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Objetivos de la Sesión

- Conocer los conceptos de CX
- Aprender a crear experiencias

WoW
- Elaborar Mapa de Experiencia

del Cliente



#1
Customer 
Experience como 
estrategia de 
negocio



Customer Centric

Conjunto de estrategias y acciones que
nos permiten un «offering» de productos
y servicios diferenciados para cada
cliente, adaptar

l
a

performance,
humanizar al máximo cada interacción
desde el conocimiento y reconocimiento 
de las características individuales.



PRODUCT CENTER CUSTOM CENTER

La estrategia centrada en el cliente busca establecer una conexión entre todas las decisiones tomadas y el desarrollo 
de productos y servicios, de manera que se adapten a las demandas y requerimientos de los clientes.



CUSTOMER 
JOURNEY

CUSTOMER 
VALUE

CUSTOMER
EXPERIENC
E

CUSTOMER 
CENTRICITY



CLIENTE COMO 
CENTRO

ESTRATEGIA CREAR EL MEJOR PRODUCTO

CULTURA DE NUEVOS 
PRODUCTOS

NEW PRODUCT 
DEVELOPMENT

REWARDS NEW PRODUCT 
DEVELOP

PRODUCT DIVISION

CREAR LA MEJOR SOLUCIÓN 
PARA EL CLIENTE

CULTURA DE CLIENTE- 
NUEVAS NECESIDADES

NEW SOLUTION DEVELOPMENT, 
CX MANAGEMENT

REWARDS PEOPLE WITH DEEP 
INSIGHT INTO CUSTOMERS

CUSTOMER SEGMENT WITH CPA

PEOPLE /CULTURE

PROCESSES

REWARDS - METRICS

ORGANISATIONAL STRUCTURE

PRODUCTO COMO
CENTRO



Del Product Centric al  
Customer Centric y
la importancia de la

Experiencia de Cliente (CX)



LIDL,
LA CALIDAD NO
ES CARA

EXPERIENCIA DE PRODUCTO





PERSONALIZACIÓN



GEMELOS VIRTUALES







"Tener clientes felices para  
conseguir resultados felices"

¿QUÉ ES UNA MARCA?



89€ 29€



Consumidor digitalizado

La experiencia de cliente sólo se 
entiende con un consumidor 
digitalizado: apps, 
smartwatch, y por supuesto,  
el teléfono inteligente como eje 
de la relación y la experiencia.



NO VENDAS PRODUCTOS
VENDE EXPERIENCIAS

#CX





EXPERIENCIA DE PRODUCTO

PRODUCTO 
ENRIQUECIDO

CX



de los clientes comparten las

otros, mientras

el comparte las experiencias  
negativas.

(Fuente:Zendesk)

87%buenas experiencias con

95%



CONCEPTOS DE CX

percepciones
sensaciones de

y
los clientes

Por definición estricta, la  
Experiencia de Cliente o CX 
es la suma de las

debidas a todas sus 
interacciones con una
marca.



¿QUÉ ES CX?

“Apple ofrece una gran experiencia de cliente en
todo momento"





“El incómodo sitio web
de RENFE perjudica a
laexperiencia del cliente

en general”

https://www.movilzona.es/tutoriales/apps/billetes-renfe-movil/



¿QUÉ ES LA CXM?

La gestión de la experiencia del cliente 
(o CXM) es la práctica de administrar
la experiencia de cada cliente en todos
los puntos de contacto y
departamentos con el fin de crear una 
experiencia de cliente ideal.



TECNOLOGÍA

CRM
Estrategia para gestionar todas las
relaciones e interacciones de una

empresa con sus clientes
potenciales y existentes.

Un sistema CRM ayuda a las 
empresas a mantenerse en 

contacto con los clientes, agilizar los 
procesos y mejorar la rentabilidad.

