


LO IMPORTANTE NO ES EL PRODUCTO,
LO IMPORTANTE
ES LA EXPERIENCIA
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Presentaciones:
1.- Nombre + adjetivo ( tu actitud cuando compras y consumes productos
0 servicios).

, complaciente, , puntilloso...
2.- Cuéntanos una experiencia memorable y por qué lo fue. Qué hiciste?
3.- Cuéntanos una experiencia lamentable y por qué lo fue. Qué hiciste?

Ejemplo: Consuelo, Hotel xx.

0 lllil n! —

Multiples interacciones



Definicidon: customer experience

“La suma de todas las experiencias que un cliente tiene con
su proveedor de productos o servicios, durante la duracion de
su relacion”.

Multiples interacciones



El ciclo de vida del cliente:

COMPRA RECOMENDACION

sececcon- {31 COMPRA CONSUMO [7} wvanteniviento

Mercado & Venta Soporte & Servicio

) RECEPCION
BUSQUEDA NECESIDAD Uso






Definicion:
customer experience

“...El pasado 6 de julio, doce mil admiradores de Harley-Davison de todo el mundo tomaron las calles de
Barcelona con sus potentes y atronadoras monturas.

Los informativos se hicieron eco de la noticia y mostraron a algunos de los participantes diciendo frases como
“Es mucho mas que una moto”.

Semejante grado de afinidad entre marca y cliente es el sueno de cualquier profesional



customer experience:

Encuentra en los clientes lo que verdaderamente
quieren y enamoralos !!



Definicion:
customer experience

Casarte




Customer experience: qué aprenderemos?
la experiencia de como podriamos
garantizar

de los clientes y como podriamos mantenernos
en el camino para adecuado en cada producto o

servicio




customer experience: qué aprenderemos?

Como hacer que un cliente para nuestra
marca y hacer que nuestra




Customer experience consiste en integrar la percepcion
del cliente sobre cada uno de los momentos en los que

entra en contacto con nosotros en la toma de
decisiones.

Valor , Valor y Valor !!!



&

Servicios de Experiencia
Comodity a Producto de 1€ 2 1.50€ |a de g€ 2 5€ Ia
2 c. lataza 5c a 25c¢ la taza
taza taza
"Si eliges ,la no "Si cobras por * Si cobras por las
diferenciacion , cosas tangibles, actividades que tu
' estaras en el estas en el gente realiza,
a O r mundo de las negocio de los estas en el
u comodities” bienes" negocio de
servicios"




Reflexiona lo que el cliente pensara ante tu propuesta

de valor
“No me digas LO qué quieres venderme
dime qué me haras sentir”

http://www.puromarketing.com/




Por tanto, dedica tiempo a generar en el cliente,
intenta que estas vayan en la direccion de lo que esperan, ahi es
donde ahora se alojan las del cliente, las que

debemos satisfacer.

http://www.puromarketing.com/







Empatiza con tus usuarios

esde el primer momento ponte en su lugar

Esta es una de las piezas clave o mejor dicho actitudes que debes
tomar a la hora de Disefar estrategia de clientes.

No caigas en el error - mas habitual de lo que parece - de no “contar” con los
usuarios a la hora de disenar tu proyecto.

Tu proyecto Tus usuarios

Si no los tienes en cuenta desde el “momento cero”
estas corriendo un riesgo demasiado elevado T
que se puede traducir en un fracaso
porgue no les interese tu propuesta.

Tu proyecto/ Tu marca Tus usuarios/ Sus expectativas

“Yo emprendo”



1.- OBSERVAR:
Entendery
empatizar

5.-Validar & y
seguir

2.-Disefar y
enfocar nuestra “
ecuacion de
valor”

4.-Test & pivot

3.-Prototipar:
Identificar e
innovar

EL CLIENTE EN EL CENTRO:

Integremos el desarrollo de la exp. de cliente en la metodologia Agile. Foco en la
Propuesta de Valor






at) D> explore )

