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programa de

NPS®
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CX Design Lab

Te ayudamos a mejorar la
relacion con tus clientes

Esta es nuestra promesa.
¢Cudl eslaquetale
haces a tus clientes?



CustomerGauge

CustomerGauge es el software-as-a-service que ayuda a empresas a mejorar y monetizar la
experiencia del cliente. El sistema mide y analiza automaticamente el feedback del cliente, reduce
el abandono a través de herramientas close-the-loop y ayuda a retener a los clientes utilizando el
sistema Net Promoter System®

Home of Monetized Net Promoter®

Més de 20 afios de experiencia en NPS®
Compafifa Global

Americas/EMEA/APAC

Con la confianza de mas de 150+ marcas

Lideres de opinion en NPS y CX
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Escalable y orientado a dispositivos moviles

CustomerGauge
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CustomerGauge

Monetiza el NPS®

Actividades tradicionales de NPS

MEDIR

* Escuchar-medir los comentarios de
los clientes a través de encuestas

« Analizar: determinar las razones
detras de la raiz de los problemas

CRECIMIENTO DE INGRESOS

L 10.3% y

ACTUAR

 Cerrar el ciclo en el frontline, con
los encuestados y las cuentas
» Cerrar el ciclo en el nivel de
gestores y también a nivel ejecutivo
(c-suite)
» Gestionar objetivos de NPS
CRECIMIENTO DE INGRESOS

9 12.6% y

CRECER

* Foco en retencion, referencias y up/
cross sales

* Maximiza la retencion

» Gestiona un programa de marketing
de referencias vinculado a NPS

* Mejora las ventas (up-/ cross sales)
mediante el uso de datos NPS

* Foco en crecimiento?

CRECIMIENTO DE INGRESOS

L 18.6% y

Actividades para monetizar NPS

Monetize!

CustomerGauge |30STON 2018



Obtén una copia del informe de 2018

« 86 paginas de resultados y mejores |mPS®&CX
practicas de la industria

e https://customergauge.com/resources
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Monetizar en todos los niveles de la

CX

&

Middle Management

Program Director

)

CustomerGauge

organizacion

Customer Success
Manager

&-

Chief Operating
Officer

Front Line

\_

C-Suite
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Program Director CX

Responsabilidades:

. Roll-out y

. Gestiona los aspectos tacticos del
programa

. Demostrar el




Medir

v Envio de encuestas a través de Emails y SMS
totalmente automatizado, dirigido a
audiencias especificas y de acuerdo a reglas
de negocio.

v Multiples puntos de contacto (relacional,
transaccional, etc.)

v Multi-lenguaje

v Mejores practicas en el formato de encuesta
para maximizar la tasa de respuesta

v Responsive en todos los dispositivos

v Estadisticas detalladas

CustomerGauge

We'd like to hear your feedback.

We are constantly trying to improve our service and would like to hear what you
think on how we performed.

This short survey will only take a few moments to complete.
Very Unlikely Very Likely
We promise to read every customer comment!

Kind regards,
Simple Ways

0000

Simole Wave | Tarmes & Conditions

How likely are you to recommend
your onsite maintenance to a
friend or colleague?

il [ ]2 | o
Very Likely

Not Likely




Medir

v Multiples opciones para la integracion
de datos (automaticas y manuales)

Manual
- En la propia aplicacion (upload facil)

Automaticas:
- CRM Integrations (14 CRM Systems)

- Extensive API's
- SFTP

4 Flexible & Seguro

CustomerGauge

Importacién Datos

Choose your preferred upload method below:

L. L)
Upload File Copy Paste Data
Upload csv, xml and xis file here. Copy paste the content of your csv or xIs file.

2% Read more about data standards here

Historial de Carga de Datos

Q  simple Ways @

CustomerGauge
o i
Integracién

Mis Integraciones Centro De Integraciones
B Conectaral caM  <|hub
8 Elegir el CRM Elige el CRM con el que deseas integrarte y haga click en ‘Conectar'. Si el botén est inactivo, péngase en contacto con su Customer Success Manager para habilitar la integracion de su CRM.
#