Fuente:Salesforce



IA, MACHILE LEARNING & CX

La inteligencia artificial (AI) y el  
Machine Learning automatizan 
actualmente el 40% de todas las  
interacciones con los clientes.

La forma en que las organizaciones puedan aplicar esta tecnología dentro de su estrategia de 
marketing digital dependerá de en qué fase se encuentren en su transformación digital



Mejorar el CX se considera el
impulsor más importante de la
transformación digital

Standard & Poor's entre los ejecutivos de TI(2021)

BENEFICIOS CX



TRANSFORMACIÓN
DPrIoGceIsoTdAeLCAMBIO que una EMPRESA ha de
emprender para ADAPTARSE A ESTE MUNDO DIGITAL. 
Debe apoyarse en las dos grandes fuerzas de este  
período: la TECNOLOGÍA y un CLIENTE nuevo,  
transformado ya por la TECNOLOGÍA.

Fuente: La Gran Oportunidad - Mosiri 
Cabezas



“Si usas tecnología del s. XXI con  
mentalidad del s. XX,

deja la tecnología
o cambia la mentalidad”

@AndyStalman



People don’t know what they 
want they want

until you show it to them

Mantente cerca de tu Cliente,  
tan cerca que le sugieras los que 
necesita antes incluso de que lo 

sepa

S. Jobs

¿QUÉ ES EXPERIENCIA DE PRODUCTO?









¿QUÉ ES EXPERIENCIA  
DE PRODUCTO EN CX?

Si los productos son agotables, los bienes tangibles, los 
servicios intangibles, las experiencias son MEMORABLES

La experiencia de producto desde el punto de 
vista del CX se centra en la satisfacción, 
usabilidad,valor percibido,diseño,calidad,  
emociones y soporte que los clientes 
experimentan al interactuar con un producto 
en particular.



¿QUÉ ES EXPERIENCIA  
DE PRODUCTO EN
CX?

Usabilidad Web



El producto en Sí es la EXPERIENCIA



El producto en Sí es la EXPERIENCIA



El producto en Sí es la EXPERIENCIA



1, 20 € 4, 00 €

DE LOS BIENES A LA CX

“Cuanto más relevante y más memorable sea la experiencia 
percibida por el cliente, mayor será el valor que le atribuirán y 
mayor será el precio que estarán dispuestos a pagar por el 

bien o servicio”



NO ES UNA CAFETERIA = EXPERIENCIA



NO ES UNA CAFETERIA =EXPERIENCIA



Conoce las 6 claves del éxito de Starbucks

1.Personalización del Producto.

2. Modelo de expansión.

3.Un enfoque premium.

4. Ofrecer una experiencia.

5.Experiencia Starbucks (WIFI,MEETING POINT).

6.Centrarsu funcionamientoenel cliente.



ECONOMIA DE LA EXPERIENCIA

Libro de B. Joseph Pine IIy James H. Gilmore Pine y Gilmore



Tienes que hacer
algo que esté por  
encima y más allá 
de lo que se  
espera.

Y hagas lo que  
hagas debe tener
un impacto
emocional en el
receptor.



¿CÓMO
LLEGAMOS A 

WoW?

FELICIDAD02

0033 FITDHEILRIDZASTCEIÓP N

SATISFACCION01

04 LEALTAD

05 COMPROMISO

WoW



La pregunta que 
deberías hacerte ahora 
es: ¿qué puedes 
mejorar en tu empresa 
para llegar a ofrecer el 
WoW a tus clientes?



¿EXPERIENCIA?…

Una persona entra en una tienda.
La tienda está limpia y ordenada, el 
cliente encuentra lo que busca y se  
dirige al mostrador.
La persona que le atiende es amable y 
le cobra los productos.
Antes de irse, le desea que tenga un 
muy buen día.





