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Probability of selling ~ ==--
to an existing customer

70%

60%

Probability of selling
to a new prospect

20%

— %




CUSTOMER EXPERIENCE DRIVES SALES

In a transaction-based business, sales are driven by good customer experience

ANNUAL REVENUE INCREASE PER CUSTOMER
2.4%

0-3 4-6 7 8 9 10
NET PROMOTER SCORE

FUENTE: MEDALLIA ANALYSIS




- Experience-driven businesses have happier employees and superior
performance across the customer life cycle

* Superior employee job satisfaction’

1.5x Greater personal satisfaction 1.4x Greater team satisfaction 1.3x Greater department satisfaction

——

lml Superior business performance-

p o S o S S > e > e 3

* 1.6x Brand * 1.6x New * 1.6x Orders * 1.6x App * 1.8x Form * 1.5x Repeat
awareness website visitors 1'0x Rettmion downloads submissions visitors
* 1.5x Reach ¢ 1.7x Email ad spend * 1.9x Average e 1.4x Requests ¢ 1.4x Social
e 15xImpressions ~ openrate * 1.9x GisIomor order value for information media
acquisition engagement
* Cited stats compare percent “very satisfied"” ¢ 1.6x Customer satisfaction ratings ¢ 1.7x Customer retention rates
~ Cited stats compare average YoY growthrates e 1.9x Repeat purchase rates ¢ 1.6x Customer lifetime value

Base: 1,269 CX technology and metrics decision makers at global enterprises
Source: A commissioned study conducted by Forrester Consulting on behalf of Adobe, February 2018
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- EDBs in various industries are more effective at achieving their specific goals.

Industry Most critical priority

L
L
-

{EBEd0<CHD
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Manufacturing

Financial services/
insurance

Government

Healthcare

Media and
entertainment

Retail

B2B technology

Travel and
hospitality

Address rising customer
expectations

Grow revenue

Reduce costs

Improve the experience
of customers

Accelerate digital business

Acquire customers in new
segments/markets

Increase influence and brand
reach in the marketplace

Increase customer
retention/loyalty

EDBs’ outcomes versus others in the same industry

1.3x have increased conversion rates
2x are leaders in customer loyalty metrics

1.3x exceed revenue growth expectations
1.9x exceed stock price expectations

1.6x report higher department-level employee satisfaction
1.6x have faster software development cycles

1.9x have improved customer satisfaction metrics
1.3x have seen increased customer advocacy

0.9x report faster time-to-market for new products
1.5x exceed expectations for CX metrics

1.6x have seen increased customer advocacy
1.8x are leaders in brand equity metrics

1.7x are leaders in brand equity metrics
1.7x are leaders in product reviews and ratings

1.7x are leaders in customer loyalty metrics
2x have seen increased customer advocacy

Base: 1,269 CX technology and metrics decision makers at global enterprises
Source: A commissioned study conducted by Forrester Consulting on behalf of Adobe, February 2018
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lll CX es gran negocio

Fl;j wre [ : Performance varies widely among P&C insurers in the US, with USAA leading in several categories

s | Automobile Club of Southern California USAA
| 0000 ©)0 080 © ()
0 20 40 60 80
Customer acquisition GEICO Progressive
Indexed to ' |
1.0=average O O
0 0.5 1.0 1.5
Customer defection State Farm, Erie USAA
Indexed 1 | : ‘ (1)
st e 60 © o o o o ® ®
2.0 1.5 1.0 0.5
Cross-selling State Farm, Erie USAA
Number of P&C .
products with
insurer
<
Worse Better .

Note: Acquisition and loss indexes were colculated as the insurer rate divided by the market average rate; all data shown is a composite of auto and home
Source: Bain/Research Now US P&C Insurance Survey 2014
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lll Enfoque 1: valor via ingreso vs costo T

Customer
Lifetime Value -
(CLV) ($)
Positive
Word of Mouth
Annual Spend Economic
o Benefits
1 Cost to Serve
i , Economic
~Annual Spend Penalties
1 Negative
Word of Mouth
e GO-CX 25 Detractors Promoters OO0 | B
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Il Enfoque 2: valor neto Promotores vs. Detractores

Among affluent, promoters are worth S 9.500 more than detractors

Affluent customer retail Banking lifetime profitability

S8K
6.7 Additional Upside
. P (Not quantified)
sales

Retention ° Value of secondary referrals

3 from referred customers
2.0 2.0 Share of wallet

5 ° Decreased cost to serve
CES Promoters

° Investment product cross-sell
rates to promoter

-3
-5
DETRACTORS PASSIVE PROMOTER -
£, 59:CX 22 OQ &
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- Enfoque 3: aumento en “valor del cliente en el tiempo” =

