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AQUELLAS EMPRESAS QUE SIGAN INVIRTIENDO EN CX
SUPERARAN A SU COMPETENCIA

de los profesionales de
CX estan de acuerdo en
gue aquellas empresas

esperan que aumente el
reconocimiento de la
Importancia de CX en el
Comité Directivo de las
empresas

gue sigan invirtiendo en
CX superaran a sus
competidores

+6pts vs. 2021

Base: Worldwide CX Professionals excl: Q09 & Q12
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27%

de los profesionales CX admiten que
las experiencias que sus
organizaciones les brindan a sus
clientes generalmente no estan a la
altura de lo prometido
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AUN HAY MUCHAS AREAS
QUE MEJORAR

SélolZ%

sefala alguna
mejora
considerable en

el performance de
su CX durante el
afo pasado

T

Base: Worldwide CX Professionals exc I: Q06

S
21%

vio una caida en
el performance de
CX
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EL AUMENTO DEL RECONOCIMIENTO EN EL COMITE DIRECTIVO
DE LAS EMPRESAS NO SE ESTA TRADUCIENDO EN INVERSION
EN CX

¢ Esperan ver crecimiento en las siguientes areas en los proximos 12 meses?

Inversion CX Gasto en métricas de CX / Tamafio general del equipo CX
Programas Voz del Cliente (VoC)

Base: Worldwide CX Professionals excl: Q09
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DEMOSTRAR UN RETORNO DE LA INVERSION CX
(ROCXI) ES ESENCIAL PARA LOGRAR CRECIMIENTO

Durante los proximos 12 meses esperamos
ver un crecimiento en la inversion CX:

...que no cuentan con un modelo ...que cuentan con modelos estadisticos
analitico que asocie CX con el sofisticados que cuantifiquen la conexion
performance comercial entre CX y el performance comercial
(desarrollado e implementado)

Base: Worldwide CX Professionals excl: Q09
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SOLO 12% DICE QUE SU ORGANIZACION ES LIDER CON
BASE EN LOS MODELOS DE MADUREZ DE CX DE IPSOS

ECOSISTEMA o /v/
INSIGHT CX -

TR \
ENTENDIMIENTO @
DEL CLIENTE

~

ESTRATEGIA Y N \» 12% LA TAny.
PATROCINIO v?2 74

R & LATAM
0 S}

ACy
& Global: 43% .

LATAM: 44%

0\

Base: Worldwide CX Professionals excl: Q09
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IMPACTO DE
EVIDENCIA

@ HABILITACION
CULTURAL

)

o @ HOJA DE RUTA DE

ESTADO FUTURO




LA MADUREZ IMPORTA

0,
a\" 12% LATAM:

(»,\o‘0 < ERMED/O770/°

\‘o‘a\ & LATAM: »
0\0 5%

DAC/
0
Q Global: 43% Y

LATAM: 44% ©

Base: Worldwide CX Professionals excl: Q09
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66%

de los lideres ha

mejorado su
performance de CX
en el dltimo ano




DEFINIR SU HOJA DE RUTA CX, CERRAR BRECHA DE PROMESA
DE MARCA'Y BRINDAR EXPERIENCIAS PERSONALIZADAS

Las tres principales prioridades que consideran seran importantes para su empresa en los proximos 12 meses:

Desarrollar o refinar la hoja de ruta estratégica de CX
Cerrar la brecha entre la promesa de marca y la entrega de CX
Proporcionar experiencias de cliente personalizadas

Demostrar un Retorno de la Inversiéon CX (ROCXI)
Volver a evaluar los objetivos de KPI CX (indicadores clave de
desempenio)

Asociar los datos de Experiencia del Empleado y de Experiencia
del Cliente

Implementar o desarrollar retroalimentacion a través de Closed
Loop Feedback

Determinar el nivel de Madurez de CX
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ALGUNAS PRIORIDADES CAMBIAN A NIVEL LOCAL

Las tres principales prioridades que consideran seran importantes para su empresa en los proximos 12 meses:

Desarrollar o refinar la hoja de ruta estratégica de CX
60%
Cerrar la brecha entre la promesa de marca y la entrega de CX

Proporcionar experiencias de cliente personalizadas

Demostrar un Retorno de la Inversion CX (ROCXI)

_— - - 33%
Volver a evaluar los objetivos de KPI CX (indicadores clave de desempeio) ’