Dynamics CRM Netsuite CRM 2016 Release 1 Salesforce.com Autotask CRM

=

B [\ salesforce Aatotask
'y NETSUITE

Close.io Beta ConnectWise

g e

Base

g &

Dynamics CRM On Premise



Actuar -
Cerrar el ciclo

Cierra el ciclo en todos los niveles de la
organizacion: primera linea, gerencia
media y ejecutivo

"Alertas en tiempo real" y gestion de
casos en dispositivos moviles

Mejores practicas en KPIs y seguimiento
de casos

® Ejemplo: Regla de seguimiento de casos de
detractores dentro de las siguientes 48 horas




CustomerGauge

Q Simple Ways @

o]
Informe Mensual CX 4 Centro de informes Y Filtrar (CfZ 0
~ N . . ~ ~
@ NPS (S Respuesta % (S Factores Primarios S Resumen de casos &
Ij Factores Primarios de Satisfaccién ESTATUS CONTAR
2 N 20 Professional Services/Implementation 56 Casos totales 52
6 40 0 Py Customer Support 48 OPEN casos 29 (55.8%)
-40 40
y2 30 70 Other (Please provide more information in 43 PROGRESS casos 8 (15.4%)
Il
60 60 20 80 the box below) CLOSE casos 15 (28.8%)
'.Y-“ 0 I Factores Primarios de Mejora KPI Seguimiento 17 (32.7%)
E! 8
° ° 48% Other (Please provide more information in 50 KPI cerrado 15 (28.8%)
[j 0 . | 100 the box below)
-100 100 SSpUSE
L Customer Support 40
NPS Professional Services/Implementation 39
23 . 2 . ~ . . ~
Resumen de NPS S Estadisticas Campafias & Factores Secundarios S Tiempo resolucién casos (S
Emails enviados Factores S darios de i6
il = G
(100%) Availability/Responsiveness 28 40
NPS 33
Emails abiertos Timeliness and completeness of solutions 27
Total enviado 379 265
(70%) Product/Service was delivered in timely 27
Respuestas 181 (48%) Links accionados manner 30
vo | QEED 208
(55%) Factores Secundarios de Mejora »
i 5
Passives 41 (23%) Encuestas realizadas Ease of use 24 2
Promoters o @D s
(48%) Communication skills 22
Comentarios 80 t4a%) Abandoned ; c ication during the i tation 21
rocess is adequate
(0%) P a 10

Support



Support
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Website NPS S
/]
-20 20
-40 40,
80 60
-80 80
100 4 4 100
NPS
CSAT S

Question: Qué satisfecho/a era Ud. con la responsabilidad
del website?

0 1 2 3 4 5 6
Promedio 4.5
Nuamero de calificaciones 36
Calificacién minima 1
Cuartil inferior 5
Mediana 5
Cuartil superior 5

In-App NPS

-20

20

40 4
80 60

-100 4 3 100
NPS

-80

Comentarios

Resultados: 1 - 10 of 246

80

Donetta Smith

Promotor, CG_ID

Estamos contento con

nuestro inversion.

Ellis Peters

Detractor, CG

Tool keeps lockina up.

and customer

Relacién NPS S

o

-20 20

-40 40

N /
-80 80
-100 5 0 100
NPS

Factores Primarios S
Primario Controladores de la Satisfacciéon
Customer Support 3
Account Management 2
Other (Please provide more information 2
in the box below)

Primario Controladores de Mejora

Other (Please provide more information 3
in the box below)

Customer Support 2
Professional Services/Implementation 2

Customer Journey Tracking

Transaccion NPS

-40

-80

-20
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Respuesta vs No respue...
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Customer Success
Manager

Responsabilidades:

1. Responsible de la Gestion de Cuentas

2. Retencion € de cuentas
3. Crecimiento € de cuentas




Conoce tus cuentas!

Organization Chart

Job level Respondents

Decisores de compra

Influenciadores

Usuarios operativos

Impacto en la decision de compra




Insights estratégicos SWOT

NPS SWOT

Tipo de datos : Fecha de envio - Rango de fechas 2017-01-01 a 2017-12-31

Overview

Todas Las Empresas Principales Empresas Motivos Principales

Alerta!
Cliente de alto
valor en riesgo

Chase Pitkin

NPS Revenue

-13 $2.4M

Activar
promotores!