00000

Achieving top-quartile NPS is worth an additional 13% in customer lifetime value

Percent of respondents

100% Indexed value
80
B Promoter=2.27
60
40
B Passive = 1.00
20
0 B Detractor=0.47
Insurer with average NPS Insurer with top-quartile NPS
5 +13% P
Indexed customer value 1.45 _____.,.,_.._.._> 1.64
NPS 24 - 45 w T ey

iy
{si Go-cX 2

,_' b X-Management /
Avanzando en la Gestién de |a Experiencia

FUENTE: BAIN ANALYSIS




Il Enfoque 3: aumento en “valor del cliente en el tiempo”...

Insurers with higher NPs have lower defection rates

Customer loss index

X
2.0 R2-0.58
® &)
(@]
15 ®
@
® o
o o
1.0 . . .
@]
(@]
0.5
()
®
0
20 0 20 40 60 80%
NPS

@® US insurance company

Source: Bain/Research Now US P&C Insurance Survey 2014
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Il Enfoque1,2y3..

Customers who are promoters of their carrier stay longer, buy more and provide more referrals

Estimated retention rate P&C preducts held per respondent Recommendations per respondent

Other
3 providers

2.4
_ 2.2 _ ’A‘

100%

80

&0

<
-
40 21
' >
£ ;
20 -
o 01 -02
-0.5
0 0 -1
Detractor Passive Promoter Detractor  Passive  Promoter Detractor  Passive  Promoter
Primary 805% 83% 88% Met 0.0 1.1 2.5
provider’s recommend-
share of afions Numbers above the line are
wallet recommendations; those below

are criticisms
Source: Bain/Research Now US PAC Insurance Survey 2014
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- L.a satisfaccion no tiene una correlacion con crecimiento...la recomendabilidadsi ::.:::

ooooo
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A company's Net Promoter Score® is a good
indicator of its future growth

i H .
52% de los clientes Growth, indexed
500 Customer
1 promoters drive
que dicen  estar . Loyalty leader o
satisfechos se van de More iy longer
las organizaciones” . AT Referfriencs
* Provide feedback
A .
Why Satisfied Customers Defect, 200 verage and ideas
Thomas O. Jones and W. Earl Sasser,
Jr., Harvard Business Review 100
09 5 10 15 20 years

Source: Bain & Company

“... Net promoter Score explained roughly 20% to 60% of the same
variation in organic growth rates among competitors. On average,
industry’s Net Promoter leader, outgrew its competitors by a factor
greater than two times.”
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. Comportamientos
Procesos Mecanismos de P

implementados fondeo

econdmicos del
cliente




Foco en punteria

Encuentra palancas
desde el profundo
entendimiento del
cliente

KPI's clave:

e |dentificacion de
Drivers de Lealtad

* Escucha en tiempo
real en momentos
clave

ENTENDER

® -
=%, $0.CX 22
Q . 9 Avanzando en la Gestisn de la Experiem:ia‘

Foco en resolver

Recupera Detractores
y resuelve higiénicos
de servicio (sobre
todo donde tienes
mas maniobra)

KPI's clave:

e Retencion

* Costo de servicio

REACCIONAR

Foco en “Customer Success”

Engancha a segmentos
estratégicos de manera
deliberada .

KPI's clave: /
e Customer Lifetime
Value

v

ANTICIPARSE

Foco en vender

Moviliza Promotores
generando prospectos
de valor y habilita la
venta “Cliente-Céntrica’

/

KPI’s clave:

e Costo de
adquisicion de
clientes

* \Venta nueva

VENDER

)
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2 1 sensores

en tiempo real
en manos de
toda la empresa

NPS 19

ENTENDER
4}, GO-CX 22

' 3 X-Man. ageme nt/

Reduccién del 3 5%

de Detractores

Solucion del

65 al 89% de los casos

70% RO

REACCIONAR

Disminucion del 3 5%

retiros tempranos

Aumento de clTv X1.5

ANTICIPARSE

(0]
Incremento 32 A)
en ventas en Ios/
ultimos meses

VENDER

57



Detras de camaras



... €Sta es nuestra
historia

/(\Zoomeva Medicina Prepagada



Jll E1 NPS del sector Medicina Prepagada

Grafico 1. NPS promedio por sector
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Cuidado Personal 60%
Tecnologia I 5 7%
Electrodomésticos  IEG_—_GEE 5 7% Alto
Laboratorios Farmacéuticos IS 45
Aerolineas IS 420G