32%

Asociar los datos de Experiencia del Empleado y de Experiencia del Cliente

)%

Implementar o desarrollar retroalimentacion a través de Closed Loop Feedback 50

) . 19%
Determinar el nivel de Madurez de CX

Promedio
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Base: Worldwide CX Professionals excl: Q11



1. L 8, 4.

La prioridad #1 de Aln se debe \ Personalizacion ROCX| »

los expertos CX: trabajar en cumplir ‘& 1 ...de cara a‘los La capacidad.de .

definir su hoja de con la promesa de desafios del demosttar el

rutade CX marca recorrido Retorno de la I
omnicanal Inversion

¢Cual es mi ¢Cémo Sefkibili ) \ |
siguiente i equipo.del imp
paso? de sus acc 2

\ ul

LLAVE ESTRATEGICA

Conocer donde apuntar y consigue |los recursos que necesitas para
Implementar esto
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iEL ROI ES CRITICO!

ES NECESARIO CREAR UN
PROGRAMA QUE OFREZCA ROI

El diseno del programa debe
~.o- asegurarse de que los KPI de
CX estén vinculados al

resultado comercial deseado
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* El programa también
" debe ofrecer mejoras en

ciertas areas de la
experiencia del cliente
paraimpulsar un maximo
retorno de lainversion,



DIFERENTES FUENTES
DE ROCXI

@) Atraer a nuevos
) clientes

Entre algunas
de las diversas
fuentes de
ROCXI

M Menos problemas

Ventas
M adicionales y
cruzadas

y J

Aumentar el gasto

Reducir churn

Menos costos de
calidad




DIFERENTES FUENTES
DE ROCXI

/8\ Retencidn Proporcion del gasto /EI\
\Q\Kj/ O Reducir la O Incrementar el \ /
M fuga M gasto

O Ventas adicionales
M y cruzadas

Eficiencia

operacional /QD\
|

-
M problemas

/\ Recomendacio6
518

\Q/ O Atraer nuevos

M clientes

@

O Menor costo
M de calidad
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MONEY TALKS
OR BUDGET
Otros materiales: WALKS

Delivering a Return on Customer
Experience Investment: ROCXI

Lea el punto de vista de Ipsos sobre el retorno
de la inversion en experiencia del cliente

(ROCXI) en nuestro reciente documento
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https://www.ipsos.com/en/money-talks-or-budget-walks

ANALISIS ROCXIl: COMO FUNCIONA
PASO A PASO

Nuestro cliente minorista queria establecer una estrategia a largo plazo para mejorar la experiencia del
cliente. necesitaban crear un caso de negocio para desbloquear los recursos necesarios para invertir
en cX. se utilizé la modelizacion rocxi para demostrar el potencial retorno de la inversion en cx

Paso 1 Paso 2 Paso 3

Cuantificacion del impacto Identificacion de los aspectos
de los resultados de CX en de CX que pueden generar el

Integracion de los datos

de la encuesta y del CRM

(comportamiento real y el comportamiento y los

gasto durante 18 meses) ingresos Escenarios de planificacién
de acciones

mayor aumento de las ventas
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STEP 2 | PRUEBAS DE LA RELACION ENTRE
SATISFACCION Y GASTO

+ €54

STl
a B
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STEP 2 | IMPACTO DEL DELEITE

: €61
*& , m
”?\ . Si1decadal0Ode Simulacion de la
& este grupo pasaa — ganancia anual
Satisfecho(5) Ganancia de ventas
O 4,5 euros por

transaccion

Satisfaccion general
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STEP 2 | COSTO DEL DOLOR

o Si 1 decadal0de B €118m

X este grupo pasaa —— Peérdida anual simulada

Insatisfecho (1) Pérdida de ventas
3 -

Overall Satisfaction
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STEP 2 | RENDIMIENTO POTENCIAL TOTAL DE 350
MILLONES DE EUROS BASADO EN LA MEJORA DE
LOS RESULTADOS DEL CSAT

Todos los Drivers _ y Incremento
de CX Satisfaccion General en ventas

©-0-0
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STEP 3 | IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS DE
CX QUE PUEDEN GENERAR EL MAYOR AUMENTO
DE LAS VENTAS

Drivers de la Incremento de la

satisfaccion general Satisfaccion general Ganancias simuladas en ventas ($m)
[ Proceso de Check-out | ]