Arreglar o salir

Ingrest
% 0o o @

z
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Haz crecer estos
clientes

Hana rlin an 1in ninta nara ahtanar mée infarmaniAn enhra 1ina amnraca - Qalanrcinne Ia vieta Aua dacaa amnliar -

ee000 ATET = 6:11PM 7% 3BKED

= @& reviews.customergauge.cor G

CustomerGauge = £

Refer a Friend
and win

FREE

products!

Get more payback by paying it forward.

Dear Rebecca,

As a thanks for joining our program this year,
we're going to add more pay to payback
season. Refer us (1) friend or family member
who is new to CustomerGauge and you'll
both receive a FREE item that's only offered
exclusively to our VIP members.

Learn More




S —

Jane
Chief Operating Officer

Responsabilidades:

. Responsable de las operaciones de la
empresa

. Retencion de la base instalada de
clientes

. Garantiza la Calidad de los ingresos




iConoce tu tasa de retencion!

Cohort Net Retention

300M

O~ Upsell$ -O- Downsell $ 1F Churn $ -/~ Net retention $

Upsell, Down sell, Churn and Net Retention




eNPS como herramienta ejecutiva

lomerGauge Q

Monetize201¢

Dashboard — eNPS “ ReportHub Y Fiter (

* Muestra el estado de
Current eNPS S Campaign Stats e Response rate B Manager Score <
Sent Question: How would you rate your manaj
ealla SHION ey
p (100%)

Opened

empleados G i

C
licked 1049 | |

o 00
(93%) 81 '

Descubre factores de o

Abandoned

| ealtad y d eS | altad Employee Comments = Top 3 Satisfaction Drivers =~ Top 3 Improvement Drivers =

1 o Primary Drivers of Satisfaction Primary Drivers of Improvement

My job and responsibilities Onboarding/training

[ el
| n f I'love it in here!!! Keep on going with everything you're doing! Office culture Employee benefits/compensation
| I u Office location My manager
I 6

Overall | really like working here, but as of late me and my manager don't really see eye
to eye.

MacBook Air




Otros beneficios

v" Compatible con GDPR
v’ CustomerGauge Reviews

v' Restricciones de acceso a
atos

v' Digital Signage
v’ Single Sign-On
v’ Lenguaje y localizacion

pmerGauge

Informe Mensual CX

NPS

(<)

Resumen de NPS

NPS
Total enviado
Respuestas
Detractors
Passives
Promoters

Comentarios

are

181 (48%)

40 (22%)

41 (25%)

100 (55%)

80 (44%)

Respuesta %

Respuesta

Estadisticas Campanas

Emails enviados

Emails abiertos

Links accionados

Encuestas realizadas

Abandoned

Factores Primarios

Factores Primarios de Satisfaccién
Professional Services/Implementation
Customer Support

Other (Please provide more information in
the box below)

Factores Primarios de Mejora

Other (Please provide more information in
the box below)

Customer Support

Professional Services/Implementation

Factores Secundarios

Factores Secundarios de Satisfaccién
Availability/Responsiveness

Timeliness and completeness of solutions
Product/Service was delivered in timely
manner

Factores Secundarios de Mejora

Ease of use

Communication skills

Communication during the implementation
process is adequate

Q Simple Ways

4 Centro de informes Y Filtrar

Resumen de casos

EsTATUS
Gasos totales
OPEN casos
PROGRESS casos
GLOSE casos
KPI Seguimiento

KPI cerrado

Tiempo resolucién casos

Dorractors

MacBook Air




Net Promoter Brunch, Madrid, Spain

Fecha: 12 de Julio 2018, 9:30 am to 12:30am
Lugar: Room Mate Oscar Hotel, Madrid, Spain

Reqistro: https://www.eventbrite.com/e/net-promoter-brunch-
madrid-spain-tickets-46806364095

CustomerGauge

CustomerGauge

How to use NPS® to improve
retention and drive revenue




(Gracias!

juan.alegre@Qcxdesignlab.com

CustomerGauge




