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Somos TotalEnergies, tu compania multienergias

TotalEnergieses uno de los principales grupos energéticos a nivel mundial, lider
en petroleoy gasy conla ambicion de convertirse tambiénen liderde
generacionrenovable en 2030-2050.
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NATURAL GAS  ELECTRICITY HYDROGEN BIOMASS WIND SOLAR

2 L O O O . O O O centrales de ciclo combinado

de clientes alimentadas con gas natural (850 MW)

domeésticos y pequefios negocios ubicadas en Castején (Navarra).

14 306

oficinas comerciales
empleados
en Madrid, Asturias, Pais Vasco, Cantabria, . )
Equipo de profesionales compuesto

Catalufia, Murcia y Valladolid.
por 306 personas.
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Nuestro Plan Estratégico incluye la Excelencia en la
Experiencia de Cliente
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Escuchar y actuar

Nuestro programa estrella desde
2016




Lo primero gue hace
falta es una estrateqgia....

« Basada en la fortaleza de una medicion del
feedback del cliente online y democratizada
para toda la compafiia

» Con la creacion de un equipo especializado
gue gestionay ayuda a comprender el
feedback del cliente

« Con un fuerte componente analitico para no
perder el foco en la mejora continuay alinear
las prioridades
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Feedback del cliente en

tiempo Real Medallia
2 @
Contactar y Actuar _
! Equipo

Close the Loop
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Mejorar a partir del
Feedback

Comités Close
the Loop
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Una estrategia y una metodologia

GESTIONAR
PREGUNTAR ALERTAS ANALIZAR FOCALIZAR COMPROMETERSE MEJORAR
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Medallia proceso loop iniciativas
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MEJORAR ()

01 Seguimiento de NPS por cuestion TotalEnergies

evolutivo y comparativo

02 Analisis de las consultas relativas a
procesos con impacto relacionados

03 Analisis de la evolucion de las alertas e
informacidon de clientes insatisfechos

04 Analisis cualitativo y Text Analitycs

05 Identificacion de areas involucradas y
presentacion del caso en sucesivos
comités
T 2022 T2 2022 TI0=2 T4 2022 TI 2023 TZ2023 T2 2023
06 Identificacion e implantacién de
iniciativas

07  Seguimiento del impacto



Compromiso

INCIATIVAS

187 11 24 i 237

Finalizada En Curso  En Andlisis Descartadas Total




Algunos ejemplos

CAMBIOS DE COMERCIALIZADORA
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Revision del viaje del cliente

Mejora locuciones

Comunicacion proactiva

Digitalizacién del proceso

Monitor Web estado de la contratacion
Disculpas proactivas ante retrasos

Mejora de SLAs con implantacion de RPAs

TotalEnergies

RETENCIONES

Nuevos planes de retencion

Informacion proactiva en renovacion de
precios

Informaciénregulatoria proactiva y actualizada
Ofrecermas de una alternativa al cliente
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Resultados
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Otros motivos
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Optimizar procesos

Reducir costes

Reducir reclamaciones
Reducir rellamadas
Digitalizar

Mejorar la experiencia de los
empleados
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GRACIAS!
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