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;Cudnto cuesta no ser customer centric?

Mi empresa a veces
no es como a mi
me gustaria

Un amigo me ha contado
sU experiencid. Y me ha
dejado mal

Me gustaria que cada De lo que digo
uno sintiera al cliente alo que luego pasa,
en todo lo que hace hay mucha diferencia



Necesitamos palancas para resolverlo

EXCELENCIA E INNOVACION

HERRAMIENTAS UTILES [Elslellele ]t T | AYUDA REAL A CLIENTE

LIDERAZGO ORIENTADO A CLIENTE COMPROMISO EMPLEADOS CON CLIENTE

lukap'



Preguntas a las que vamos a dar respuesta

O‘I sCudnto estamos de
orientados hoy al cliente?

05 02

2Como lo llevamos a cada “‘ 2COmo logramos aumentar

empleado? dicha orientacion?
CULTURA

CUSTOMER
CENTRIC

> 4

lu kap‘ Transforming the future. Today.

03

sQué diferencia hay por nivel
de responsabilidad?

04

2Y por dreas? Diferencias
entfre Negocio y Soporte



Traemos la voz de 20 mil empleados

Espana

Latam

100%

sectores

lukap’

Distribucién por att. cliente Distribucidn por drea de la empresa
Ventas NN 18%
44% 28% Operaciones NG 16%
Servicio al cliente NG 5%
Todos los dias Alguna vez Nunca - ., . E—
s otienden o ?J":ienden le afienden Administracion y finanzas 10%

Marketing NG 7%
Distribucion por rol RRHH [ 4%
Direccion I 6%

Equipo directivo

13% Producto [ 5%
Tecnologia M 4%
27% Legal WM 2%
Managers

Logistica 1l 2%

Innovacién y fransformacion B 1%

60%
Staff: RSC 0 1%
No dirigen a otros

Transforming the future. Today.



;. Coémo lo hemos medido?

INDICADORES PERCEPCIONES IMPACTO
2 preguntas acerca del 6 preguntas por cada una A través del Coeficiente de
grado de orientaciéon de la de las cinco palancas Correlacion de Pearson medimos
compania y el individual Customer Centric la relaciéon entre preguntas
Valoracién del 0 al 10 Valoracion del 1 al 10 Correlacion de -1 a 1
C ‘ \ : (Bojo Medio-baja  Medio-alta  Alta Muy alta )
0 10 1 10 O 015 03 05 07 1

Iukap’ Transforming the future. Today.



CCO = Customer Centric Orientation

sCudl es el grado de orientacion al cliente de tu Compania?

33.7%

+10 47 a7
23.5%

Iukap‘ Transforming the future. Today.



4 niveles hoy en Orientacién al cliente

+35 a +85
+10 a +30
-20 a -40
Q4
0-25% 25-50% 50-75% 75-100%

Posicion en el Ranking de
Empresas con mayor orientacion al cliente

Iukap‘ Transforming the future. Today.



Las 5 palancas customer centric

lukap’

EXCELENCIA E
INNOVACION

) AR A A

valoracion

6.8 6.6

media media
B2B B2C

Distribucion de la puntuacion

A A A
4 7 10

Media de la palanca

AYUDA REAL
AL CLIENTE

* % K 7w

valoraciéon

/.7 /7,2

media media
B2B B2C

Distribucién de la puntuacion
A A A
S 8 10

Media de la palanca

=

| COMPROMISO DEL
EMPLEADO CON CLIENTE

* % K 77w

valoracion
V4 /.8
media media
B2B B2C

Distribucion de la puntuacion

A A A
4 8 10

Media de la palanca

Transforming the future. Today.
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e

LIDERAZGO ORIENTADO
AL CLIENTE

* K K 7w

valoracion

7.6 /7.3

media media
B2B B2C

Distribucién de la puntuacion
A A A
S 8 10

Media de la palanca

S
HERRAMIENTAS
UTILES

* K 7w

valoracion

6.8 6,9

media media
B2B B2C

Distribucion de la puntuacion

A A A
4 7 10

Media de la palanca




;. Qué palanca da mas resultados?

EXCELENCIAE
INNOVACION

e

LIDERAZGO
ORIENTADO AL CLIENTE

AYUDA REAL
AL CLIENTE

Iukap’ Transforming the future. Today.




Ser customer centric...

< ———
- = _ \\“-—“
A

<

No es solo un tema de per\w

LB S

Es un tema de estrategia

lu kap1 Transforming the future. Today.



Ser customer centric es estrategia

Presencia
del cliente

enla
estrategia

Incentivos por satisfaccion cliente Plan Estratégico
Capacitacion individual en CX Toma de decisiones
Motivacion para generar buena CX Desarrollo de innovaciones

Objetivos estratégicos de Compania

Iukap‘ Transforming the future. Today.