EXPERIENCE

Atributos

Qualitative |\ Marca i
Research Vision
m |S|én Customer Journey Map Tool

Implementing
Prototypes

Persona

OOOEQOO

Customer
Journey

Talng I[IMPLEMENT) : ( EXPLORE J

Prototypes

Customer
Insights

CJM Visualization

Service

Prototypes Scenario
Blueprints

CJM PROCESS OVERVIEW

Designing with Customer Journey Mapping



Disefio estratégico CX
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

{ oERSONAS, PROCESOS Y
e OLomA . ATRIBUTOS DE KANO | NECESIDADES DE LOS

OBJETIVOSDEMI i E CLIENT@%

MARCA QT@
T\ g gﬂ BE DONE

CIONES DEL CLIENTE

INNOVACIONENLA i WOW, DESEMPENO,
EXPERIENCIA BASICOS

TENDENCIAS & ACELERADORES

Tecnologia, Comportamientosl, Tendencias de negocio



DOS ROLES:
1.- CLIENTE
2.- EMPRESA

ELIGE TU ROL



ROL CLIENTE

OBIJETIVO:

CONOCER MAS A TU CLIENTE- PREGUNTAS.
QUE COLOR ERES?

AVERIGUAR DE QUE COLOR
SOMOS.




Los cuatro colores de Insights

Imparcial, Objetivo, Analitico, Formal

Callado, Tranquilo,

Positivo, Audaz,




Los cuatro colores de Insights

Preciso
Formal
Objetivo
Analitico
Prudente
Metodic

Comprensiv
Conciliador
Constante
Tolerante
Paciente
Sensible

Audaz
Directo
Resuelto
Decidido
Determinado
Competitivo

Comunicativo
Espontaneo
Entusiasta
Expresivo
Sociable
Efusivo

en un buen dia...

Rigido
Indeciso
Suspicaz
Frio
Reservadqg

Dacil
Soso
Pesado
Sumiso
Obstinado

Agresivo
Controlador
Dominante

Autoritario
ntolerante

Excitable
Frenético
Indiscreto
Extravagante
Precipitado

en un mal dia...



Colores y Liderazgo

Hace lo
que hay
que hacer

Integra
personas

Pone
cosas
en marcha

llusiona,
entusiasma



Disefio estratégico CX
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

* PERSONAS, PROCESOS Y

ATRIBUTOS Y TECNOLOGIA
PROPUESTA DE VALOR
DE NUESTRA MARCA

ATRIBUTOS DE KANO i NECESIDADES DE LOS
: CLIENTES

WOW, DESE E%@@

BASICC

TENDENCIAS & ACELERADORES

Tecnologia, Comportamientosl, Tendencias de negocio




ATRIBUTOS DE KANO PARA TU STARTUP.

El reto es encontrar un modelo sencillo para medir y tratar algo tan volatil e irracional,
COmo es una expectativa.

Noriaki Kano desarrollo en los afnos ochenta modelos de calidad subijetiva
para la industria del automdovil japonesa, muy alineados con las ideas de Deming.




Atributos de KANO

Lo Que es Obligatorio 6 basico

Lo que se esperay es lo correcto

Lo que es sorprendente y no ese espera



Satisfecho

No implementado

&
«

!

woow !

DESEMPENO

Totalmente implementado

»
»

No satisfecho

HIGIENICOS




Kano : Diferentes tipos

WOOWw! Basicos 0 de desempeiio

Las cosas por las que los Las cosas que los clientes

clientes se apasionarian necesitan
“Deben de estar”

Indiferentes

e Las correctas pero si hay * No las necesitamos.
mas mucho mejor.




ROL EMPRESA

OBJETIVO: PREGUNTAS.
DEFINIR CUAL ES TU
ATRIBUTOS DE TU EMPRESA. PROPUESTA DE

PROPUESTA DE VALOR VALOR ?




ELIGE TU NEGOCIO: TIPO DE ALOJAMIENTO

CASAS RURALES



NEGOCIOS /
EXCELENCIA
p ACTIVIDADES
St EXCLUSIVIDAD FUNCIONAL EN VIDADE FAMILIAS/
SERVICIO EXIRes GRUPOS/
PAREJAS
GUARDERIA COCINA FASHION ECOLOGICO ALTERNATIVO AGILIDAD /
RAPIDEZ
DE PLAYA DIETAS PLANES
N S EXPERIENCIA | ALTERNATIVOS
DED"Q?\]'}‘ECE“A ESPECIA'éiiy ' MASCOTAS NINOS R i

ELIGE Y CREA OTRAS NUEVAS: EN TOTAL 5




EJEMPLO DEL ALOJAMIENTO %

public space

experience
plat':in;:ng reservation  arrival check-in check-out depart ;o&z%—:& brand
brand ~ N e L) O—o aCS;Leness
awareness = ./ N\ U J \

continues

individual space
experience




ROL CLIENTE

OBJETIVO: CONOCER MAS A TU
COMPANERO - CLIENTE-

CHECK IN

AVERIGUAR CUALES SON SUS
EXPECTATIVAS EN LOS DIFERENT
PUNTOS O TOUCH POINTS.



