacto (MoTs).

La renovacion del modelo de negocio puede ser conducido por la
transformacion de la experiencia del cliente.
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Contactenos

@ (511) 748 1634

09 (51) 983046 646

@ sales@dbc-t.com

www.dbc-t.com.pe
www.dbc-t.com.br
www.dbc-t.com

Acerca de DBC-T

Transforme la experiencia de sus
clientes

Con nuestra colaboracién, DBC-T tiene un equipo
experimentado para la transformacién de la
experiencia del cliente, quienes hacen uso de las
buenas practicas de CXM y la Plataforma ARIS de
Software AG.

Proveemos la Plataforma ARIS de = Software=
AG, empresa reconocida como lider mundial por
los analistas top de la industria.

DBC-T provee soluciones para la excelencia de negocio digital. DBC-T tiene mas de 15 afios transformando las empresas
con el propdsito de mejorar la satisfaccion de sus clientes y de sus accionistas.
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