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CENTRICIDAD EN
E L C LI E NTE La centricidad en el cliente es la incorporacion de datos

y comportamientos de nuestros clientes en nuestros
procesos comerciales y operativos para segmentar
puntualmente nuestras tiendas y productos. Este
habilitador nos permite comprender mejor las necesidades

CoY MN(U\ SoY (arlos t (oY AV\O\YPM oY LV‘(‘J . y habitos de nuestros clientes y socios, visibilizar sus puntos
(lienta de Walmart Express (liente de Walmar (liewta de Bodega Aurrera (ocia de Sam’s (lub de dolor, brindarles soluciones integrales y ofrecerles una
experiencia acorde a sus preferencias.

”BMS(O Una expeviencia Colocar a nuestros clientes en el centro de todas nuestras

“Busco “Busco calidad en “(uento con un 70 1 4 il decisiones se traduce en una experiencia de compra cada vez
ﬂ Pmdicio\ao\, buen : los PYoo\Md’oS que pYeSMPueS+o ?vescum avh’culo; Mas cercanay persoqal. Su/ IeaI‘Fad y preferencia cont.ribuye a
Pye(io Y calidad -—_i compro ya ea en ajus+ado, o\i{eyewl’e? de I que seamos un negocio mas eficaz, rentable y sostenible.
J- | 4 para mi familia” tienda o en l(nea aprovecho todas 4 v ki .
] ]lorww\ mas practica Para lograr permear esta cultura en nuestras operaciones,

cuando necesito
ahorrar ’riempo”

es necesario considerar la retroalimentacion de nuestros
clientes y brindar soluciones en tiempo y forma,
basandonos en la empatia en todo momento. Es por

eso que nuestras soluciones van alineadas precisamente
con esta retroalimentacion y nos ayudan a enriquecer y
fortalecer nuestra estrategia de negocio.
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QA expev'\encm
nera Un cve(\M\eV\’(o

le y sostenible

Nuestros clientes y socios son lo mas importante para nosotros. Con el objetivo de
brindarles el mejor servicio, nos transformamos constantemente e implementamos
acciones que mejoren, cada vez mas, su experiencia de compra a través de una oW\V\.\(aV\ﬂ\ 9e
escucha continua y empatica. eﬁ(az, yev\‘\'odo

ol(ve('\emo\o Un




Oficina del Cliente

La centricidad en el cliente se encuentra
inmersa en todas las operaciones de
Walmart de México y Centroamérica,

y es un tema en el que innovamos
constantemente con base en mejores
practicas globales. En linea con la
estrategia de transformacién y con el
objetivo de brindar una mejor experiencia
a nuestros clientes y socios, este 2022 se
cred la Oficina del Cliente.
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Esta nueva tribu tiene la finalidad de
generar soluciones integrales para dar
servicio a nuestros clientes y socios,
asi como unir todos los esfuerzos
para lograr la centricidad en el

cliente dentro de la compania y darle
seguimiento a su ejecucion. A través
de esto, logramos dar un enfoque
omnicanal al entendimiento de las
principales necesidades de nuestros
clientes y socios, utilizando esta
informacion para tomar decisiones y
brindar una experiencia de compra sin
fricciones.

Estamos seguros de que, a través de
este esfuerzo para impulsar la cultura
centrada en el cliente y el socio
utilizando datos y soluciones basadas en
tecnologia, continuaremos con nuestro
proposito de ayudar a las personas a
ahorrar tiempo, dinero y vivir mejor.

Al identificar los puntos de dolor
de nuestros clientes, brindamos

Estructura de la Oficina del Cliente

Concentramos nuestros esfuerzos en cuatro areas
que nos permiten ejecutar de manera eficiente

las iniciativas alineadas a mejorar la experiencia de
nuestros clientes:

Conocimiento y experiencia del cliente

Se encarga de integrar todas las fuentes de
informacion del cliente dentro de la companiia:
indicadores, estudios cuantitativos y cualitativos.
Con base en esto, identificamos los principales
dolores del cliente y definimos el enfoque para
generar soluciones.
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Atenciodn al cliente omnicanal

Es el primer punto de contacto de nuestros
clientes cuando tienen un problema o requieren
atencion. Buscamos ser omnicanales también en la
comunicacion con ellos, para brindarles un mejor
servicio y resolver todas las cuestiones que se
presenten desde un mismo enfoque.