CALIDAD-CALIDEZ

10
LA EXCELENCIA,

MARCA LA DIFERENCIA



Probablemente NO

Pero, ¿es esto realmente la experiencia de
cliente?, ¿ha generado en el un recuerdo
ecslpieenctiaelsu experiencia de compra en la tienda? Y
muy especialmente, ¿influirá ́ esta experiencia 

en sus decisiones y comportamientos futuros
de compra y por tanto en los resultados de 

negocio?

¿EXPERIENCIA?…

de
uerdo
nda? Y
encia 

uturos
os de 



¿EXPERIENCIA?…



El Rol del Empleado en CX

Las sonrisas, “el buen rollo”, el 
ponerse “en los zapatos del cliente”, la 

empatía, todo esto hace que la 
experiencia de un cliente sea de un 

diez o de un uno y en eso tienen que 
ver al 100% nuestros empleados, y os 

aseguro las sonrisas no pueden
fingirse.



El Rol del Empleado en CX

¿Yenquéhabilidadesdebemosformaranuestros  
empleados para generar “experiencias”?



El Rol del Empleado en CX

Habilidad 1.Diagnosticar
Es muy importante cuidar el
COMPORTAMIENTO NO VERBAL.
El empleado tiene que poder saber
“leer entre líneas.

SÓLO HAY 1 OPORTUNIDAD PARA UNA PRIMERA IMPRESIÓN



El Rol del Empleado en CX

Habilidad 2. Escuchar
Evitar el guión prefabricado, sin 
escuchar qué es lo que ha  
pasado.
“Escuchar para poder dar la 
solución a medida de la
necesidad del cliente”.

DEJAR HABLAR AL CLIENTE:NO AL VENDEDOR CHARLATÁN



El Rol del Empleado en 
CX
Habilidad 3. Preguntar
Es la manera más directa y  
sencilla para conocer la  
información de quien se tiene  
en frente, es una forma de
mostrar interés y empatía por el 
interlocutor.

INTERACTIVIDAD Y OPORTUNIDAD



El Rol del Empleado en CX

Habilidad 4. Sentir
Con esto se transmite
empatía. Sentir significa 
ponerse en el lugar de los 
clientes, sentir lo que el
otro siente con respecto a
una situación o problema
particular para poder
darle la mejor solución.

PONERSE EN LOS ZAPATOS DEL OTRO, “YO TE ENTIENDO"



GAMIFICACIÓNY
CX

EL CLIENTE DEBE 
CONOCER LAS "REGLAS 
DEL JUEGO”



GAMIFICACIÓN

Uso de técnicas, elementos y
juegos
dinámicas propias de los juegos en actividades no

lúdicas; con el fin de potenciar la motivación, así como de reforzar la conducta
y obtener un objetivo.

Normalmente está asociada con un incentivo. Un buen sistema de gaming se
compone además de un sistema de ranking , que posiciona al cliente en mejor o
peor posición en relación al resto, dependiendo de una serie de hitos.

Por tanto, se genera una competitividad en el sistema que fomente el
ENGAGEMENT.



Gamificación en CX
La gamificación - el uso de principios lúdicos en  
contextos ajenos al juego - constituye una herramienta
eficaz para fomentar la participación e implicación de los
consumidores.

Se usa principalmente en:

- Programas de Fidelización.
- Comunidades de Consumidores.
- Incremento del tíquet medio.
- Recurrencia.



Gamificación en CX

1.Diseñando retos para la experiencia del
cliente2.Identificación y análisis de jugadores

3.Dinámicas de juego y factores motivacionales







Un KPIde Experiencia de Cliente tiene que  
medir algo que indique progreso hacia un
objetivo específico de mejora de dicha
Experiencia para el cliente y el negocio.



Cuadro de Mando

La Experiencia de Cliente es
una estrategia de negocio 
que está vinculada a los 

resultados.



Hola Maria Carmen:

Para nosotros es muy importante que tu 
coche permanezca siempre como el primer 
día.