HOTEL **** funcional % GHECK IN
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

I R R RN RN RN R R R RN RN N N R N R R NN RN RN NN S RN RN R N R R RN R R R R RN RN E RN NN NN AR NN AR NN NN AR NN AR ERNNENRENEAREERENRERREREEREES
.....
.

Expectativas |

Atributos/

propuesta de valor A
ATRIBUTOS DE KANO ’ Preciso
T Formal
e evuusseeseesssaasseseessARassees s R R ARt e RERRA e et A Ras R AR R AR R R =§ Objetivo
WOW: ¢?— Analitico
Prudente
Metddico

i DESEMPENO: NO COLAS i
' EN EL CHECK IN. ’
RAPIDEZ. SABER M
NOMBRE

JOB\JO BE DONE,
ACCIONESREL CHENTE

BASICOS:
INTERNET ,OPEN 24H.

TENDENCIAS & ACELERADORES



Disefio estratégico CX

IMPACTO

CHECKIIN
MOMENTO DE LA VERDAD

)
ATFIOUTOS),

A1 NAES
)\

TECNOLOGIA

ATRIBUTOS Y
PROPUESTA DE VALOR

INNOVACION EN LA
EXPERIENCIA
CENA GRATIS POR

FIDELIDAD O UPGRADE

POR FIDELIDAD
RAPIDEZ EN EL CHECK-
IN: MENOS DE 2 MIN.

SIEMPRE MIN 2

. PERSONAS. APP MOVIL
CLAVESINTERNET FIBRA OPTICA

CON CAPADIDAD DESCARGA

/@ valoE PERSONAS, PROCESOS Y

ATRIBUTOS DE KANO

WOW: é?
DESEMPENO: NO

. COLAS EN EL CHECK IN. :
: i ACCIONES DEL CLIENTE

RAPIDEZ. NOMBRE
BASICOS:

INTERNET ,OPEN 24H.

PreciSo
Formal
Objetivo
Analitico
Prudente
Metddico

JOB TO BE DONE



Y Por donde empiezo?



Tan facil como...



Fuera ruedines..






Herramienta: CX Customer Journey Map

<=




Herramienta: CX Customer Journey Map

El customer journey map es una herramienta que te permite mejorar la
experiencia de tu cliente.

Documentamos la experiencia desde el punto de vista del cliente y de
su perspectiva, ayudando asi a un mejor entendimiento de como éstos
interactuan con nosotros y asi, identificar las areas de mejoras .



Herramienta: CX Customer Journey Map

El CX customer journey parte de la observacion y de la empatia con el
cliente.

Visualmente representa las diferentes fases por las que pasa la experiencia
de tu cliente teniendo en cuenta dimensiones tales como los sentimientos,
objetivos, puntos de interaccion y mas.



CX Workshop

== egTm——

" [
it
o

i




El ciclo de vida del cliente:

COMPRA RECOMENDACION

sececcon- {31 COMPRA CONSUMO [7} wvanteniviento

Mercado & Venta Soporte & Servicio

) RECEPCION
BUSQUEDA NECESIDAD Uso



Antes Durante Después
@ Necesidad @ Recepcién @ Mantenimiento
@ Busqueda Uso Recomendacioén
@ Seleccion
Compra




{Parte 1:

COMPRA }:

Escenario 1:The Storytelling







Después

Mantenimiento

Recomendacion




Diseho de
productos

Yo
Servicios

Journey Map



Ejemplo del “ viaje del cliente” EN PRODUCTO



El ciclo de vida del cliente:

COMPRA RECOMENDACION

sececcon- {31 COMPRA CONSUMO [7} wvanteniviento

Mercado & Venta Soporte & Servicio

) RECEPCION
BUSQUEDA NECESIDAD Uso
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Sofia, su
hija

Edad 6
anitos




Gran Producto

GE Healthcare

CX Workshop



{ La Experiencia }




Seleciona una persona
para tu mapa.







