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' Objetivo:
Ace'ﬁ;‘;ﬁu INDUSTRIALES d TRANSFORMACION DIGITAL
DE TU EMPRESA

2 afos [hasta septiembre de 2023)

Irde la mano de la pyme y autdnomos para
ayudaries en su transformacién digital,

Pymes y autdnomos. Multisectorial.

Lineas de actuacion

de la Oficina de transformacion

digital “Acelera Pyme” _
Gratuito y acceso libre 4
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Raul
Ferrus

» CMO en Altair Group

« Experiencia en la definicion y puesta en
marcha de planes comerciales y marketing

« Licenciado en CC Economicas y MBA en
Marketing.

* 10 anos de experiencia como docente
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Webinar: Customer Journey
Map. COmo mejorar la
experiencia de cliente

Programa.

‘Introduccion al Customer Journey Map.

¢ Que es la experiencia de cliente (UX)?
-Expectativa vs Experiencia y su relacion con
la satisfaccion del cliente.

*CJM: Touchpoints y Momentos de la Verdad.
«Caso Practico CJM.
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;De qué vamos a hablar hoy?

1. ;Por qué alinear la empresa al cliente?
;Qué es y qué impacto tiene la CEX?
Implantar un Modelo CEX

Adaptacion al CEX Digital

el SR I



;Por qué alinear |a empresa al cliente?

"Es el cliente quien determina lo que es

un negocio. Porque es el cliente, y sdlo

él, quien por su disposicion a pagar por

una mercaderia 0 un servicio, convierte ¥ i Ll
|

los recursos economicos en riqueza, las
cosas en bienes”

# 1. Lo dicen los que mas saben |
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# 2. Al parecer, los

que lo ponen en
ractica funcionan
jen...




Porque ante una
coyuntura dificil,
complejay
(ambianter..




... yun cliente...
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... yun cliente...

A HETEROGENEO

$ FlEL
A EXIGENTE
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... y un cliente... «3. Enfoqueal

A HETEROGENEQ  dlientesiosi..
§ FIEL porque otros ya lo
2 EXIGENTE estan haciendo.
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#1. Customer Experience
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ES CRITICO

PARAEL 1

AL MEDIA MINIMA
NO ES CRITICO »

PARAEL MAXIMA

CLIENTE

POCA DIFERENCIA ENTRE MUCHA DIFERENCIA ENTRE
ELPEOR Y EL MEJOR ELPEOR Y EL MEJOR




#idea sl no puedes (ni quieres) ser el mas barato y tu
producto/servicio es similar a la competencia, solo puedes
diferenciarte a través de la relacion con el cliente
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/' Es cRimico \
| PARAEL
CLIENTE

* # jcomo puedo ser critico
para mi cliente?

MO ES
CRITICO
PARA EL
CLIENTE

\
III

' / POCA DIFERENCIA MUCHA DIFEREMNCIA
\ Fi ENTRE ENTRE
H____ / EL PEORY EL MEJOR EL PEOR Y EL MEJOR

—VALOR—
SATISFACCION MARCA




1t satisfaccion
:




# satisfaccion

Satisfaccion Experiencia - Expectativa:




# satisfaccion

Satisfaccion Experiencia - Expectativa:

Si experiencia > expectativas #» Generacion de valor: cliente satisfecho y leal
Si experiencia < expectativas # Destruccion de valor: cliente insatisfecho
Si experiencia = expectativas = Sin generacion ni destruccion de valor: cliente
a la fuga. El vinculo emocional se ha perdido

;elevamos experiencia o
reducimos expectativa?




Puntos de
contacto

Touchpoints todos y
cada uno de los puntos
de contacto de la marca
con el cliente que
conforman, en su
conjunto, la experiencia




MOT's:
Momentos de |a
verdad

Moments of Truth momentos en el cliente
potencial tiene la opcion de continuar con el
proceso de compra o no. kn clientes actuales
hara referencia a momentos en los que puede
renovar compra o dejar de ser cliente.
Tambien momentos en los que pueden
recomendar nuestra marca positiva y

negativamente.

BRAND
TOUCHPOINT
WHEEI




Customer Journey Map

cJm es un grafico que describe el itinerario de un usuario mediante la
representacion de los diferentes puntos de contacto que caracterizan su
interaccion con la marca.
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Un truco...