Después de tu paso por uno de nuestros 
Talleres Autorizados MINI, nos gustaría saber 
cómo ha sido tu experiencia durante el
proceso de reparación o revisión de tu 
MINI One Clubman. Por favor, responde
esta sencilla encuesta online y 
cuéntanoslo.





Net Promoter Score (NPS)

-Creada en 1993 por Fred Reichheld

-Es una métrica de retención estratégica

que mide la lealtad de los clientes

basándose en las recomendaciones de

productos o servicios que realizan.



Net Promoter Score

¿Qué probabilidad hay de que recomiende
nuestra marca

a un amigo o familiar?



Net Promoter Scorehttps://asociaciondec.org/wp-content/plugins/dec-contents/static/stiga-dec-metodologia-2021.pdf



¿Es la pregunta definitiva?
El NPS no deja de ser un indicador general sobre la salud de la
compañía, pero no ofrece información sobre cómo y dónde
actuar para mejorarlo.Por otra parte, es un indicador muy

cuestionado,según la comunidad científica no está
demostrada su correlación con el crecimiento de las

empresas.

Net Promoter Score



9-10 6-07-8

PASIVOS DETRACTORESPROMOTORES

Net Promoter Score



Net Promoter Score

Restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores
que llegue al NPS, que puede oscilar entre un mínimo de -100(sitodos 
los encuestados son un detractor) y un máximo de 100 (si todos los 

encuestados son un promotor)













2#
Buyer

persona



#PERSONAS #marketing personas

#buyer personas

#customer personas

#user personas



Comunicación Relevante para el Cliente

• Queremos ser tratados como individuos únicos
• Segmentación en base a intereses y factores triviales como

EDAD o GÉNERO

LA SEGMENTACIÓN TRADICIONAL YA 
NO ES VÁLIDA



¿BUSINESS ENGLISH?
¿CAP?

¿B1, B2, C1…?
¿SPEAKING?



Las marcas deben  
enfrentarse a una
audiencia más
fragmentada,más crítica,  
pero al mismo tiempo
menos atenta y mucho
menos proclive a conceder el
poco tiempo que tiene a 
disposición.



BUYER 
PERSONA

Se trata de un proceso que integra
los modelos tradicionales de
segmentación, público objetivo y
posicionamiento
,y que permite establecer el perfil de
los propios clientes actuales o
potenciales.

Retail 4.0 Philip Kotler



¿Cómo diseñamos la 
experiencia del cliente?

No podemos
tratar a

todos por
igual



BUYER PERSONA

Imagínate el cliente 
ideal. Ponlenombre,fotografía.

Define:
¿Cuáles son sus necesidades?
¿Cuáles son sus intereses?



Mapa experiencia cliente VS
Buyer Persona

Mapa de experiencia del cliente recorre, mediante una 
representación gráfica, los principales puntos que
atraviesa un cliente en
su relación con tu empresa.
Sirve para ayudarte a mejorar la interactividad con él.

Buyer persona es una representación de las características 
específicas de un cliente ideal.
Su objetivo es favorecer la segmentación de tus acciones 
comerciales y de marketing.



ANÁLISIS

Debe realizarse de modo específico y,
después, se repetirá para comprobar las
diferencias de
comportamiento entre diferentes
tipologías de clientes

B2B, B2C,
B2E, B2G,
G2B, G2C,
B2B2C, C2C,
B2l, C2B, DæC



PROCESO - DISEÑO DE PERSONAS

1.Quién realiza el viaje
• Crear una lista de los principales perfiles de clientes.
• Priorizar los principales clientes que son relevantes para su
viaje (80/20).

2.Definir segmentos
• Agrupar a los clientes por rasgos comunes y alinearlos en
torno a las necesidades empresariales.

• Asegúrate de que se utiliza una combinación de
personajes para captar perspectivas amplias.

2.Diseña su personaje
•Identifica los principales deseos y necesidades.
• Identifica los principales puntos de dolor.