Pasos / acciones/
comportamientos




ME VEO
VOY AL . LLEVAN MEFTOEN  mEvova  veoLa LLOROY | ENTRAR ME HACA LA
MEDICO AL DATOS LASALA  MAQUINA M€ AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q




ME VEO

VOYAL .  LLEVAN MEFTOEN  mevova  veora  HGROY . enmRar ME HACA LA
MEDICO AL oaro.  LASALA  MAQUINA ME AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q

EN EL
ESCENARIO




ME VEO
VOYAL . LLEVAN MEFTOEN  mEvova  veoLa LLOROY | ENTRAR ME HACA LA
MEDICO AL DATOS LASALA  MAQUINA M€ AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q




ACTITUDES

ME VEO
VOYAL . LLEVAN MEFTOEN  mEvova  veoLa LLOROY | ENTRAR ME HACA LA
MEDICO AL DATOS LASALA  MAQUINA M€ AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME
GUSTARIA
ESTAREN
EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA

ME PIDEN ME VOY A

LOS
DATOS LA SALA

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

ME VA A
DOLER?

LLORO Y
ME
RESISTO

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!

ME
PINCHAN

voy
HACIA LA
MAQUINA




w
2
=
7))
X
@)
<
m

ESTOY ME
MALITA GUSTARTA
DE ESTAR EN
VERDAD? EL COLE !
ME
VOY AL LLEVAN
MEDICO AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA
MEPIDEN 1o vov 4
Lo LA SALA
DATOS

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

ME VA A
DOLER?

LLORO Y
ME
RESISTO

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!

POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME
GUSTARIA
ESTAREN
EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA

ME PIDEN
ME VOY A
LOS LA SALA

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

ME VA A
DOLER?

LLORO Y
ME
RESISTO

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!

ME
PINCHAN

voy
HACIA LA
MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME
GUSTARIA
ESTAREN
EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA

ME PIDEN
ME VOY A
LOS LA SALA

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

ME VA A
DOLER?

LLORO Y
ME
RESISTO

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!

ME
PINCHAN

voy
HACIA LA
MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

ue @
GUSTARIA

ESTAR EN
EL COLE!

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

o
ESTOY
MUUY
NERVIOSA
MEPIDEN 1o vov 4
Lo LA SALA
DATOS

QUE MEJA AQ@
MIEDO ! DQLER?
VEO LA %

MAQUINA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

ue @
GUSTARIA

ESTAR EN
EL COLE!

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ME PIDEN

ESTOY
MUUY

NERVIOSA

ME VOY A
LA SALA

QUE
MIEDO!

ME JA A
DO ER?.

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




o
ESTOY e @ ® ® NO! NO!

MALITA GU?_TARfA EAfJSQ' %J)E | /sée [?R?. mmi POR
VERD[)E\D? %f_ CA(';LE,? NERVIOSA AR PER: AYUDAME! e
ME VEO
VQYAL .. LLEVAN MEFTOEN  mEvova  veoLa LONOY B . enRar ME i
MEDICO AL DATos LASALA  MAQUINAW MY AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q

EL COSTE EFECTOS
DE LA SECUNDA

PERSONAL SEDACION RIOS

HACERLA

EVALUAR & PRIORIZAR




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ue @
GUSTARIA

ESTAR EN
EL COLE!!

