
GENERANDO EXPERIENCIAS MEMORABLES

Apresentador
Notas de apresentação
Introducción y presentación. Lo que queremos es compartir con vosotros nuestra visión y la información que tenemos sobre las últimas tendencias en Gestión de Clientes y sobre aquellos conceptos en los que somos expertos y que tratamos de impulsar con nuestros clientes.Por eso,… hoy vamos a hablar de la experiencia de cliente como estrategia de diferenciación competitiva… y vamos a poner mucho foco en la capa emocional… en el Emotional Journey, que desde nuestro punto de vista es uno de los conceptos sobre los que las marcas debemos poner el foco en este momento.



El nuevo poder del 
consumidor ha cambiado las 

reglas del juego y está 
conectado en tiempo real 

Fuente: IZO



Fuente: Subtel Chile, 2015



En latinoamerica se estima 
que habrán 246MM de 
smartphones el 2019 

Fuente: eMarketer, Julio 2015



Vivimos en la Era del Cliente: Obsesión por generar buenas experiencias

Fuente: IZO
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Forrester habla de los grandes ciclos o eras en las estrategias de diferenciación de las compañías. En 1990, a principios del siglo pasado…. Vivíamos en la era de la Producción… la demanda era muy superior a la oferta, y por tanto… quien era capaz de producir de forma más rápida y a menor coste, era quien capturaba la mayor parte del mercado. Ahí destacaron compañías como GE o Ford.A partir de 1960, la mayoría de las compañías fabrican en los países de bajo coste, y por tanto, el reto pasa por ser excelente en las estrategias de distribución. La demanda es ya algo menor, y por tanto, se requiere llevar el producto al lugar donde se encuentra el consumidor. Wal-Mart, los reyes de la distribución dominaba en esta época.Los últimos 20 años hemos vivido y crecido en la era de la información. Como profesionales hemos visto como las compañías invertimos grandes cantidades de dinero en sistemas de información (ERPs, CRM, Bases de Datos, Servidores, etc…) todo con el objetivo de conocer mejor y anticiparnos a las necesidades de los clientesY sin embargo, a partir de 2010, Forrester dice que entramos en la era del cliente. Los sistemas de información no son ya un elementos de diferenciación… Cualquier empresa, incluso una Pyme puede contar hoy con un CRM en Cloud a un coste mínimo. La globalización de la oferta ha hecho que el cliente tenga muchas más opciones para elegir… y por tanto, si quieres que el cliente te compre, necesitas lograr su preferencia… necesitas establecer un vínculo emocional más allá de los aspectos que tradicionalmente determinaban una compra



¿QUÉ SON LAS EXPERIENCIAS?

Haber vivido algo...
6



¿Y LA EXPERIENCIA DE CLIENTE?

Lo que el 
cliente vive al 
relacionarse con una 
empresa o una marca

7

Fuente: IZO - Knowledge to transform



Uno de los principales retos
actuales de la Gestión de la
Experiencia de Cliente es

comprender las
emociones que viven

nuestros clientes y aprender a
gestionarlas

Fuente: IZO
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Actualmente, las grandes compañías están midiendo la experiencia de cliente en mayor o menor medida según su grado de madurez en este tema. Sin embargo, la mayoría de estas compañías todavía no han ido más allá, es decir, estudiar lo que verdaderamente siente el cliente cuando interactúa con la compañía y no quedarnos únicamente con su experiencia global.



Fuente: IZO

¿CÓMO HACEMOS PARA 
GENERAR EXPERIENCIAS 

POSITIVAS?



NO DISEÑES 
TRANSACCIONES

Mejorando la EXPERIENCIAS de 
nuestros CLIENTES 



Con acciones aisladas no lograremos una mejora sostenible. 
Customer Experience es una estrategia y debe ser definida como tal.

#1 

Definimos la 
Estrategia
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Para que prospere debemos definir la estrategia..como aporta a conseguir los resultados del negocio..como están alineadas la estrategia de compañia com la de experiencia.y que es lo que tus clientes vivan..para luego desplegarla em todos los niveles..normalmente arranca en acciones aisladas..normalmente del marco tactico...en el ultimo de los modulos hablaremos sobre como continuar creciendo en las acciones aisladas...porque no solo esta la responsabilidad em esta mesa.



“QUEREMOS 
POSICIONAR AL CLIENTE 
EN EL CENTRO DE 
NUESTRA 
ORGANIZACIÓN”
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Donde se pretende tener una balanza entre el servicio ideal esperado..vs.el servicio minimo adecuado. Respondiendo a la pregunta Cuales deben ser las caracteristicas de nuestro servicio para que sea con calidad? En tres dimensiones: Corporativa – clientes y colaboradores



La experiencia es como un viaje (Customer Journey) con muchas
etapas. Lo diseñamos desde la perspectiva del cliente, de principio a fin.

#2
Vivir y dibujar la 
experiencia 
de tu cliente
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Notas de apresentação
Contar caso de Disney. Debes comprender lo que vive el cliente...emocion..decepción...del cliente tan profunda de haber roto su muñeco preferido....y transformar la desilución..siguiendo sus principios de experiencia.....pero para eso..debes haberlo dibujado su emoción...



Existen distintos indicadores y símbolos a lo largo de Customer Jouney, que 
reflejan la experiencia vivida del cliente 

Niveles de la experiencia vivida por el cliente desde WOW, cuando el cliente 
vive una experiencia memorable, hasta Lo Odio, cuando la experiencia del 
cliente es excepcionalmente negativa.

El canal no está 
disponible para 

esta gestión

El canal incumple 
las expectativas

El canal cumple 
con las 

expectativas

Momento de la verdad: cuando la  interacción es muy importante 
para el cliente.
Momento de dolor: cuando la  interacción genera varios 
sentimientos negativos en el cliente.

 Emociones positivas: listado de emociones positivas 
generadas en el cliente en una interacción.

 Emociones negativas: listado de emociones negativas 
generadas en el cliente en una interacción.

¿Qué describe el “viaje del cliente”?

Nivel de 
Experiencia

Cumplimiento de 
expectativas de 
los canales

Descripción de 
puntos de 
contacto



Mapa de Interacciones Lipigas

Fuente: IZO



No podemos diseñar la experiencia, pero si las condiciones para que se
produzca. 

#3
Diseñamos 
interacciones
con nuestros clientes
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Prometes emociones..entregas transacciones..debes plantearte..cuando quieres generar experiencias memorables y cuando no...No puedes diseñar experiencias...puedes diseñar las condiciones para generarlas..



Voz del cliente

Entrevistas 

Focus Group Clientes y Dist

Focus Group Empleados 

Sesión de trabajo IZO – Lipigas  

Foco en las Interacciones
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Viñetas





Los empleados son la clave de la entrega de la experiencia. 
Para que puedan generarla deben vivirla y sentirla ellos primero.

#4
Emocionar a los empleados 
para que emocionen a 
nuestros cliente
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Se debe trabajar la experiencia del empleado...ejemplo de Zappos..es importante.



Valorizar una buena experiencia de los clientes 

#5 Gestionar la 
economía de la 
experiencia
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Lo que quieres generar es vinculacion..recomendacion...y cuanto me genera?...hay que cuantificarlo...una de las tendencias...es como ponerle sigo $$ a la experiencia..
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