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Evolucion en los modelos
- de relacionamiento

» Era transaccional — 1980 - 2000

e * Era de Interacciones - 2001 - 2015
» Era del Engagement - 2015...
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EL CONSUMIDOR LE PA MAs VALOR AL CONTACTO CON CONTEXTO



La Era del las fransacciones

Era enfocada en la Eficiencia, centrada en la Empresa

KPI Central : Ahorro en Costos,
$ Reduccién de mano de Obra

Metricas de Servicio en el canal Telefonica
FCR, AHT, ACW, ANS

La Era de las Interacciones

Era enfocada en la Efecftividad, centrada en la Empresa
]
Dr | S KPI Central: Ahorro en Costos
de manera efectiva

- Metricas de Contact Center
s Principal Metrica: CSAT, EFFORT SCORE

La Era del Engagement

Era que dainicio la estrategia centrada en el cliente

| @J| KPI Central: Revenue & Marca

Metricas de un Customer Engagement.

Q\\Q%) Metrica Principal: NPS, CES,

Evolucion de las Metricas del Servicio al

Centrada en el
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Cenfrada en la

Cliewnte

empresa

Cliente

La Era de las
Interacciones

La Era de las
fransacciones

Era Transaccional Escucha Selectiva

La Era del
Engageme

Journey del Cliente
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Nuevos estéindares de Servicio

Estilos de Yida Digital

Mayor Automatizacion

™ Consumidor mas exigente
Consumidor mas Critico e Informado

Cambios en los habitos .y

%gmpbfrt'a’mientos del consumidor




LA ERA DE LA

LA ERA DE LA
PERSONALIZACION

EXPERIENCIA
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NUEVAsS METRICAS & NVEVAS METODOLOGIAS DE MEDICION
Revision de clientes, Retencién, Fuga, Valor de Negocio (LTV), Fidelizacién, mediante tecnologias de NLP, Sentimental,

Software de Relacionamiento de Clientes & Engagement, Voz del Cliente, Infeligencia Artificial & Machine Learning



Elementos a
considerar

EXPERIE

+~ Impulsar la confianza & lealtad

(Empatia)

. Experiencia del ciclo de vida del

Cliente extremo a extremo (Mercadeo-
\ Ventas- Servicio)

‘\"- . Los Empleados - diferenciador
. (Employee experience, Embajadores de
Alarca)

Aplicada
ichar & Entender
to & la in!ﬁ'ﬁngién del cliente)
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SOCIAL MEDIA
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CAPTURA DE CLIENTES CRECIMIENTO & RETENCION

DE CLIENTES
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Estrategias para
medicion de CX

4 |

! » Seaq selectivo sobre o que se mide.
. Medir en cada punto clave del recorridordel cliente

8 " ¥y
Depure sus datos y hagalos faciimente accesibles

nocimientos revelados por las métricas de CX
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Harvard
Business
Review

ANALYTIC SERVICES

Beyond Net Promoter Score
Customer Experience Measurement
Reimagined

Leaders Are Working Harder to Demonstrate Empathy

They incentivize the right behaviors and focus on channel consistency.
In which of the following, if any, does your organization try to improve its ability to empathize with customers?

M All respondents  # Leaders M Followers M Laggards

T oo st e oundersand | U TN
e el e ey P e

restate their issue
aonerepeeence e R A
to enche cusmer swesconperon- ESRE Y EEECE

the first interaction

Use Al to resolve customer inquiries %%///%m“
customermient 1 e 6 [ 15 14

Source: Harvard Business Review Analytic Services survey, September 2021






