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CX Latam Group

Sobre nosotros

Iniciamos en Peru el afio 2010, ahora somos parte de CX Latam
Group (EE.UU). Nuestro objetivo es establecer relaciones con
nuestros clientes, convirtiéndonos en su socio estrategico,
ayudandolos a generar valor a través de nuestras 3 unidades
de negocio: consultoria, formacion, medicion de voz del cliente

y colaboradores.

Mas de 5 mil ejecutivos capacitados y clientes en 13
paises

Si bien la empresa nacio con la finalidad de atender una
necesidad local, a la fecha ya hemos atendido clientes en:
Peru, Colombia, Ecuador, Chile, Paraguay, Bolivia, Panama,
Honduras, Rep. Dominicana, Costa Rica, México,

Guatemala y Espafia.



Latam
Institute

DIsefiamos soluciones de formacion
a lamedida de lo que nuestros

clientes necesitan.

Conferencias de alto impacto,
workshops o talleres, certificaciones
y programas de transformacion de

larga duracion.
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cx Latam

Consulting

Realizamos proyectos integrales de
Customer Experience, Employee
Experience, transformacion cultural y

afines.

Herramientas como: customer journey
map, employee journey map, service
blueprint, arquetipos de cliente,

competitive canvas, entre otras.
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Medicion en tiempo real de
estandares, voz del cliente, voz de

colaboradores.

Nuestra ventaja competitiva es la
flexibilidad para adaptarnos a lo que
el cliente necesita y el
acompafiamiento para que los datos

se conviertan en planes de accion.
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CONSULTORIA

Disefio de experiencia
CX | EX




Principales
Servicios

En CX Latam Group nos especializamos en el desarrollo de proyectos de andlisis, disefio, redisefio e
implementacion de mejoras en la experiencia de clientes y colaboradores.
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Customer Experience ECX Tools - herramientas
Con la base de nuestro CX Framework Arquetipos y buyer persona, mapa de empatia,

S 4 ' desarrollamos proyectos integrales, desde el customer y employee journey map, blueprint,

disefio hasta el redisefio y herramientas. matriz de analisis competitivo, CX Risk Matrix

Estructura y Perfiles CX Employee Experience Estrategia de Medicion

Analizamos la estructura de la empresa para Desarrollamos proyectos integrales de Estandares de experiencia y operativos,
definir roles, perfiles y dependencia ideal del area investigacion y transformacion de la indicadores, voz del cliente y colaboradores,

de Customer Experience experiencia de los colaboradores. comité de experiencia
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Customer & Employee Experience

ECX Framework

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

CLIENTES

CULTURA

COLABORADORES

ESTANDARES COMPETENCIA
DE EXPERIENCIA

MAPA
DE INTERACCIONES

ESTANDARES OPERATIVOS fravetibosdachents MOMENTOS

Mapas de empatia DE LA VERDAD
Expectativas

A Canales
Atributos e JOURNEY MAP

INDICADORES (KPIS)

PROGRAMA VOZ DEL CLIENTE
¥ COLABORADORES

CX BLUEPRINT

Tecnologia

Pilares
del Modelo Design Thinking
Disney

JOURNEY MAP Lean Startup IDEAS
€s7AD0 Wow ganay e e
Cultura Virgin g ERODUETAS
EXPERIENCIAS LT N %
EMOCIONALES Secrents

Comunicacién interna DISENO

yexterna

LOVEMARK
BRAND LOVERS

EXPERIMENTACION

JOURNEY MAP TO BE
CX BLUEPRINT TO BE
CX RISK MATRIX
CUSTOMER CENTRIC CULTURE

<. \0]
EXPERiENCIA DESER

RENTABILIDAD DEL ©*

El ECX Framework de CX Latam Group®, ha sido implementado en empresas de
diferentes industrias en varios paises, logrando beneficios no solo a nivel de percepcion del
cliente, sino a nivel de mejoras en la rentabilidad de la empresa.
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Herramientas

Al servicio de |la estrategia

Journey Map

Investigamos y conocemos
el sentir de los clientes en
las diferentes experiencias
que viven los colaboradores
y clientes: ¢qué esperan?,
¢qué reciben? ¢qué sienten?
y ¢gqué valoran? en caddad
momento.