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

o
ESTOY
MUUY
NERVIOSA
MEPIDEN 1o vov 4
Lo LA SALA
DATOS

QUE ME YA AQ i
I ’
MIEDO ! DOLER? e
VEO
VEO LA ENTRAR
MAQUINA AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EL COSTE
DE LA EFECTOS

PERSLONA SEDACTO SERC]l:J(;\lSDA
HACERLA N

IMPACTO

EVALUAR & PRIORIZAR




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

NECESIDADES

ME |

GUSTARIA
ESTAR EN
EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ME PIDEN
LOS
DATOS

ESTOY
MUUY
NERVIOSA

ME VOY A
LA SALA

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EXPLORAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VQY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN SENTIRSE W
SCANER SEGURA A=
ME
GUSTARTA EAfJ&}' QUE ME VA
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO ! DOLER
EL COLE !
ME ME PIDEN LLORO
LLEVAN e ME VOY A VEO LA s
AL LASALA  MAQUINA ‘
HOSPITAL DATOS RESIST

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EXPLORAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VQY AL
MEDICO

TENER
NECESIDADES UN SENTIRSER I
SCANER SEGURA || L&
ME
GUSTARTA EA,%JSJ Qu ME VA J
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO | DOLERP
EL COLE !
ME ME PIDEN LLORO
LLEVAN e ME VOY A VEO LA e
AL LASALA  MAQUINA ‘
HOSPETAL DATOS RESIST!

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EXPLORAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE




TENER

SENTIRSE
NECESIDADES N 1 Tseeura
ESTOY ME NO! NO!
MALITA GUSTARTA T Q \ o o
DE ESTAR EN MTEDO ! DOLERD ' FAVOR
VERDAD? EL COLE! NERVIOSA AYUDAME! No!
ME VEO
VOYAL . LLEVAN MEFTOEN  mevova  veora  HGROF . enmRar ME e
MEDICO AL DATOS LASALA  MAQUINA . MEA AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN
SCANER
ME
GUSTARTA T Q
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO !
EL COLE !
ME
LLEVAN MELPOIEEN ME VOY A VEO LA
AL LASALA  MAQUINA

HOSPITAL

Roles & Procesos

SENTIRSE

SEGURA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN
SCANER
ME
GUSTARTA T Q
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO !
EL COLE !
ME
LLEVAN MELPOIEEN ME VOY A VEO LA
AL LASALA  MAQUINA

HOSPITAL

Roles & Procesos

SENTIRSE

SEGURA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN
SCANER
ME
GUSTARTA T Q
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO !
EL COLE !
ME
LLEVAN MELPOIEEN ME VOY A VEO LA
AL LASALA  MAQUINA

HOSPITAL

Roles & Procesos

SENTIRSE

SEGURA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN SVl
SCANER SEGURA
ME
GUSTARTA ENfJS;,’ Q A
ESTAR EN NERVIAG A MIEDO ! DOLERP
EL COLE !
ME ME PIDEN LLORO
LLEVAN W ME VOY A VEO LA o
AL o LASALA  MAQUINA ME L

HOSPITAL

LA
POSICION

Roles & Procesos DEL
PACIENTE

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

SACAR LA
IMAGEN

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

REVELAR
LA
IMAGEN




EVALUA & ACOTA




EVALUA & ACOTA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME |
GUSTARIA
ESTAR EN

EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA
ME PIDEN
ME VOY A
Lo LA SALA

DATOS

SENTIRSE
SEGURA

QU ME VA A
MIEDO! DOLER?

VEO LA ""‘X,'fé’ 4
MAQUINA | pecret0

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

DISENA NUEVAS EXPERIENCIAS.




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME |
GUSTARIA
ESTAR EN

EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA
ME PIDEN
ME VOY A
Lo LA SALA

DATOS

SENTIRSE
SEGURA

QU ME VA A
MIEDO! DOLER?

VEO LA ""‘X,'fé’ 4
MAQUINA | pecret0

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

DISENA NUEVAS EXPERIENCIAS.




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME
GUSTARIA
ESTAR EN

EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA
ME PIDEN
ME VOY A
LOS LA SALA

DATOS

SENTIRSE
SEGURA

QU ME VA A MAME,
| .
MIEDO ! DOLER? AYUDAME!
VEO
VEO LA LL(X,I\QS Y ENTRAR
MAQUINA G
RESISTO MEDICO

IDEA DEL
CAMPING

DISENA NUEVAS EXF
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GE Healthcare  The new GE Optima MR360
is well suited for a wide range

of MR scanning needs — with

the ease of operation to help

make a clinician’s staff more productive. For
streamlining routine scans, the Optima MR360
incorporates an express exam approach to MR.
It includes many intuitive and automated
functions that help increase patient comfort,

operator confidence, image consistency, and

professional satisfaction of MR staff.
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ESTAR EN
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HACIA LA
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ME GUSTA
ME MOLA LA cHIcA MUCHO 1R
MI ERA muy DE
MocHlLA MAJTA © CAMPING |
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Priorizacion Focus
Los momentos de la verdad. Boom!

