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El Objetivo:
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Una compania centrada en los clientes
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Clave #1

Disefar para Emocionar al
Cliente

Clave #2
Escucha de Manera Distinta

Clave #3

Cultura Centrada en el
Cliente




Pero antes de
Empezar....



(ES suU empresa, una (Considera que las em-
compania centrada en presas estan centradas
clientes? en los clientes?

W si
B No

29 8 %
D Eeeeas 2

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




Dos Tendencias.....

Cambio en los habitos Automatizaciony
de Consumo Digitalizacion


































Disenar para Emocionar
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¢QUE ES LA
EXPERIENCIA DEL
ASOCIADO?




EMOTIONAL DESIGN
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CONOCE AL ESTABLECE LA DIBUJA LAS CUENTA LA
PROTAGONISTA RUTA ETAPAS HISTORIA



Arquetipos
Buyer Persona

Ramén
*Campechano”
Pérez

Para mi lo principal son
las personas, el trato
cercano es la clave de

toda relacién comercial.”

Yo no busco
proveedores, yo busco
Partners.”

Jesus
“Hijo tnico’
San

Si para un proveedor no
soy el mas importante,
buscaré otro para el que
silo sea.”

Sandra
“Cuadriculada
Gil

Necesito trabajar con
empresas que tengan la
capacidad y disponibilida
de cumplir con nuestras
exigencias.

Sandra

N i " Gil

“Mi nombre es Sandra Gil,

ciagtan a ool manarade
ar. No puedo tolerar
etrasos de ningun tipo
puesto que esto m
descuadra tod
planificacion. Si quieres
trabajar conmigo. el arden y
las formalidades son
fundamentales.”

[l b
Ramoén
“Campechano” Pérez
Sonia
“Pesetera”

n Pérez, en mi dia

2dis comosfe de planta no
para estar

. prefiero levantar el
teléfono y llamar a mi
comercial. Con tantos afio:

Con que me salga barato y
no me den muchos
quebraderos de cabeza lo
tenemos hecho.”

iComo es?

Este arquetipo es exigente y cuadriculado.
Tiene un perfil muy profesional y sigue

buscands la
sficiencia en su trabajo. £l seguimiento de
o8 process es milimeétrico y cualquier coss
ajena cue le trastoque su programacisn ke
saca de quicia.

{Qué le gusta?

« Adaptacidn a su manera de trabajar
Cumgl

+ Cambios en la planificacidn sin
comunicar con antelacion
anticiades o forma on un

+ Relacén poco proesionalparata
gostion da los podidh

idad y dllponibllidad do eumplir con numras

Momentos de la verdad

» Envic mi programacion a Hinajosa Xtiva
linteracesin 311
Salicita/reciio infarmaidn de plazas de
servicia (interaccion a4)

® Recibo mi pedido fnteracciénd7)

" Hinojosa me camibia las fechas de
entrega (interaccion 4.5)

Momentos de dolor

Erio mi programacién a Hinojosa Xitiva
J! 1o e respeta la planificackén (interaccian

/,
L ohaciioinimaciin e pkas o
)

sarvicio (interaccion 4.

Hinojosa me cambia las fechas de
eniroga interaceién 4.5)

\, Me instatan o recogen miquinas
montaje e de plaz phmﬂmnu:aﬁn a8

Canales preferidos

Canal Interlocutor
€ mail Comercial  Sack

%@@?

“Para mi lo principal son
clave de toda nlaeién comercial”

i¢Como es?

Este arquetipa busca un trato cercanay
diracto con un Gnica interiocutor.

padidos de urgencia con mucha
Irecuencia

:Qué le gusta?

+ Le gusta el trato cercano

« Valora mucho que fe ayudsn con las
programaciones

* Le gusta que s comercial esté
dispanible

iQué le frustra?

+ L frustra la burocracia

* Le molestan los costes ascondides y
derrach

- Le frustra estar atado a unos pedidos.
inimos

Momentos de la verdad

1 Negocio &l procio finteracrion 2.2)
———
¢(’ IS o—

/ Recibo informacién de
plazos de senvcio fInteraccion &.4)

Momentos de dolor

Hinojoss me cambia las fechas de
[ entroga interaceién 4.5)

Solicito un cambio en las cajas.

Dnteraceion 4.3)

G Restzaun o pcice mracion
b

Y

Recibo muestras (Interaccidn 23)

Canales preferidos

canal Interlocutor
B Cenirade
Telétene  Emad Commrcial Bk -

XL @

HINOJOSA

PACKAGING KATIVA
Caracteristicas
clave

Trate

Exigenc

Fiabilidad

Capacidad
de reaccién

Presencia del
arquetipo

HINOJOSA

PACKABING XATIVA

Caracteristicas
clave

Fiabilidad

Capacidad
de reaccién

Presencia del
arquetipo




U CLIENTE PARA TRANSFORMAR LA EXPERIENCIA

“Primer




Customer Journey Map

_.__E__E[‘,anqa MAPA GENERAL DE LA EXPERIENCIA CLIENTES SEGMENTO JOVENES
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REDISENA LA EXPERIENCIA E IMPACTA EN LOS RESULTADOS
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FEATURES RESEARCH REPORTS WEBINARS CASE STUDIES PROOF OF CONCEPT VIDEOS