Seguros IS 6%

Bancos NN 34% NPS
Medicina Prepagada GGG 34% M 1 Coomeva
Telecomunicaciones I 24% Enero 2021
Servicios Piblicos _IB%Bajo

Deloitte adelanto un estudio de NPS en el 2018 con
muestras representativas estadisticamente de diferentes
sectores econdmicos (Nivel de confianza95%, m.e.: 3%)
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Nueva Gerencia General =~ Una de las metas

Gerencia de compaifiias. 4 crucialmente im portantes
Experiencia en areas de fue el tema del Servicio
mercadeo, servicio y ventas. )

Cultura centrada en procesos

. de la compaiiia, friccion en
Diseno pania,
Arquitectura organizacional CX Reforzar el / algu NOS pProcesos
area de
experiencia

Gerencia
Gerencia General
General

Gerencia Nacional 4 Gerencia Nacional 4 Gerencia Nacional
Comercial y Servicio

Comercial Experiencia en el Servicio
| ||J
_ Direccion Experiencia Voz — -
1 | al Usuario Fidelizacion
§s. GO-CX

Canales de
22 - cliente atencion




ENTENDER
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B Pasamos de tener un NPSde 19 a.... Tener un NPS actual de 57 :::::

ooooo
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: A

+150.000 3o

total respuestas al afio

27% mas de respuestas PROCESO
gue en el ano 2021

6 ej: call center

, PRESTACION
PRESTACION
2 sensores p DEL SERVICIO DELSZENFS/'CIO
‘ prendidos (PLANEADOS) A
24/7 5 ej: citas medicas
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I La voz de nuestros usuarios

“La plataforma de pagos online no
funciona, lo que me implica cada mes ir a
hacer filas, eso hace que el servicio no sea

atractivo para personas de mi edad, por lo
que no lo recomendaria”.

“...cada vez que yo voy a pagar de forma virtual
llamo al servicio al cliente y uno es un desespero
porque son casi 15 minutos para hablar con un
asesor, porque ninguna de las opciones sirve, la
parte automatica no sirve para el usuario,
entonces me toca recurrir a un asesor y siempre
por un problema recurrente, ...”

“... cuando se comunica no le
resuelven, por que no pueden buscar
una forma mas facil y en linea ...

“Llevamos una semana

completa esperando la

correccion de una autorizacion

e GO-CX 595 ... ademds fue por un error de

@ g~ S '- X-Management
C Avanzando en la Gestién de la Experiencia y/4
ustedes

FRICCION
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“Todo los procesos son lentos
hasta el envio del carnet. La
parte comercial solo vende el
plan 'y no existe venta
consultiva.”

“Me parece que para medicina prepagada
tienen un excelente servicio sin embargo sus
plataformas virtuales son muy confusas,
dificiles de manejar y a veces poco efectivas,
siempre tengo que intentar contactar un
asesor para pedir ayuda”

“..pagando la mensualidad con ese
mismo valor se puede pagar en
particular para 2 o tres servicios,
coomeva medicina prepagada se usa
maximo 4 veces al ano ...”
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Prestacion del servicio
/ Citas

Canales de atencion

Modelo
Autorizaciones

go:cX 22

la Gestién de la Exper

1,2

0,8

0,6

0,4

0,2

Facturacién, Pagos y ’S.

Proceso de Venta

Producto Contratado

WhatsApp IL

Impacto

Prestacidn de servicio de
salud

Oficinas Medicina Prepagada
—9

Prioridad #4

Call Center Medicina

Prepagada

Citas Medicas

.Z| Proceso de Autorizaciones

500

1000

1500

2000

2500

THE
GRO!
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- Parte de los resultados viene acompafnado del proceso de transformacion de
canales - proyecto Multiexperiencia

Back de Resolver mas rapido Indicadores sobresalientes
solicitudes LISA 2.0

. Nivel de servicio 84%
Procesos Omnicanal Experiencia pysamos de 19% NPS 84 ’
92% en un dia

e o @ & 0
© © & o o
® o & o @
e o © o 0
® & ° o o

“ ﬂnn

/R =)
2/ h% y
WhatsApp ™, LaiPeenacSicgjr:e 4 . § J

Asids
LINEA ELITE
Atenciodn diferencial para -
mayores de 60 afios,
asociados, y colectivos
VIP. HCMBBVA

VIDEOLLAMADA
WHATSAPP

Menos contactos = Menos friccion

El usuario puede tener una transaccién
que hace apoyado en varios canales
(Call = WhatsApp)

