-’“ -.." r’ l|" 1 Hr'-l h u |I|\Ll l"

rmdlafndo-llé M'EJOF experlenua al cliente *

} ||[r“n f, I' IIr‘
L ul,i.co_laborauon

|
h !,l'j "J'l:'l.lil.'Jl_‘_, .IJII ' b I*'I
i Hll‘-'_'ll_‘lllfl 'l-' i A i | |
T M ity \
I ,,H!-;,ml.f',f': ..]. {0 ke 30 de mar20 2021
”fi LI[H ' i i .l'“l.' -|.|; .\3

L ) =
I .I'"'!I'i‘J Ifl 1 -|I"'I.Il _'i ;.” - .’ml-'-, i .'I- I* |H ll||1.| .I |

LI




v e TAEERNENEES..  BSGA. W4 A AV LR VS.-Ca T el

Objetivo Operativo #1

Brindar la mejor experiencia al cliente

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 2



Mision

Elevar la CX de FTD a un estado de clase mundial
convirtiéndote en alguien obsesionado con el cliente

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 3
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Comprender al cliente

1.8 8 & & ¢

[

Retroalimentacion del sitio

El cliente puede calificar +
resefia en el sitio UX

Cumplimiento del pedido + Experiencia

0-10

ok ok hok

-0-10

[

Almacenar NPS

El cliente es encuestado
inmediatamente después de la
compra, a través de un enlace

en la pagina de confirmacion del

pedido

¢;Contento?
NPS primario Marca + Resefias del producto Bucle cerrado

El cliente es encuestado dos
dias después de completar la
encuesta primaria de NPS

El cliente es encuestado dos
dias después de la compra

Se contacta a los clientes que

solicitan un seguimiento para

la resolucién de problemas o
como agradecimiento.

Sitio Web

Correo electrénico Servicio al cliente

Recopilacién de datos Ad-Hoc

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed.




El Net Promoter System’ es el mejor sistema ampliamente
adoptado para gestionar retroalimentacion y mejora de los
clientes.

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 5



El NPS primario es clave para medir la satisfaccion del cliente.

| En la escala del 0-10, ¢cudl es la probabilidad de que recomiendes FTD a un amigo? |

| Probablemente no =0 / Muy probablemente= 10 |

NPS se basa en una sola pregunta.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 ? 10

Se pide a los consumidores que

¢ Por qué nos calificaste de esa forma? Nos encantaria saber lo que piensas Cca | |f| q ue n’

en una escala de 11 puntos, la
y probabilidad de recomendar un
negocio o un producto a un amigo.

¢Le gustaria que contactaremos con usted respecto a su respuesta?

Yes
MNo

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 6
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Los clientes se dividen en tres categorias.

En la escala del 0-10, ¢,cudl es la probabilidad de que recomiendes FTD a un amigo?

Probablemente no= 0/ Muy probablemente= 10

0 1 2 3 o 5 6 7/ 8 9 10

Detractores Promotores

Puntuacion neta del promotor = (% Promotores - % Detractores)*100

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 7



Los comentarios de los clientes se pueden vincular a una parte del

negocio
e SKU
e (Categoria
e Estilo
e Ocasion
* Precio

e Tipo de

cumplimiento

e (Codigo del florista
e Vendedor

* Transporte

e Meétodo de envio

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed.

Audiencias
Programas

Fecha de orden
Fecha de entrega
Geografia




Los clientes esperan que les entreguemos lo que pidieron, a tiempo y
con valor.

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 9



Cumplimiento de la floristeria: Analisis de texto

Entrega %
Entrega retrasada 56%
Dia de San Valentin 2021: Los problemas Envio no completado 15%
relacionados con la entrega, siguen siendo los
. . . : ., Personal de entrega 15%
principales motivos de insatisfaccion
Manejo de la entrega 14%
Motivos de insatisfaccion % Quejas 3
Entregas 41%
Precision + Presentacion 18%
Calidad del producto 16% v
Precision & Presentacion %
Precio + tarifa 13% No se parece a la imagen 57%
Servicio al cliente 12% Articulo incorrecto 35%
Problema de sustitucion 5%
Objeto perdido 3%
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Como mejoramos la entrega

* Intento de entrega — Para todos los intentos de entrega, los floristas deben:
e Dejar una etigueta en la puerta.
e Dejar un mensaje telefonico para el destinatario.
* Enviar el mensaje ASK a FTD.com o mandar un florista para informarles que se intenté la entrega.
* Incluir el tiempo de intento y cuando se dara seguimiento a la entrega.

* Entrega exitosa — Después de que la entrega fue exitosamente ejecutada
* Enviar una confirmacion de entrega.
e Obtenga un comprobante de entrega valido.
e Cuando envia un DCON, se envia un correo electrénico al consumidor para informarle que ya se entrego.

e Consulta sobre entregas de CS: CS puede enviar mensajes antes y/ o después de la fecha de entrega.
* Intenta responder con prontitud a sus mensajes para abordar sus inquietudes.
 Prueba de entrega (PDE) — CS puede solicitar una prueba de entrega.
* Responda con POD dentro de las 48 horas posteriores a la solicitud o se le facturara.
e Proporcione claras y legibles firmas del destinatario; las iniciales de los conductores no seran aceptadas.
e Utilice la aplicacion FTD Mobil siempre que sea posible.

FTD confidential/proprietary documents should not be copied or redistributed. 11



Como mejoramos la precision + Presentacion

Una explocion de flores blancas y amarillas acentuard este bouquet. Si estas codificado para BDB, es de extrema at you
importancia que tengas las flores a la mano para poder crear el disefio esperado por el consumidor y cumplir con sus

expectativas.

Item

Green Button Pompon

Hot Pink 50cm
Standard Rose

Sunflower

Orange LA Hybrid Lily

Purple Double
Lisianthus

BDB

Nota- Si sustituyes un tallo de menos y.ousnaparagon
valor, debes aumentar la cantidad de
tallos.

Variety used

Green Novelty Pom

-
4 o

Bi Color Hot Pink Rase

Good Color/Flower Choice
Green Mini Carnation

e
o

Magenta Rose

Green Hypericum

gy
Ll

Fuchsia Rose

& 8 9

Similar Yellow Sunflower  Yellow Gerbera with dark center

&

Similar Orange LA Hybrid Lily

-\_h. :-
" ®

Dark Orange LA Hybrid Lily

Pincushion Protea

Orange Mini Calla

¥ X ¥

Lavender Lisianthus

%

Similar Yellow Shapdragen
al!

Purple Florigene Carnation

L L

Cream Stock
[ =y
~ o

"
w -
:Iﬁ
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Lavender Spray Rose

£

Yellow Gladiolus

Poor Color/Flower Choice

White Button Pom

o 4
PN

007

White Rose

"

Pink Hydrangea

{

‘White Lily
=4

%

1

Blue De

phinium

'{;— ﬁf e

“w

Pink Snapdragon
3 3

Pink Mini Camation

Wi
3 "Iﬂ.:'

Blue Iris

B

White Gerbera

Pink Lisianthus

a_w

N

White Stock
§
b o

|
Pink Larkspur

Y
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