Su tarea es entender quiénes son nuestros clientes,
desarrollar estrategias y propuestas de valor,
definir compromisos como marca, gestionarlos y
establecer lo que se busca comunicar.

(oY Tomas
L{der de \a o{\(w\a
del Cliente y Dattos

soluciones integrales que generan
bienestar en las familias de
México y Centroamérica

Anilisis de datos y producto

Es el &rea encargada de desarrollar las soluciones
y definir la manera en que se aprovechan los
procesos tecnologicos de la compania para brindar
una mejor experiencia a los clientes. Ademas,
trabajan conectando los datos del ecosistema a
travées de diversos modelos analiticos para brindar
estas soluciones.
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Mejoramos la experiencia
de nuestros clientes y socios

€l 2022 ffue UNn ano de evolucion para la cultura centrada en el

liente dentro de Walmart de México y (entroamerica
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Nos encontramos en un proceso de h'\""
transformacion y perfeccion de iniciativas e B “‘-
. . . [
para mejorar la experiencia de compra o . . .
de nuestros clientes v socios. e incluso de e De igual manera, pusimos en marcha el primer
creacion v disefio ar); alguna;s orac i piloto del Customer Advocacy Program (CAP),
Y P ' a través del cual nos aseguramos de trabajar
. ) en las causas raiz de los puntos de dolor de
. /

nuestros clientes para evitar que se repitan.

En este ano, definimos nuestra propuesta de
Customer Data Strategy, una iniciativa que
busca plantear una metodologia de utilizacion
y aprovechamiento de los datos de nuestros
clientes vy llevar esta informacion a diversas
lineas de accion.

) .
Avanzamos en este camino trabajando en la

actualizacion de los perfiles de nuestros clientes y
socios para mejorar nuestras metodologias de medicion
de satisfaccion como lo es el NPS (Net Promoter
Score), lo que nos permite identificar indicadores para
determinar la lealtad de nuestros clientes.

Asimismo, desarrollamos un Modelo de
Percepcion de Precios para entender

cuales son las variables que mas impactan

la percepcion de nuestros clientes mas
sensibles a los cambios en los precios y definir,
en conjunto con otras areas, un plan para
contrarrestar estas variables e implementar
cambios en la comunicacion de acuerdo con
los hallazgos.




HABILITADORES 05/1 Centricidad en el Cliente / Cadena de Suministro / Tecnologiay Datos / Mejor Talento

Medimos la satisfaccion de nuestros clientes

RESULTADOS o 0o
Canales de comunicacion

Implementamos herramientas digitales innovadoras que nos
permiten medir el nivel de satisfaccion de nuestros clientes y México

: : ~ : S Ponemos a disposicion de nuestros clientes y
analizar esta informacion para la mejora de su experiencia:

socios diversos medios de comunicacion a través

Omnicanal de nuestro Centro de Contacto Corporativo:

Indice de Experiencia del Cliente
Incrementamos en 7% la tasa de

Indice de Experiencia del Socio

recomendacién de nuestros clientes o 4 N

a nivel general : " . ‘@ Redes sociales
i T i i \c /)
4 \\

. . [zh Teléfono
Autoservicio L )
~ J
Bodega Aurrera aumento 11% su NPS vs 2021 ( AN
I \ o c Correo electronico

Mi Bodega aumentd 6% su NPS vs 2021 Centroameérica g )

Walmart aumentd 5% su NPS vs 2021

2 4 9 578 ,9 9 9 Walmart Express / Superama aumento 1.4% El formato mejor evaluado fueron los D WhatsApp

su NPS vs 2021 Hipermercados Walmart

encuestas aplicadas a clientes y
socios en la region Mi Bodega fue el formato mejor evaluado p
en Autoservicio

Chat en sitios corporativos

< J/
eCommerce
Sam’s Club Aumentamos 3.8% la tasa de

satisfaccion general
Estas herramientas de nlonltoreo Aumentamos la tasa de recomendacién de Incrementamos 11.9% el NPS de las
se encuentran en el 100% de e e compras en linea con respecto al 2021
nuestras tiendas en la region, y a su
vez, estan disponibles por medio de Incrementamos en 4.87% Ia intencion de
correo electronico y redes sociales. renovacion de membresia de socios que

compran en clubes
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