CX Blueprint

Profundizamos en los
detalles identificando
resgos, fallas Y
oportunidades de mejorag,
tanto delante como detrds
del escenario. Se
identifican hallozgos que
Nno siempre encuentras en
el Journey Map.
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CX Software

Lo que no se mide no se
puede  gestionar.  Una
estrategia de medicion es
clave para validar si se
estdn  cumpliendo  los
estdndares que hemos
definido y validar el sentir
de nuestros clientes vy
colaboradores.
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Nuestra historia con
The Ritz-Carlton

El ECX Framework de CX Latam Group, esta
inspirado en lo mejor de los principales modelos del
mundo. Una de las marcas que nos inspiran es The
Ritz-Carlton, con la cual trabajamos algunos
proyectos.

La obsesion por los detalles, la definicion de
estandares medibles y la generacion de
experiencias wow, hacen de esta marca uno de
nuestros modelos a seguir.




Disney nos inspira...

Liderazgo, Cultura, Innovacion y Servicio Excepcional,
son los 4 pilares del modelo mas exitoso del mundo, vy, a
su vez, son la base de nuestro CX Model

De Dishey

a tu empresa

Hablar de Disney es hablar de momentos felices.
Trabajar con Disney, estudiar su modelo y
ensefiarlo, ha sido una gran experiencia, sin
embargo, el principal reto es poder aterrizar lo
aprendido para que empresas de diferentes
tamafios, sectores y paises, puedan aplicarlo en
Sus organizaciones.




CAPACITAGION

Programas abiertos
e In house




Programas de capacitacion

presenciales, online, abiertos e in house

Los programas de CX Latam Group, se realizan bajo una
metodologia de aprendizaje disruptiva, entretenida, con
herramientas, modelos y casos 100% aplicables a las empresas
de los participantes.

Disefiamos soluciones de formacion de diferente formato y
duracion, con tematicas puntuales o combinadas, haciendo que
la experiencia de aprendizaje sea a la medida de lo que la
empresa necesita.

CUSTOMER EXPERIENCE

EMPLOYEE EXPERIENCE

METODOLOGIAS AGILES

TRANSFORM. DIGITAL

SERVICE DESIGN

TRANSFORMACION CULT.

CUSTOMER EXPERIENCE

INNOVACION

CX o

EMPATIA Y PAIR WORK

HABILIDADES BLANDAS

SERVICIO AL CLIENTE

CLIENTOLOGIA CX360

WOW EXPERIENCE

METRICAS Y ROI

PRINCIPALES CX TOOLS

LIDERAZGO Y MOTIVACION
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MEDICION

Software de medicion
en tlempo
real




Medicion en
tiempo real

El sistema permite integrar, medir y
gestionar los estandares, voz del
cliente y voz de colaboradores.

Las mediciones (encuestas)
generan alertas vy tickets en tiempo
real hacia las areas responsables,
quienes deben gestionar en el
tiempo predefinido en la etapa de
disefio del sistema.
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Modulos del
sistema

Software de medicion en tiempo real

15



Programa de voz del cliente (VoC)
Medicion relacional, transaccional y de journey.
Indicadores: NPS, CSAT, CES, otros; a traves de
mailing, QR, web, sms, WhatsApp.

Principales
modulos del sistema

Programa de voz de colaboradores
Medicion de voz del colaborador, clima,
diagnostico de cultura, buzon de sugerencias

interno, otros.

Auditoria de estandares

Checklist de cumplimiento de estandares de
experiencia, calidad, operativos u otros, con

tickets y gestion de casos en tiempo real.

Reclamos, felicitaciones y sugerencias
Centraliza lo que sienten tus clientes a través del

QR o link a web. Tickets en tiempo real.

Planes de accion - close the loop

Luego de medir se debe definir planes y tareas,
los cuales se registran en el sistema para el

seguimiento y “close the loop”.




Latam
Group

CX Partner

Acompanamiento

17



CX Partner
acompanamiento

CX Partner, es un servicio de acompariamiento que complementa los
beneficios del software de medicion, a través de un equipo consultor
experto en Customer y Employee Experience, quien tiene dentro de su

rol:
« Ayudar a la empresa a convertir los datos en planes de accion

» Analizar de manera permanente la informacion que se va obteniendo

en las mediciones.

« Sesion semanal de analisis y recomendaciones sobre los resultados y

estrategia de medicion

« Atiende consultas de manera permanente.

Latam
Group
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Con todo lo que te mereces

mEsSalud

Seguridad Social para todos

Humano > BODYTECH

Latam
Group

SALUD, BELLEZA, FARMACIAS,
TURISMO, AEROPUERTOS,
COOPERATIVAS, CAJAS DE
COMPENSACION
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BANCA, SEGUROS, TELCOS,
RETAIL, EDUCACION, CENTROS
COMERCIALES, SUPERMERCADQOS
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