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Vincular CX con el
Bottom Line

De 'Nice-to-Have' a Motor Estratégico de Negocio

CcX:
De la estrategia
A LA REALIDAD

Il CONGRESO
DEC ARGENTINA
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"CX dejoé de ser un diferencial
opcional y se convierte en

— Gestion de Empatia y Confianza bajo Presion constante
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Poner al cliente en el

centro de Tuvimos un cambio cultural profundo:
dejamos de enfocar toda nuestra energia sélo en

abSOIUtamente tOdO el producto para empezar a disenar

IO que hacemos experiencias completas.

Al mismo tiempo, transformamos la

forma de entender a nuestros clientes:
@ . dejamos atras la segmentacién basada
anicamente en el nivel de ingresos para
<> centrarnos en lo que realmente importa: sus
comportamientos, sus hecesidades reales y la
etapa de vida en la que se encuentran.
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Para crear experiencias extraordinarias, no basta solo con
innovar por innovar. Debemos integrar de forma inteligente los
datos, la tecnologia y la inteligencia artificial, pero manteniendo

siempre una profunda perspectiva humana como nuestra
brajula.

Datos Tecnologia / IA Perspectiva Humana
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Lo que sabemos que La forma para La forma en la que
nuestros clientes procesarlo y analizarlo entregamos las
hicieron o cémo son. experiencias
D

Aqui radica nuestro gran diferencial técnico. La mayoria de las empresas
cometen el error de mantener sus datos operativos / comerciales
(O-Data) y sus datos de experiencia (X-Data) en silos completamente
desconectados. Nosotros eliminamos esas barreras y construimos un
puente directo para integrar estos mundos en tiempo real.
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organizaciona
hacia un modelo

Evolucion de la
colaborativo.

mentalidad

macro.com.ar

Histéoricamente, la

informacion se utilizaba en
la organizacion
predominantemente como
un instrumento de control
y supervision.

Il CONGRESO
DEC ARGENTINA
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Democratizar
Informacion

Buenos Aires

20.08.26

Hoy, trascendemos esa
vision restrictiva para
convertirlos en una
herramienta de gestion
diaria, verdaderamente util
y alineada conla

estrateiia.
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Construir confianza a través de un
entendimiento profundo del
cliente nos permite elevar el NPS
e impulsar la principalidad. Esto
fortalece de manera directa
nuestra base de depoésitos y el
vinculo del cliente con el banco,
generando la liquidez necesaria
para la reinversién y asegurando
un crecimiento rentable y
sostenible de nuestra cartera.



Para medir con precision el progreso y éxito de
este modelo integral, estructuramos nuestra
estrategia en un modelo metodolégico de tres ejes
fundamentales: Escuchar, Entender y Actuar.

Escuchar Entender Actuar
implica capturar la nos permite interpretar esa cierra el circuito, traduciendo
retroalimentacion y los datos informacién mediante IA y cada hallazgo en soluciones
transaccionales en tiempo real. analisis de expertos, para concretas, procesos fluidos y
descubrir patrones y decisiones estratégicas de
necesidades reales. negocio.
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el sistema no espera a procesar el

Un ejemplo concreto de puntaje numeérico del NPS o CSAT. En su

esto: si un cliente lugar, dispara automaticamente un i
escribe palabras clave directo a la bandeja
del gerente de sucursal 0 a un equipo
como especializado.
en un

Esto no es solo medir satisfaccion: es

comentario abierto...

pura al
servicio del cliente.

Il CONGRESO Buenos Aires
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Se trata de una construccion
estratégica propia , adaptadaala
dinamica de nuestro nhegocioy
enfocada en generar una ventaja
competitiva sostenible .

Nuestro modelo no consiste

en copiar una receta RN
preestablecida ni aplicar un

molde estandar de la industria

Existe una clara correlacion entre el NPS y
el CSAT que respalda de manera técnica
nuestras decisiones operativas. Ademas,
nuestros hallazgos coinciden
sistematicamente con investigaciones
externas de laindustria, lo que confirmala
fiabilidad, madurez y consistencia de

nuestro modelo .
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La evolucion del “modelo CX de Banco Macro”...

Acompanando la madurez organizacional y potenciando la evolucién de la “visidn cliente céntrica”, para

el siguiente nivel.

2009

2015
()

2022
()

2025

O

O
(@) Calidad )

Foco operativo centrado en el
cumplimiento de estandares,
control de procesos e
identificacion de desvios
transaccionales.

macro.com.ar
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(@) CX &IM )

Transicién hacia la escucha
activa (Voz del Cliente) para
comprender percepciones,
dolores y comportamientos
del cliente y no cliente.
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Gobernanza e institucionalizacién
de metodologias para
transversalizar la disciplina y

escalar la cultura cliente-céntrica.

Buenos Aires

20.08.26

(@) V 360° )

Estrategia holistica de negocio
que maximiza la rentabilidad
integrando la experiencia del
cliente, la segmentacion, la
propuesta de valor y el plan
comercial.

Estrateg

Integral




Permite lograr a un “ecosistema integrado”

Donde los objetivos estratégicos de la organizacion se alcanzan con acciones constantes en base al
feedback de nuestros clientes e informacién del mercado.
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Analisis del .
cliente y su Monitoreo Impacto en
O A O de Okr' PL
Objetivos Acciones de
Estratégicos ajuste y mejora
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"El dejo de ser una iniciativa blanda

para convertirse en una
: ho se trata de tener buenas

intenciones, sino de disenar con
intencion cada momento que genera

valor."

— Jeannie Walters
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Muchas gracias
Equipo vision 360°
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