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Vikara, del producto a la solucion
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¢A queé nos dedicamos?

Lkas erganizaciones.estan
expuestas al riesgo
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Nuestros clientes... '

...mas de 15.000 clientes activos @&* .. ™ L
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..mas de 52.000 puntos de servicio
y 202.000 Intervenciones

...mas de 40.000 conexionesy b o BT
140.000 alarmas mensuales |! LS

i
~E k-1 E =
: j > = y'J‘ f»j\;' s
3 : 5?.5}"1\' o »

I\

...25 empresas del selectivo Ibex-35 SRy 4.
son clientes activos de Niscayah  [Illli{ll -
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Cadena de Valor de Niscayah Soluciones de Seguridad

Control de Accesos V|deowg|IanC|a Deteccion de
Intrusion
‘ %

Proteccion Contra
Incendios

Mantenimiento
y Gestion

Instalacion

Niscayah es independiente del producto

Analiza cada situacion y utiliza
lo mas idoneo para el cliente
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Situacion de partida
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Situacion de partida
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Situacion de partida

Transformacion estratégica hacia un modelo de relacion con clientes
basado en el servicio y orientado a las relaciones a largo plazo

e NISCAYNH



¢Como son nuestros clientes hoy?

EI cllente hoy + conocimiento

+ exigente

+ evaluado porSLA's y
clientes internos

+ necesidad de
soluciones globales

+ necesidad de
participacion

El Modelo de Relacion debia responder al compromiso real de
posicionar al Cliente en el centro de nuestra estrategia

NISCAYNH



¢Como son nuestros clientes hoy?
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+ exigente

+ evaluado por SLA's y
clientes internos

+ necesidad de
soluciones globales

+ necesidad de
participacion

El Modelo de Relacion debia responder al compromiso real de
posicionar al Cliente en el centro de nuestra estrategia
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.Como nos ven nuestros clientes?

1 .
? ANALISIS

:AUé cosas DIAGNOSTICO
ha(;:(lmos bien? EXPERIENCIA DE
cque debemos CLIENTE

mejorar?

A partir del Diagnostico iniciamos la definicion de:

Modelo de Relacion

Compromiso de Marca
e NISCAYNH



El Cliente como centro de la estrategia

Modelo de Relacion

Workshops y entrevistas con nuestros

e NISCAYNH

35 mayores clientes

Conocer las
necesidades
reales del
clientey su
“dolor”

Todo se hace
pory para el
cliente haya o
no una relacion
inmediata

Dejar de ofrecer
producto para
ofrecer
soluciones

Crecer a traves
del servicio
desarrollando
relaciones de
largo plazo

> : -, :
Los 7 ejes de relacion con el cliente

Relacion de confianza

Somos expertos

Cero problemas

Somos resolutivos y rapidos

Cumplimos lo que te prometemos

Te informo y te hago participe

Sorprender con los detalles

Hacemos marca

é NISCN\YNH

Ofrecer calidad
en cada
momento
siendo
excelentes
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La implantacion del nuevo Modelo de Relacion

Para el éxito en la implantacion y convertir al Cliente en el
centro de la organizacion necesitabamos...

Estructura

v’ eficiente en recursos
v foco en el cliente
v’ excelencia en los procesos funcional ee—f- matricial

e Sensibilizacion

PN A PN
Business Support Sales Operations
v 100% de la organizacion - - -
c 145 tici t 120 participantes P
v adaptada a cada colectivo - 91 I
. . 2030 horas 1680 horas 10724 horas

v incorporando a los clientes

10 workshops 8 workshops 52 workshops
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La implantacion del nuevo Modelo de Relacion

Para el éxito en la implantacion y convertir al Cliente en el
centro de la organizacion necesitabamos...

Comunicacion

v “traducir” los 7 ejes en comportamientos observables
v’ branding interno: Intranet, carteleria, etc.
v" branding externo: foros sectoriales, newsletters, etc.

Medicion
v no quedarse en una declaracion de intenciones

v despliegue de los 7 ejes en KPI’s
v' cuadro de mando de satisfaccion de clientes
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En los pequeiios detalle
estan las grandes diferen:

n las
NISCAYAH

Damos soluciones
a cada incidente en tu sequridad

Tiempo medio

de reaccion 25”
de telerresolucion 2,37”

de atencion < 24h e,

e
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sefiales recibidas al afio

2.481.000 4



La implantacion del nuevo Modelo de Relacion

Para el éxito en la implantacion y convertir al Cliente en el
centro de la organizacion necesitabamos...

Reconocimiento

v’ alinear el esfuerzo individual con los objetivos estratégicos
v “retribuir” un verdadero cambio en el modelo de relacion
v’ via Gestion del Desempeiio, Retribucion Variable y Programa Reconoce

PROGRAMA "RECONOCE"

i do confiamnn v' cada mes se publican varios premios relacionados con un eje
e g v trata de reforzar conductas “excelentes” con los clientes

Cero problemas

Somos resolutivos y rapidos ;:: . . -
v’ siempre basado en comportamientos observables y medibles

Cumplimos lo que te prometemos

Los 7 ejes de relacion con el cliente

Te informo y te hago participe

Sorprender con os talls v" hay “premios” adaptados a colectivos y transversales
Hacemosmarca [\JISCN\YN\H . i .
v’ reconocimiento interno de los ganadores
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cComo medimos el avance de la implantacion?

Cuadro de Mando de

= Cuadro de Mando construido Satisfaccion de

Clientes Encuesta de

sobre procesos que afectan

Satisfaccion de
Clientes

directamente a los clientes

= Contiene 30 KPIl's de las areas de Ventas, e 5 oleadas anuales de encuestas

Operaciones y Soporte a Negocio :
P ! ¥y =0P god * muestra de 145 clientes que suponen un

= Actualizado mensualmente 0 .
35% del volumen de negocio

= E| Comite de Calidad analiza la evolucion de " grado de satisfaccién global de 7,5

los indicadores e identifica acciones correctoras
sobre 10

» grado de identificacion con el modelo

de 8,9 sobre 10

= 50lo se suspendia en “sorprender con los
Encuesta de P P
detalles”

Satisfaccion de

Empleados

" 69 % de participacion en 2011
= Se midio la percepcion de la implantacion del Modelo de Relacion

" 4 “item” mejor valorado (sobre 8) con una evaluacion de 6,3 sobre 10
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Resultados del proyecto

-

Crecimiento del volumen de negocio de la cartera en un 5,8 %

D 4

Reduccion de la tasa de cancelacion de contratos en un 32,1 %

AN

W

Incremento del g % en el ratio de
mantenimientos realizados vs. planificados

AN

AN

A&

Mejora del Tiempo medio de resolucion de
reclamaciones de Clientes en un 56%

W

AN

Mejora del ratio de llamadas atendidas en
menos de 20 segundos en un 2,67 %
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-

Indice de satisfaccion de participantes en la sensibilizacion de

4,55 sobre 5

V €
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Empowerment

Trust
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