Item 2 - |

Item 3 - I
=) Etc... @ - ]
c
L - |
% Aumentar la

> ]
c & puntuacion - _
o e media de un - Ganancia total —
s 9 atributo en un en millones de
S—) 2 +5%. - dolares I
O —
g | —
T ©
- —
‘0
- L] ==
@)
L] =
] :
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EVALUAR EL IMPACTO: WHAT IF SIMULATOR

Current NPS Score Simulated NPS Score

Please select a segment and % increases for the

Total B Detractor Passive W Promoter m Detractor Passive m Promoter
drivers and characteristics

Current Simulated .
Inputs Performance % Increase Performance
Score "
Provides a good service d v | 5% ﬂ

Technical support

Good products

Average Increase per Customer = £8034

e e eow
B Simulated

Is a provider | can trust

Good value for money

Billing and management

|
Ed

Communicates well « u 5%|

ettt Total Increase (assuming 15,000 customers) = £121m
Tenure (% high) « | | s B Current

Account type (% premium) [ ] # Simulated _5°
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AYUDANDO A UN BANCO A DEMOSTRAR EL
BENEFICIO DE INCREMENTAR SUS

METRICAS DE CX: $66M

. ; . | , ! . ) ) Change
Quarter Q119 | Q@219 | Q319 | Q418 Q120 Q2’20 0115 to
51,409 Q220

51‘325 51-3‘43 T
51041 51251 §1,303 14%

1,122 $1,155
$1.126 £1.112 $1,150 #, §1,068 —
-1%
016 51,02
5974 39 $965
3870
—Detractor Passive —Promot

meétricas de CX

© Ipsos | Talks 2022

Un simulador interactivo permitié a nuestro
cliente explorar diferentes escenarios para
encontrar la combinacion mas factible de
mejoras recibiendo el mayor retorno.

Valor medio del Valor total del
cliente cliente

@




TOMAR MEDIDAS

La maxima prioridad es: "El proceso de check out"

Diagnosticar el
problema con mayor
precision

Disefar Medir
el impacto

intervenciones

‘Actualmente se estan llevando a
cabo proyectos piloto de "prueba

s Indicacion del tiempo de
Analisis literal (encuesta, P

social)

Datos internos (por ejemplo,
guejas)

Compromiso de las partes
interesadas

Desglose cualitativo adicional
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espera previsto

El personal reconoce a los
clientes en la cola

Nuevo disefio de las cajas
para aumentar la velocidad de
empaquetado

y aprendizaje"” en tiendas clave
para evaluar la eficacia de las
intervenciones antes de su
implantacion completa.




$350M DE GANANCIAS EN VENTAS S|
MEJORAMOS CSAT — CADENA RETAIL

© Ipsos | Talks 2022

Sales

nin

Ranked by Ga

Todas las
métricas de CX

Drivers of OSAT

Check-out process was quick & easy
Easy to find what | needed

Product range

Friendly Staff

Products were fresh

Value for money

Regular items were in stock
Competitive low prices

Advertised items were in stock

Staff were available when | needed help
Prices were clearly marked

Staff were knowledgeable

Acknowledged or greeted by staff

Satisfaccion
general

OSAT Increase

Increasing average
performance score of an
attribute

by +5%

Total gain in million dollars

Incremento en
ventas

Simulated Gain in Sales ($M)




CONCLUSIONES O

1 CX es un factor de cambio
R en el Juego

“'~" Demostrar el ROCXI es un

~Z imperativo para los CX’ers de hoy

.. ROCXI no es “fisica nuclear”
. 3. solo tenemos que construir
"""" un proceso
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Solo un ultimo recordatorio: Si no te
ocupas de tus clientes, otro lo hara.
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iMUCHAS
GRACIAS!
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GAME CHANGERS | Ipsos
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Q&A

ACERCA DE IPSOS

ayuda a organizaciones en todos los niveles de madurez al desbloquear eficiencias
de costos, aumentar las ventas cruzadas y dirigidas en su base actual de clientes y al
atraer / convertir mas clientes nuevos para brindar un Retorno de la Inversion CX (ROCXI).

Contamos con equipos en 90 paises y les llevamos una combinacion unica y galardonada
de investigacion, tecnologia (por medio de nuestro ecosistema lider de CX), analitica,
asesoria y disefio de servicio para lograr el mayor impacto posible.

Con el fin de mejorar su Experiencia de Cliente y conocer mas informacion sobre CX
Global Voices, favor de ponerse en contacto con CustomerExperience@Ipsos.com
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