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El Objetivo:



Una compañía centrada en los clientes



Clave #1
Diseñar para Emocionar al 
Cliente

Cultura Centrada en el 
Cliente

Clave #2

Clave #3

Escucha de Manera Distinta



Pero antes de 
Empezar….



Blinded by Delight. CEB. 2018
n = 97 mil clientes

98% 92%



Dos Tendencias….. 

Cambio en los hábitos 
de Consumo

Automatización y 
Digitalización
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El nuevo poder del 
consumidor ha cambiado

las reglas del juego



Comportamiento 
Millenial



Comportamiento 
Millenial





Comportamiento 
Millenial



¿Estamos lejos?











The Experience Design
Company

Diseñar para Emocionar

Clave #1













¿QUÉ ES LA 
EXPERIENCIA DEL 
ASOCIADO?

Lo que el asociado 
vive al relacionarse con 
el Grupo Coomeva
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EMOTIONAL DESIGN



Arquetipos
Buyer Persona



ACORTAR LOS JOURNEYS: TESCOACORTAR LOS JOURNEYS: TESCOCONOCE A TU CLIENTE PARA TRANSFORMAR LA EXPERIENCIA

Primer… = miedo



SEGMENTO BPSEGMENTO 
AUTÓNOMOS

SEGMENTO 
JÓVENES

SEGMENTO 
MAYORES

Customer Journey Map



ACORTAR LOS JOURNEYS: TESCOACORTAR LOS JOURNEYS: TESCOREDISEÑA LA EXPERIENCIA E IMPACTA EN LOS RESULTADOS



#ESCUCHA  LAS 
EMOCIONES

…NO SOLO 
CONTROL
DE PROCESOS





Necesidad 
del cliente

Búsqueda de 
información

Procesos de toma de 
decisión

Resolución 
Negativa

Solución a la 
necesidad

Resolución 
Positiva

DISEÑO BASADO EN PROCESOS



Identifica la emoción inicial 
del cliente 

Mapea la emoción durante 
la interacción e identifica los 
momentos de alta 
intensidad Aplicar las técnicas de rediseño 

de interacciones para 
transformar la curva emocional

DISEÑO BASADO EN EMOCIONES



BELLERÍN

IDENTIFICA LOS MOT´S – MOMENTOS DE VERDAD



ACORTAR LOS JOURNEYS: TESCOACORTAR LOS JOURNEYS: TESCOERRADICAR LOS MOP´S – MOMENTOS DE DOLOR



INCORPORAR LAS EMOCIONES EN EL DISEÑO: FRANKFORT AIRPORT



APROVECHAR LAS NUEVAS TENDENCIAS DEL CONSUMIDOR PARA SORPRENDER



Escucha de forma 
distinta

Clave # 2



¿ESCUCHAS O PREGUNTAS?

▪ NO ES HACER ENCUESTAS
▪ NO ES DISEÑAR CUESTIONARIOS INTERMINABLES
▪ NO ES INVESTIGACIÓN DE MERCADOS
▪ NO ES COMPLETAR UNA MUESTRA
▪ NO ES SOBRE LAS COSAS QUE LE INTERESA SABER A LA COMPAÑÍA

¿Qué NO es un Programa de Voz del 

Cliente (VoC)?



HOY DAMOS FEEDBACK EN TIEMPO REAL EN 
MUCHOS ÁMBITOS DE NUESTRA VIDA…







¿POR QUÉ NO ES 
POSIBLE DAR 
FEEDBACK EN 
TIEMPO REAL EN 
TODOS LOS 
AMBITOS? 
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¿Recomendaría la compañía a un amigo o colega?





¿Cómo utilizas los datos 
que recopilas?



Un Dato:



Los clientes que te odian te cuestan dinero

+ Reclamaciones
+ Rellamadas
+ Recomendación negativa
+ Descuentos

*también te cuestan dinero tus experiencias mal diseñadas



Ten un modelo económico que te ayude a tomar decisiones 
alineando operación, experiencias y resultados.

Gestiona la 
economía de la 
experiencia



¿CÓMO IMPACTA LA EXPERIENCIA DE CLIENTES EN EL ROI?

Hardvard Business Review “5 Maneras En Las Que Le Servicio Al Cliente Afecta Las Ganancias De La Empresa”

1. 

2. 

3. 
4. 

5. 

Los clientes felices gastan más dinero, compran mas 
productos y servicios

Los clientes insatisfechos requieren de un soporte 
costoso

Los clientes satisfechos siguen siendo clientes más tiempo

Los clientes insatisfechos comparten su decepción

Los clientes esperan una rápida solución y en el primer 
contacto



RON



ROI RON ROX
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Cultura Centrada en el 
Cliente

Clave #3



¿qué tienen estas empresas en 
común?



Peter Drucker



INSPIRA A LOS  

COLABORADORES
CON UN PROPÓSITO  POR EL 

QUE  MEREZCA LA PENA 
LEVANTARSE

Tip # 1



NO PUEDES PAGAR A ALGUIEN… 
POR UNA SONRISA SINCERA



Tip # 2

ESCUCHA LA VOZ DEL

COLABORADOR Y
CALCULA LOS

ECONOMICS DEL

ENGAGEMENT



La Felicidad es el nuevo 
”Engagement”

Los empleados felices 
generan un impacto 
directo en los resultados 
de negocio

Fuente: Delivering Happiness

ROI de la Experiencia del Colaborador



CONSTRUYE TU

PLATAFORMA DE

GESTIÓN DE LA CULTURA

Tip # 3



THE CULTURE BOOKTHE CULTURE BOOK
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MICROMOMENTS
GO TO MARKET

SAGE Empoderar a los empleados para que generen experiencias 
memorables.



MICROMOMENTS
GO TO MARKETMAPFRE Escucha a tus clientes y cambia la cultura



En conclusión…

The Experience Design 
Company



Para emocionar a tus clientes primero 
debes emocionar a tus colaboradores. 
Una visión única de clientes

Diseño Centrado en los Clientes, se 
relevante!. Las Empresas que parten del 
Cliente son mas eficientes.

Escucha en tiempo real a tus clientes y 
toma decisiones que impacten su 
experiencia y tus economics

Clave #1
Diseñar para Emocionar al 
Cliente

Cultura Centrada en el 
Cliente

Clave #2

Clave #3

Escucha de Manera Distinta
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