Customer
Journey










DISENO BASADO EN PROCESOS

Resolucién
Positiva @

p22>R =y >4

. ) Solucid |
Necesidad Busqueda de Procesos de toma de © uuon.a ;
. necesidad

del cliente informacion decision

Resolucion
Negativa



DISENO BASADO EN EMOCIONES

Mapea la emocidn durante
la interaccidn e identifica los
momentos de alta

\ intensidad

Aplicar las técnicas de redisefio
de interacciones para
transformar la curva emocional

Identifica la emocion inicial
del cliente

[1ZO]



IDENTIFICA LOS MOT’S — MOMENTOS DE VERDAD

BELLERIN

_—___-

ME
SERRETIN GUSTA

—




ERRADICAR LOS MOP’S — MOMENTOS DE DOLOR

]

Y i
Q& KK
' gAR




INCORPORAR LAS EMOCIONES EN EL DISENO: FRANKFORT AIRPORT

S —




APROVECHAR LAS NUEVAS TENDENCIAS DEL CONSUMIDOR PARA SORPRENDER
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¢Qué NO esunP
Cliente (Vo(C)?

= NO ES HACER ENCUESTAS
= NO ES DISENAR CUESTIONARIOS INTERMINABLES
= NO ES INVESTIGACION DE MERCADOS 4

NO ES COMPLETAR UNA MUESTRA
NO ES SOBRE LAS COSAS QUE LE INTERESA SABER A LA COMPANI

A
¢ESCUCHAS O PREGUNTAS?

"



S

HOY DAMOS FEEDBACK EN\TIeMPOiAL'
MUCHOS AMBITOS DE NUESTRA VIDAR.

A




Booking.com

Raul, comenta tu estanda en el

Vain Boutique Hotel

3 nchee an Busnod Alnes
5 jun - 8 jun

Esfm aiiarrianto B ol foenfuasckda modie i 000 Bacecls & covrmvlanos oe 378
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L Cdmo walorarias la ublcacidn de este alojamiemto?




Cafe Misterio @'@
Costa Rica 1700, Montevideo, Uruguay

tripadvisor

Tu experiencia es muy valiosa para otros viajeros. [Muchas
gracias!

Tu puntuacion general de este restaurante ) bovrndior e guandd & ias 1654

B e ar e |

Titulo de tu opinidn

Tu epinidn

riienod minemo)

4Qud tipo de visita hiciste?

En pareja En familia Amigos e En solitario

Estuviste aqui porque...

Ceolecciona uno







!.

'comendaria la compania aun amigo o colega?

| e A






:Cémo utilizas los datos
que recopilas?



LA INTENCION DE COMPRA

DE LOS CONSUMIDORES ESTA
MUY CORRELACIONADA

CON LA EXPERIENCIA QUE VIVEN.

Experiencia del cliente vs intencion de compra (mejorar los
productos ya adquiridos o comprar nuevos productos) de 123
companias en 8 sectores.




LS ';llentes que te qdla? te cuestan dinero

o

+'Re macion

= ‘.
+ Recomendacion ne

+ Rellamadas
+ Descuentos

¥ | w

*también te cuestan dinero 'vs experiencias mal disefadas



Ten un modelo econdmico que te ayude a tomar decisiones
alineando operacion, experiencias y resultados.

la




CIADEC

Los cllen v (-
prod uctos "‘

- Los clie

Los clientes esperan una rapida
contacto

Hardvard Business Review “5.Maneras En Las Que Le Servicio Al Cliente Afecta Las Ganancias De La Empresa”
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Cultura Centrada en el
Cliente



cque tienen estas empresas en
« comun?




\I!A CULTURA SE
BESIMPUNA A LA
ESHIETAIE GIA f

Peter Drucker




Tip#1

INSPIRA Alos
COLABORADORES
coNnuN PROPOSITO proreL

que MEREZCA 1a PENA
LEVANTARSE




NO PUEDES PAGAR A ALGUIEN...
POR UNA SONRISA SINCERA




Tip# 2

ESCUCHA 1aVO/Z peL
COLABORADOR v
CALCULA os
ECONOMICS peL
ENGAGEMENT




ROI de la Experiencia del Colaborador

La Felicidad es el nuevo 43%
"Engagement”

. 43%
Los empleados felices 20
generan un impacto
directo en los resultados
de negocio o)

B1%
Fuente: Delivering Happiness [URL

O
(ORI 86% MORE
Q%
41%

ISING 66% FEWEI

E6%

37%

37% HIGH



Tip#3

CONSTRUYE 1u
PLATAFORMA e
GESTION peiaCULTURA







SAG E Empoderar a los empleados para que generen experiencias
memorables.



— F ey

MAPFRE Escucha a tus clientes y cambia la cultura
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En conclusion...




Clave #1

Diseno Centrado en los Clientes, se

Disefiar para Emocionar al relevante!l. Las Empresas que parten del

Cliente Cliente son mas eficientes.

Cla\le # 2 Escucha en tiempo real a tus clientes y
toma decisiones que impacten su

Escucha de Manera Distinta experiencia y tus economics

Para emocionar a tus clientes primero
debes emocionar a tus colaboradores.

Cultura Centrada en el Una vision unica de clientes
Cliente
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Juan Carlos Mejia

Juan.mejia@izo.com.co
@juancarlosmejiavilla