MEJORAS IVR b

e Redisefo menu IVR
(Simplificarlo)

g O
*+ Reduccién de pasos - m & n o
IVR Covid 19 .
“ e

* Implementacion voz
institucional en IVR

GO-CX
X-Management / 22
Avanzando en la Gestién de la Experien
Multiexperiencia: w T ey
. . s 4 (i) m © CONNECTION
Integracion de canales de atencion, GrouP

eliminar friccion a los usuarios .
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- Foco en higiénicos basicos, en los canales de atencion i1l
Crecimiento de participacion de canales virtuales, & 4 i 4

739 MIL 676 MIL

Contactos totales 512 miL 527 mMiL .
>

a junio

Niveles de Servicio

i 2019 JE 2020 G 2021 W 2022
94 1%

Oficinas

() mm A Ta

@ & A @ DA EE

Canal§
Virtuales
[ Web 23%
—> App 44%
—> WhatsApp 26%
18

—  ows 7%

oN




Jll Ejemplo de intervencion Cierre de ciclo largo- Call

[ Tiempos de espera _ ]

[Facilidad en la comunicacién _]

Calidad de la informacién _
Amabilidad del agente -

[ sotucion atos cosos | EEESEE |

DIAGNOSTICO

Focalizado desde la voz del usuario,
causales, verbatim de usuarios,

Dificultad en la comunicacion

con el agente del Call

m % Promotores  m % Detractores

HALLAZGOS

Visitas de campo, analisis causa
raiz, pruebas, diagnostico de casos

Técnico - Caida de llamadas

Técnico - Llamadas Mudas

Tiempos de espera WH

&

o

ACCI

INTERVENCION

ONAR /

Visitas de campo, pruebas,
diagnostico de casos

Soluciono

20%
6%

Llamadas
caidas

Llamadas
mudas
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I Canales de atencidn

NPS Call Center Mayo

Del 1 al 18 Mayo 19 al 30 de mayo

HNPS

=@==)02]1 « ==0==2022

ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBREDICIEMBRE

Hoy

HOla como estas?

Hola mi
Bien

Los mellizos?

estan grandisimos.. ya aqui en cali.
mafana me hacen la y
estoy re nerviosa pero con mucha fe que
todo va a salir bien. Queria contarte que
el servicio de coomeva de atencién por
el contact service de whatsapp me tiene
enamorada

de verdad que es lo maximo

Amiga todo te saldra perfecto _ ., ay que

“muy oportuno y muy
amable la asesora que me
atendio”

“El deseo de serviry dar
soluciones de profesionales
que saben lo que hacen. Esa
fue mi experiencia con Karen

Bastidas ”

ooooo

“Me encanta este
sistema de atencion,
es rapido y
personalizado. La
atencion es excelente y
el tiempo de espera
adecuado”

NATALIA

“Me gusta mucho
esta alternativa de
servicio. Es rapida y
eficiente.
Felicitaciones y q
sigan mejorando ”

LEONOR




- Mejora en la recuperacion de servicio de clientes
Evolucion Cierre de Ciclo Corto

Intervencion de detractores uno a uno campaiias relacional y transaccional

Ano 2020 VS Ano 2021

1 o/ GO CX

X-Man. ageme nt/

+ detractores que

“Al intervenir un detractor
es muy probable que esa
experiencia lo convierta
en un promotor de la

Qlarca”

logramos Intervenir 100%

Sin
Ciclo Corto

Con
Ciclo Corto

L ] © L J =l 2
ooooo
e o @ 0 o
o © 9 < o

e o 0 o o

Mientras que en el 2020
10.000 iniciamos interviniendo solo el

57% de los detractores en el

u S u a rl OS 2021 finalizamos con 100%*

Cantidad usuarios retirados

Nota: La sumatoria y promedio de c%

u

Recuperacion
10%

MMMMMM
NNNNNNNNNN
GROUP

nicamente entre los periodos de enero a agosto




ANTICIPARNOS




1.500.000

Total contactos

80%

Lineas de atencion.
Interacciones App

Pagina web

Turnos puntos de experiencia

m -

INBOUND

5%

Procesos que complementan la

interaccion de los clientes
(Back de experiencia, WhatsApp de
FE))

——
T

OUTBOUND

15%

Coomeva te acompana
\WEWSNHES

PROACTIVE




VENDER




iagnostico profesional de la venta actual
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AUTOPSIA SIN CULPABLES

- ORD PLUS. DO . = COBERTURAS ORO . = Fhegable Coberturas...
| 2me | az97kB | 7IE KB

= Coberturas PLATA P

=

1258 KB -

Descargar tade - Vista previa de todo

Gusto en saludarle

Espero se encuentre muy bien,

Agradecemos su interés por nuestros programas de medicina prepagada.