Wow
Wow Wow

Wow

Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/



Priorizacion Focus
Los momentos de&verdad. BoA™

Wow
Wow Wow

Wow
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ESTO ES
MUY MALO

Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/



Priorizacion Foco
Momentos que importan Boom!
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Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/



Priorizacion Foco
Momentos que importan Boom!
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Wow
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Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/
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Comportamientos Resultados
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CX Customer Journey



Lineas de comportamiento y acciones
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Lineas de comportamiento y acciones

Durante Después
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CX Journey map
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CX Journey map

Pasos / acciones/
comportamientos
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CX Journey map

) Nl ) AL FINI
QUE EsTOY LLEGO MELO ol QUE DESCANS
E 3 HORROR MUY A PASO ESTOY POR DESESPER HORROR o.
mociones GUAT I "I ESTA NERVIO TIEMP GENIA EXHAUSTA TR ADAI "I NUNCA
sucIo SA L N MAS

Pasos / acciones/
comportamientos

©)
4
o<
pd
Z
L@
%)
L




CX Journey map
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CX Journey map

Emociones

Pasos / acciones/
comportamientos
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CX Journey map
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Proceso de CX

Persona, los atributos de
tu startup , tendencias

Linea de
comportamiento

“On Stage” Experiencia

H s@#! T NO
Actitudes & PUEDO IR
i st
Emociones 35451

Back Stage Support

Evaluar Actitudes

Prioritizar “ Focus”

“Los momentos de la
verdad”

Determina el Impacto

INCREMENTAR
EL INDICE DE REDUCIR
RECOME'EJDACIO TIEM PoEL

ARA
REEMBOLSO
s

Lectura en voz alta

“Nos focalizamos en esto

por...

Aclarar necesidades & posibles Drivers

Examins Capacidades
(Roles & Procesos)

e

Transformacion deseada
INCREMENT
AR
EL RATIO
DE
RECOMENDA
CION

Brainstorm Innovation

PRIMERA
LINEA DE

POTENTES

AQUETES DE
i QBODA

Comprobacién de la realidad

Deseable

"V
v

Factible Viable

Redisena la Experiencia

EEMBOLSO
REEWAL
INSTANTE

ORMAR A LA
FRONT DE
SERVICIO

INCIDENCTAS CLIENTE

Contruir CX Hypothesis

pensamos

ATRAVES




Piramide de Maslow



Piramide de Maslow

CX Workshop



Piramide de Maslow

Funcionales /
necesidades
primarias




Piramide de Maslow

Necesidades
emocionales

Funcionales /
necesidades —
primarias




Check list : real

Valor para el cliente
Interacciones, Emociones

Diserio de experiencias

Deseable

Valor de la Solucidén : : Valor de negocio
Personas, Procesos, & Fa Ctl b I e VI a b I e Diferenciacion, Adguisicién,
Technologia Retencion & Eficiencia
Diserio de la solucion Diserio de negocio

Qué: La innovacion tienen que pasar el test de ser factible, deseable y viable.
Por qué : Elimina las innovaciones que no aportan ninguna experiencia al cliente



Check

Alineacion con los atributos de marca

Como las experiencias
significativas provocan una
experiencia emocional

Significativo

Emocional

T Util

Sin esfuerzo

R 2 i
LOCAL TE
ACCESIGLE FaCI|

Funcional

Que: considerar que las innovacioes son Uutiles, faciles, significativas



CREEMOS

{descripcion de la nueva experiencia}

SOLUCIONAREMOS

{necesidades del cliente& organizacion problema/
oportunidad }

AYUDADO POR

{ solucion completa: persona + procesos + tecnologia }

COMO RESULTADO

{nueva actitud/ comportamiento / resultado }



EJEMPLOS Y EXPERIENCIAS DE COMO LO HAN HECHO
OTROS.






MUCHISIMAS GRACIAS !!

0006

Consueloverdu@gmail.com.

Movil: 670724193

@missleanstartup.

Libro de descarga. Capitulo de Customer
experience. : www.els2014.com
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