3 tipos de Compainiias por su orientacion al cliente

Iukap‘ Transforming the future. Today.



Ser customer centric es esirategia mantenida en el tiempo

Lleva a poner mds foco en el cliente
que en el producto
Presencia de CX en el Plan Estratégico Orientacion al cliente vs al producto

/.9 /.4

Marca la diferencia que CX forme parte

de la estrategia de la Compania

6.0
5.3

lu kap1 Transforming the future. Today.



;Cudles son los comportamientos que mas impactan?

Presencia de
satisfaccion cliente en
objetivos estratégicos

lukap’

{2
'an)

'%6" Decisiones en base al
Ry U impacto en cliente
'@‘ Presencia de CX en el

Plan Estratégico
Desarrollo de
innovaciones tfeniendo
en cuenta al cliente 3

4

EXCELENCIA E
INNOVACION

EXCELENCIA E
INNOVACION

LIDERAZGO
ORIENTADO A CLIENTE

Top 5 de Acciones que mds Orientacion al cliente generan

Transforming the future. Today.

Orgullo por la CX que
mi compania genera



Resultados por nivel jerarquico

28% 37% 41%
19% 19% 20%
o
+9 +18 +21
53%
43% 399
DIRECTIVOS MANAGERS STAFF
entre 0-6 entre 7-8 entre 9-10

Iukap’ Transforming the future. Today.



. Qué es lo que mas impacta mds en cada grupo?

DIRECTIVOS

‘I Lideres como ejemplo de
orientacién al cliente

2 Lideres que promueven la
satisfaccion del cliente

3 Decisiones en base al
impacto en el cliente

SU PROPIA LABOR

Lideres como ejemplo
de orientacion

lukap’

MANAGERS

Decisiones en base al
impacto en el cliente

Presencia de la CX en el
Plan Estratégico

Desarrollo de innovaciones
teniendo en cuenta al cliente

LA ESTRATEGIA

Le quitan importancia
al liderazgo

Transforming the future. Today.

STAFF

Decisiones en base al
impacto en el cliente

Presencia de la CX en el
Plan Estratégico

Cumplimiento de la promesa
hecha al cliente

LA COHERENCIA

Cumplimiento de nuestra
promesa al cliente



Resultados por drea funcional

FINANZAS DIRECCION
GENERAL

INNOVACION Y
MARKETING TRANSFORMACION

-13 -6

lukap’

RRHH

PRODUCTO LEGAL

VENTAS

Transforming the future. Today.

+30

SERVICIO AL CLIENTE TECNOLOGIA

LOGISTICA OPERACIONES

+23



La eterna lucha no es tal

"j;- “"NegocCclio

6,9 Segun el
Valoracion
de Soporte, que




Resultados Negocio vs Soporte

Alguna vez
atienden a cliente

/.2 B2B
6,5 B2C
Areasde  Areas de Nunca
soporte negocio afienden al cliente
Todos los dias
atienden al cliente
Grado de implicacion con cliente de su drea (1-10) Su grado de orientacién al cliente en su trabajo

diaria (eCCO, escala de -100 a +100)
Iukap’ Transforming the future. Today.



Ser customer centric es unirnos todos juntos ante el cliente

Las dreas de soporte, motor de Y esto hace que todos se sientan orgullosos
orientacion al cliente para todos de la experiencia de cliente que generan

Aportacion de las dreas de soporte al cliente Orgullo por la CX generada

/6 8,4

6,1
6.8

Iukap’ Transforming the future. Today.



Asi nos sentimos, asi nos sienten

+10 NPS
-22 CCO
eNPS$ A
/./
Experiencia de Orientacion al cliente Recomendacion de
empleado con su Cia de la Compania clientes de la Compania

Iukap‘ Transforming the future. Today.




Asi nos sentimos, asi nos sienten

+47
+25 eCCO
()
NPS
-22 CCO
eNPS °
/
./
/
Experiencia de Orientacion al cliente Recomendacion de
empleado con su Cia de la Compania clientes de la Compania
Estn mds orientados al cliente Acaban dando mejor servicio Se sienten mds orientados al
que agradecidos a su empresa del que reciben cliente que su empresa

lu kap‘ Transforming the future. Today.



Customer centric = Orgullo = Quedarse en la Compania

Que se sienfan orgullosos incrementa su
compromiso con la compania

cco Orgullo CX

A A

1 L)

Orgullo CX , ©NPS$

Trabajar la Orientacion al Cliente aumenta

el orgullo por la experiencia que se ofrece

»
»

Iukap‘ Transforming the future. Today.



La via para lograrlo es la experiencia de cliente

Trabajar CX lleva a estar Trabajar CX lleva a aumentar la
mMas orientado al cliente recomendacion de clientes

cco +48 NPS +47

cco-19 NPS -7

CX lovers

CX beginners

|Ukap1 Transforming the future. Today.
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