GUIA RAPIDA - CUSTOMER SUCCESS

Timeto
Value

Tu cliente no compro un software.
Compro unresultado.

Firma Primerresultado

;. Cuantos dias pasan entre los dos?

Qué esyquéno Como medirlo Como acortarlo

® CSLatamHub Desliza —>




Que es el Time to Value

El tiempo que pasa entre la firma del contrato
y el primer resultado por el que el cliente te
compro.

LA FORMULA

TTV = fecha del primer valor

- fechadelafirma

En productos self-service, el reloj parte en el registro.

EL PRIMER VALOR NO ES..
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Q Sies: el primerresultado que tu cliente puede
mostrarle a su jefe.
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Elrelojempieza
eldiadela

BRECHA DE VALOR
El cliente ya pagay todavia no ve resultados.

Dia O - Firma Corre el contrato... y la paciencia.
Kickoff Es unareunion, nounresultado.
Go-live La herramienta funciona. El cliente

todavia no gananada.

AQUIi SE DETIENE EL RELOJ

@ Primer valor

El primerresultado que el cliente puede mostrar.

AQUI SE GANA LA RENOVACION

e Valorrecurrente Elcasodeuso principalya esrutina.

® Renovacion Se decide contodo lo anterior.

CSLatamHub 03/10



EL MODELO

No esunreloj.
Sontres.

Primer valor
El primer resultado visible.

Ejemplo: el primerreporte que reemplaza a la planilla.

Valorrecurrente
El caso de uso principal ya es rutina.

Ejemplo: el equipo lo usa cada semana sin que nadie lo
empuje.

Valor de negocio
El resultado que justifico la compra, medido.

Ejemplo: el cierre mensual toma menos dias, como se
acordo enlaventa.

El onboarding termina en el reloj1.
Larenovacion se decide enelreloj 3.
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La mitad de los equipos

de los equipos de onboarding no mide ni
compara su time-to-value.

Rocketlane, Customer Onboarding Maturity Report
(2023), mas de 200 profesionales.

es latasa de activacion promedio en

SaaS B2B: mas de 6 de cada 10 usuarios
» % nuevos no llegan al primer valor.

Userpilot, Benchmark Report 2025 (62 empresas).

de los equipos de onboarding todavia

tiene lainformacion del cliente repartida
45% entre herramientas.

Rocketlane, State of Customer Onboarding 2025, mas de

950 profesionales.

Ojo conlos promedios. En productos self-service, el primervalor
llegaencercadel,5dias (Userpilot, 2025). En B2B con

implementacion se mide en semanas o meses. Tu referenciaeslo
que prometiste enla venta.
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5 frenos que tullv
1

Nadie definio el «primer valor»

Cada area entiende algo distinto por «cliente
implementado».

Handoff sin contexto

Customer Success parte sin saber por qué compro el
cliente.

Dependencias del cliente

Datos, accesos eintegraciones que esperan a su equipo
de Tl.

El mismo onboarding para todos
Unplande 12 pasos parauna cuenta que necesitaba 3.

El sponsor desaparece
Firmo, delego y nadie de sulado empuija el proyecto.
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EL PLAN

6 pasos paraacortarlo

n Define el primer valor enla venta
Unresultado, una métricay unafecha.

Traspasa el «porquée de lacompra»
El handoff lleva el objetivo, no solo el contrato.

Armaun plan de éxito 30-60-90

Conresponsables tambien dellado del cliente.

Empieza porun solo caso de uso
Elresto de la plataforma puede esperar.

Mide por segmento y ponuna alerta
Que suene cuando una cuenta se pasa del plazo.

Documenta el primer valor
Y muéstraselo al sponsor, con numeros.
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EL TABLERO

4 metricas para medirlo

TTV mediano por segmento

Dias entre la firmay el primer valor. Usala mediana: una
cuenta extrema no te mueve el numero.

% de cuentas con primer valor a tiempo

Cuentas que llegaron dentro del plazo + cuentas nuevas
del periodo.

Cuentas enbrecha

Las que ya pasaron el plazo sin primervalor. Es tulistade
trabajo de la semana.

Retencion por cohortede TTV

Comparalarenovacion delas cuentasrapidas conlade
las lentas. Te dice cuanto vale cada dia que recortas.
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5 preguntas para tu

D ;Tienes escrito cual es el «primer valor» de cada
segmento?

:Elcliente lo conoceylo aceptd antes del
kickoff?

;Sabes cuantos dias tarda tu cuenta tipicaen
llegar ahi?

cAlguienrecibe una alerta cuando una cuenta se
pasadel plazo?

:.Le muestras al sponsor el primer resultado, con
numeros?

o 0O 0O 0O

Menos de 3 «si»: tuTTV es una caja negra. Empieza porla
primera pregunta.
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PARA CERRAR

Larenovacion se
empieza aganaren
las primeras
semanas.

PREGUNTA PARA TI

;. Cuantos dias tarda tu cliente en
ver el primer resultado?

Mas guias, métricasy playbooks de Customer Success
para Latinoameérica:

cslatamhub.com

[l Guardalo para tu préoximo kickoff.

® CSLatamHub CustomerSuccess como motorde crecimiento en Latinoameérica



