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¿Por qué 

hablamos de 

Cultura y 

Experiencia de 

Cliente?



¿Somos como monos?

https://www.youtube.com/watch?v=Us_EjHr_Tos

https://www.youtube.com/watch?v=Us_EjHr_Tos




Artefactos

Valores adoptados

Supuestos básicos

Componentes de la Cultura 

Schein



Cada cultura tiene su héroe

Resultados Tarea Normas Poder



Muy pocas empresas tienen una 
cultura de orientación al cliente

Fuente: 
Moebius Consulting 2017



¿Está la 
Experiencia de 

Cliente 
en la Agenda del 

CEO?







¿Cómo ve al cliente cada departamento?



La experiencia de 
cliente en la 

renovación del seguro 



Los canales y/o productos no pueden
competir por los clientes

20% 40% 20% 10% 10%

CEO



Empatía, Ownership y Sencillez: claves para 
lograr una experiencia extraordinaria

What do you think are the 
feelings of a customer who has 

just had his handset stolen?



Estilo de Liderazgo

Las culturas de empoderamiento 
generan orientación al cliente

Las culturas jerárquicas 
generan orientación al jefe

2000 $ por empleado para  necesidades del 
cliente sin preguntar al manager



Los líderes enfocados al desarrollo logran una 
mejor Experiencia de Cliente

Los Lideres de Equipos con 
mejores resultados , pasan mas 
del 50% del tiempo en labores 
de desarrollo con sus equipos

Fuente: 
Moebius Consulting 2014



1. Esponsorización por la Alta Dirección

2. Visión del cliente compartida

3. El cliente presente en el sistema de incentivos

4. Organizados por Clientes

5. Seleccionar y desarrollar para el cliente

6. Estilo de liderazgo de empoderamiento

7. Convertir a nuestros mandos intermedios en leader coach

Como gestionar el cambio hacia una 
organización customercentric



Todas las claves están presentes 
en la Onda del Cliente 





¡Muchas Gracias!
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