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Expertos en crear clientes felices.
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. Quién es HappyOrNot?

1,000 millones

de respuestas 120 palses ®:-=0
recibidas
4.000
10 anos en Clientes
el mercado

Benchmarks de mas de 20 industrias diferentes
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HappyOrNot

Respaldo de

inversionistas Lider
. mundial
¥ AirTree 100+
Empleados y
contando...
Empresas en ‘@ Spotify’ *Trustpilot
el portafolio

iZettle  Karna

"Las terminales de HappyOrNot parecen simples, sin embargo, la informaciion que entregan es reveladora” The New Yorker



http://www.newyorker.com/magazine/2018/02/05/customer-satisfaction-at-the-push-of-a-button
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¢, Cual es el costo de
una mala experiencia
para tus clientes?

33% 89% 15

Promedio de personas

Consideran cambiar de marca con De los clientes iniciaron una relacion

solo tener una mala experiencia de comercial con otra marca luego de que se enteran de una

compra tener una mala experiencia de mala experiencia de
compra compra de un cliente

American Express, Oracle
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ROI de una buena
experiencia

Compaiiias con énfasis

64% 3 . 5X en la experiencia crecen

Piensan que la experiencia de Mas propenso(a) a realizar una 4 9 6X
compra es mas importante que el compra adicional mas rapido que las

Precio empresas sin énfasis en la

experiencia de compra
Gartner, Forrester, American Express, Temkin Research



Organizacion en
Movimiento

¢,Cual es el problema con las
encuestas de satisfaccion?

0.1 %

De los clientes que
visitan un negocio
llenan encuestas de
satisfaccion

Harvard Business Review, Temkin Research

Espejo Retrovisor

Para el momento en que se
detecta abandono de la
marca, ya han pasado 6-8
meses desde que se hizo
la encuesta

HAPPYEPNOT"

716 %

De los programas de
encuestas, no llevan a
ningun tipo de accion
correctiva
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¢, Como agregamos valor?

0000

Descubre puntos Mejorar la Incrementar la Mejora tu Incrementa
de dolor experiencia lealtad de marca reputacion tus ventas
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MIDE

Con nuestras terminales

15-30 % Tasa de respuesta

MEJORA SIGUE

Tu negocio Tu rendimiento
Implementa cambios y motiva a tu
personal con resultados tangibles Reportes en tiempo real con

insights claros
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Clientes alrededor del Mundo
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Moderador
Notas de la presentación
Aquí pueden agregar clientes en sus países también
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CaS O ‘ EI k . O J Parte de Dixons Retail Group
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ELKJOP ),

» Empresa retail lider en Electronicos en el norte de Europa

* 400 tiendas utilizan HappyOrNot desde el 2013

» Lider en experiencia: Tasa de crecimento superior que todos
sus competidores

Necesidades:

Entender la percepcion de sus clientes acerca del
servicio que reciben en sus tiendas

Meta:

Comparar experiencia en tienda con datos de “Nuestra tasa de respuesta es del 20% diario”

personal disponible, trafico en tienda y datos de
venta Morten Schwarzmann, Gerente de productividad
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Resultados:

4.520M 7.616M 7.902M 8.384M
100%

8.632M 3.688M

100

50%

oo
o
Happy Index
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2013 2014 2015 2016 2017 2018

+ 40 millones de respuestas recibidas
+ 52% menos clientes insatisfechos

HAPPYEPNOT"

"Revisamos los resultados de nuestras
tiendas de forma diaria.

Cuando vemos variaciones en la satisfaccion,
podemos revisar cantidad de personal vs.trafico
en tienda y tomar medidas correctivas.”

Allen Mosegaard, Gerente de Tienda
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Sigulentes pasos...
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Una historia de restaurantes...

Uno de nuestros clientes
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84%

Positive

.0
—

49% 35% 8% 8%

133,437 65,331 46,430 11,195 10,481

Responses

 Resultados de mayo 2017
e Cadena con 75 restaurantes

84% de los clientes estan felices...Pero mas de 21 mil clientes estan insatisfechos
mensualmente!!!!
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En un par de meses se
puede llenar un estadio
con esa cantidad de
clientes insatisfechos...
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Clientes insatisfechos no regresan

Si el ticket promedio es de $20
Pérdida potencial es de 21 000 x $20 = $420,000 por mes




WL sz
HAPPYEMNOT"

WWW.Nhappy-or-not.com
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