VISION

Un truco...
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VISION # REALIDAD

Un truco...
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Digital Customer Experience

Crear experiencias digitales que pongan al usuario en el centro de cada interaccion,
asegurandose de que cada punto de contacto usuario-empresa ofrezca el mismo nivel de
calidad y personalizacion.

Las interacciones que el cliente tiene en cada punto de contacto con la empresa tienen mucha
mas influencia en la satisfaccion del cliente que la calidad del producto y el servicio que el
cliente ha comprado. El usuario online es un cliente informado digitalmente.




Digital Customer Experience

Los objetivos del Digital Customer Experience

« aumentar la lealtad del cliente y por lo tanto los beneficios: una experiencia de compra
positiva se traduce en un cliente satisfecho que vuelve a interactuar con la empresa;

» reducir el abandono del cliente: una buena experiencia del cliente reduce drasticamente
el numero de ocasiones en que los clientes deciden pasarse a la competencia;

* nuevas oportunidades de venta gracias al boca a boca: un cliente satisfecho se
convierte en embajador de la marca, recomendando la empresa a su circulo de conocidos.

Una buena gestion de la experiencia crea una buena reputacion de marca y aumenta el
negocio y los beneficios de la empresa.




Digital Customer Experience

Como crear una Digital Customer Experience

1.
2.
3.

Analisis del Customer Journey, estableciendo y supervisando las fases del CJM;
Escuchar a los clientes a través de encuestas para obtener un feedback directo;

Examinar el feedback de manera proactiva, estableciendo una escala de prioridad de
los problemas de la CEX encontrados en base al impacto en el negocio;

Responder a los problemas encontrados, resoiverlos integrando el feedback y
comunicarse de manera transparente con los clientes;

Medir el comportamiento del cliente y volver a controlarlo a corto y largo plazo.
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Digital Customer Experience

1. Mobile Native: La experiencia digital en el ordenador es diferente de la experiencia movil.
La mayoria de las interacciones tienen lugar en los smartphones, es critico que la DCX

soporte la navegacion movil de forma adecuada;
«  Unimportante medio de comunicacion es la mensajeria instantanea, un canal disponible las 24 horas del
dia, inmediato y familiar.

2. Convergencia de los puntos de contacto: cuantos mas canales de comunicacion se
ofrezcan al cliente, mayor sera la dificultad de coordinar las interacciones en todos los

puntos de contacto que ofrezcan el mismo nivel de servicio.
«  Una herramienta que cada vez mas empresas utilizan es el Facebook Messenger, una interfaz que el
cliente ya sabe utilizar y que le resulta agradable.
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Digital Customer Experience

3. Chatbot y |A: ofrecer un sistema de mensajeria instantanea asegura una mejor DCX, pero

Implica altos costes (personal disponible las 24h/dia).

« Esimportante no dejar demasiado espacio para la automatizacion cuando se trata de la atencion al
cliente, el contacto humano sigue siendo necesario para garantizar un nivel optimo de servicio

4. Reputacion de marca online: ademas de los puntos de contacto, existen otros puntos en
los que el cliente interactua virtualmente con la marca de una empresa, es decir, espacios
digitales que le ofrecen la oportunidad de expresar opiniones y consejos. Las resenas
online y las redes sociales son las plataformas en las que las comunidades digitales se
reunen para intercambiar impresiones y es aqui donde la DCX sale a la luz y genera su

Influencia positiva o negativa en la marca.
«  Unabuena DCX no puede prescindir de una buena reputacion de marca.




FASES

Descricas por o Clenge

NECESIDADES
Del cliente en cada
momento de las fases

ACTIVIDADES

Del cliente para
satisfacer necesidad

CAMNALES, PUNTOS
DE CONTACTO,

una de las fases

EXPERIENCIA
Percepcion del
cliente real positiva,
negativa o neutra

EXPERIENCIA
MEMORABLE
Experiencia perfecta

Escribe oqi

Escribe agqul

Eseribe agul

Eseribe agul

Escribe agul

Escribe agul

Escribe aau

Excribé agul

Ezcribe aqul

Escribe ogul

Eseribe Saul

o oqQu

Escribe aqgu
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Escribe aoul

Escribe aqut

Escribe agurd

Escrithe oo

Escribe agu

Escribe ooirl

Escribe oou

Escribe oqgu)

ERTiDE agun

Eqeribe Sogunl

Escribe agui

E el Sou

Ezcribe aqu

Esxcribe agul

CECcribe ogul

Escribe aoul

Escribe ogu

ribd ogu

Escribe aogul







