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Estrategia centrada en el cliente
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“Mas del 85% de los lideres de CX no saben la correlacion
entre el NPS y los indicadores criticos del negocio”

McKinsey&Company

Los proyectos de transformacion
de la experiencia del cliente se
estancan porque (o3[ (SR le
logran mostrar como estos

esfuerzos crean valor.
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NET PROMOTER SCORE (NPS) [ G
cusTOMER SATISFACTION (CSAT) |G 542
cusTOMER RETENTION OR CHURN RATE [ 1%
cusTOMER EFFORT SCORE (CES) |G 312

CUSTOMER LIFETIME VALUE (CLV) 30%
RETURN ON INVESTMENT (ROI) 26%
FIRS CONTACT RESOLUTION (FCR) 21%
REVENUE OR PROFIT GROWTH 20%
CONVERSION RATE 18%
UPSELL, CROSS SELL, OR REPEAT PURCHASES 16%
COST OF SERVING CUSTOMERS 10%
COST OF CUSTOMER ACQUISITION (CAC) 9%
CHANNEL CONTAINMENT RATE 3%

¢Usualmente cuales son los indicadores mas

comunes de encontrar?




Un poco de teoria: La Medicion

Medidas descriptivas Medidas de percepcion Medidas de consecuencia

Se obtienen a partir de las
mediciones internas de
procesos, acuerdos de servicio,
etc. No se preguntan al usuario
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(Service Level
Agreement)

Tasa de Errores

Subjetivas. Se obtienen de los
usuarios involucrados
(incluye empleados, aliados, etc.)
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Estan determinadas por las
consecuencias esperadas de la
implementacion de estrategias y
politicas de servicio
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cComo vincular

CX con el valor
W del Cliente?




1. Construyendo un vinculo
explicito del CX con los

indicadores CORE del negocio
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se mueven hacia la humanizacion.




2. Escoger las batallas:

Dirigiendo inversiones donde
hay mayor retorno




Con analisis de datos se prioriza la transformacion de la

experiencia del cliente
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-60% Defect Rate en menos 1 ano
-39% Churn para clientes High Value
+22% Recompra para clientes Nuevos
+18% Activacion para nuevos usuarios

Y mejoramos 22pp el NPS



3. Definir estrategia adecuada de acuerdo al
momento del cliente en la organizacion:
Captacion, conversion, crecimiento, retencion reactivacion




3. Definir estrategia adecuada de acuerdo al

momento del cliente en la organizacion:

# Clientes

Captacion Conversion Crecimiento Retencion Reactivacion



Gestionando los indicadores correctamente tenemos una correlacion en la

mejora de los indicadores de Percepcién

:Por qué es clave profundizar en el NPS?

LTV* = (Average GMV per week * Average weeks at platform) * Real GMV Factor + Referrals Value
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Gestion de la Experiencia

Net Promoter Score + Net Promoter System

FEEDBACK, LEARNING AND IMPROVEMENT
Measure of loyalty

+ INMNER LOOP OUTER LOOF
9-10 K HUDDLE
Individual — Identihzatir:m
learning, h k. ; an
behaviogr ! H # re solutmﬁ of
= i h systemic
s @ Minus cure (R 3/ O
’ ' inspiration
0-6 % of Detractors Team problem
(Detractors/ total respondents) solving, issue
* escalation, mutual
"""""""""""""""""""""" commitment

Net Promoter Score (NPS)

For more on achieving a reliable metric:



Conclusiones

1. No persigan unicamente indicadores romanticos ....

Concéntrese en los indicadores que pueda moviliza

2. Sepan Sl -El IR s E1 =1 ERS

3. Aprenda a
4. MIDAN NIDYNETVIYAY



Muchas Gracias!
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