Enviamos dos propuestas para su revisidn.

El programa Oro plus para su nicleo familiar completo con tarifa especial se la mantenemaos todo el afio $
985005 Iva incluido con el descuento especial del diez % 10 por ciento de descuento una fabulosa tarifa todo el
afio se le mantendrd en 886504 pesos

El programa plata prime familiar Neto $760095 tarifa con descuento 10 % IVA INCLUIDO 684085

Adjunto el link del directorio médico para que pueda consultar nuestra red de prestadores a nivel pais.

consultar nuestro directorio médico a nivel pais.
Mas de 6 Mil especialistas y prestadores.
Adjunto Anexos de coberturas

Gracias

anos en el programa Oro plus. 455, e
i

20 de mayo de 2022 de $400.000 v 2? de mayo de 2022

@ Los mensajes y las llamadas estén cifrados d Jomblensse le ohsequisla cuotade
ensajes y las llamadas estén cifrados de AT
extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera inscripcion para cada uno de los

WhatsApp, puede leerlos ni escucharlos. Toca para integrantes por valor de 54.900 ., ,
obtener mas informacion.

Urgencias: Urgencia medica u
odontologica: hasta por un valor de
$150.000 aplica para medicamentos, sin
limite de numero de eventos por afio.

Buenastardes s, ., 627p.m
2 . f=rg P * Esta cobertura no es acumulable con la
Sefiora Camila le envio nuestro programa : ia de medi foad
Oro plus de Coomeva Medicina Recuerde mi nombre es Diana Mufioz de una hospitalizacion o cirugia
Prepagada con las coberturas que soy la persona que le atendera en su ambulatoria
tenemos para usted y su grupo famiiar proceso de vinculacion, 456.m, Sasy B o0
418p.m Terapias post Hospitalizacion: Hasta

Recuerde que con nuestro programa Oro
plus tiene cobertura de medicamentos
ambulatorios prescritos en caso de
enfermedad o accidente asi: 627p.m &28p.m
= : et i & T " Otro de nuestros valores agregados es

H RYBERCION Y CRUGH X la renta por Hospitalizacion: protege
Hospitalizacion mayor a 2{ hota;. hasta tu ingreso en caso de Hospitalizacion
por un valor de $400.000 vigencia/poliza, con esta cobertura exclusiva para

sin limitar el numero de eventos en el nuestros usuarios del porgrama Oro plus

por un valor de $100.000 vigencia/poliza,
sin limitar el numero de eventos al afio.

BB Anexos 2022 aNex..

3 paginas + 197 k8 * POF 4:20p.m

oho: 627p.m hasta $124.000 a partir del 3er dia de
Cirugia ambulatoria: hasta por un valor hospitalizacion y hasta maximo 45 dias.
S de $100.000 vigencia/poliza, sin limitar 628p.m
= el numero de eventosenelafio. g7, m * La renta diaria por hospitalizacion es

* El limite maximo global de solo para contratantes con servicio.
s ANEXOS 2022_ANEX.. & reconocimiento para esta cobertura es 628p.m
de $400.000 viegncia/ploza 627p.m Asistencia en viajes en el exterior:

2 pdginas + 186 kB + PDF cuentas con asistencia medica

Urgencias: Urgencia medica u

Recuerde durante este mes tenemos una odontologica: hasta por un valor de internacional ante cualquier emergencia

i ial ¥ . . + ¥ cuando sales del pais 15.000 USD hasta ¥
campaha super especial para grupos ¥ $150.000 aplica para medicamentos, sin
familiares que ingresen durante el mes limite de numero de eventos por afio. por 30 dias 629p.m

® Mensaje » B o ® Mensaje » @ ° © Mensaje > 8 o
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lll Venta Cliente-Céntrica i

ooooo

* Verdaderos asesores comerciales desde el profundo diagndstico por
Arquetipos de clientes

* Herramientas de venta basadas en |la propuesta de valor desde la
definicion del cliente

* Movilizacion de Promotores — Recomendacion y Referidos

* NPS de Asesores




Jll Cambios de paradigma

Soy un area de Experiencia del

Auto-concepto Soy un area de negocio

Cliente
Mision Mi objetivo es mejorar los Mi mision es monetizar
indicadores de experiencia experiencias superiores del cliente
Restricciones Quisiera tener mas presupuesto Me genero mi propio presupuesto
Mirada Rl BRI ILIRCIE Debo educar a mi equipo CX en |la

empresa en la importancia del

organizacional :
cliente

dinamica del negocio




linkedin.com/in/alexisgherrera

aherrera@tmcg.mx



https://www.linkedin.com/in/alexisgherrera
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