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Las compañías con una buena Experiencia de Cliente 

crecen más 
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Las compañías con una buena Experiencia de Cliente 

reciben más recomendaciones 
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R~70% 

Las empresas mejor valoradas por sus clientes 

han desarrollado fuertes modelos internos  

Mejores 

prácticas  

Empresas 

rezagadas 



Hemos entrevistado a las mejores prácticas en 

diferentes sectores 



¿Cómo sería la empresa ideal?  



 Posicionamiento diferencial trasladado 

a los customer journeys 

 

Transparencia con el cliente 

• El cliente conoce qué puede esperar 

de la empresa 

 Conocimiento profundo del cliente 

• De segmentación por valor a 

segmentación comportamental 

 

Los empleados son los primeros 

en "sentir" los valores y trasladarlos  

a los clientes 

Marca 

Propuesta valor 

Customer journeys 

1 2 

4 3 

Una identidad diferenciada basada  

en la transparencia y en el valor para el cliente 



  Organización Alcance 

CEO 

Negocio ... ... ... 

Área de Experiencia 

de Cliente  

... 
Rol ciclo de "producción" 

# iniciativas 

Gestión integral  
a través del control 

"Champions" en otras áreas 

Reporte periódico  

... 

... 

... 

... 

Identificación, diseño y ejecución 
de las iniciativas clave 

Área de experiencia de cliente con visibilidad 

en toda la organización 



Empleados y terceros involucrados en mejorar 

la experiencia del cliente de la compañía 

• Cursos específicos para 

todos los empleados 

• Exposición a la atención 

al cliente 

• Manual de estilo 

sobre atención a 

cliente 

• Informes con métricas 

input / output para 

orientar en qué áreas 

pueden mejorar 

• Incentivos, 

concursos, 

reconocimiento de 

méritos 

Formación 

1 

Protocolos 

de actuación 

2 

Información 

de gestión 

3 

Incentivación 

4 



Customer journeys personalizados y multicanales 

con visión integral diseñados junto con el cliente 

Customer journeys 

personalizados, multi- 

canales, diseñados 

con el cliente 

Gestión de los 

clientes en niveles  

de recomendación 

"frontera" 

Potenciación de 

la recomendación 

 

 

Mejora experiencia 

cliente masiva 

Gestión proactiva sobre 

determinados clientes 

"Monetización" de la 

experiencia de cliente 



Diferentes metodologías para escuchar y orientar 

la actuación de la compañía 

1-3 meses 
 

 

Continuo Continuo Tras finalizar un 

customer journey 

Riqueza de la información 
Alcance (% de 

clientes) 

 

 

 

Encuesta  

global 

 

Encuesta  

transaccional  

Text mining/ 

Voice mining 

Indicadores 

operativos 

Índice sintético – Gestión y predicción de la experiencia a nivel cliente 



~1–3 

años 

~1–2 años 

Construir 

los pilares 

Diseñar una experiencia 

de cliente superior 

Modelar la 

experiencia de cliente 

~2–3 

años 

El camino hacia la excelencia  

en Experiencia de Cliente 

 

 

Adopción 

 

 

 

Punto de 

partida 

 

 

Concienciación 

 

Integración 

4–8 meses para rediseñar 

un customer journey 
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