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EXPERIENCIA DE CLIENTE
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Se entiende como experiencia del 

cliente toda vivencia que tiene este 

en su relación con la marca, 

independientemente del motivo, 

NECESIDAD o contexto que le lleve 

a relacionarse con la Entidad y del 

canal que elija para ello

El cliente se relaciona con la entidad 

a través de INTERACCIONES con la 

misma, en estas el cliente: 

VIVE, 

PERCIBE y 

SIENTE

EXPERIENCIA DE CLIENTE

QUÉ ES LA EXPERIENCIA DE CLIENTE

1

2

RECUERDO
3

Identifica con la MARCA
4

RENTABLE

Fidelidad y recomendación
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CALIDAD DE SERVICIO EXPERIENCIA DE CLIENTE

Pone el foco en lo que 

HACEMOS como 

EMPRESA

Pone el foco en lo que 

GENERAMOS en el 

CLIENTE

Solo considera 

aspectos 

RACIONALES

Los aspectos racionales 

entendidos como inductores de 

EMOCIONES

Calidad para ser (los) 

MEJORES

Calidad para tener a 

un cliente 

SATISFECHO

Experiencia para ser y que 

se nos reconozca como 

DIFERENTES

Experiencia para tener a un cliente 

VINCULADO 

EMOCIONALMENTE

EXPERIENCIA DE CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO VS. EXPERIENCIA DE CLIENTE

CUSTOMER

EXPERIENCE

CX
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¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?
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• Necesitamos diferenciarnos… 

» …de modo rentable… 

» …sabiendo que la calidad de servicio es un fortaleza sobre la que construir… 

» …aunque no nos podemos despistar. Por riesgo de demérito propio… 

¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?
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El SISTEMA FINANCIERO ha cambiado

¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?

NECESITAMOS DIFERENCIARNOS…
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¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?

NECESITAMOS DIFERENCIARNOS…

PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD

RELACIÓN CON EL CLIENTE
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¿Qué OPCIONES tenemos?
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¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?

DE MODO RENTABLE…
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¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?

DE MODO RENTABLE…

Comentarios positivos y 

negativos en el entorno de 

un Gerente Banca 

Personal

330304
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¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?

… Y LA CALIDAD DE SERVICIO ES UNA FORTALEZA SOBRE LA 

QUE CONSTRUIR…
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CALIDAD PERCIBIDA
Resultados estudio FRS Inmark 2018

Índice de Recomendación (NPS)
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• Necesitamos diferenciarnos… 

» …de modo rentable… 

» …sabiendo que la calidad de servicio es un fortaleza sobre la que construir… 

» …aunque no nos podemos despistar. 
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¿POR QUÉ APOSTAMOS POR CX?

… NO NOS PODEMOS DESPISTAR
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MODELO CX DE IBERCAJA
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EL MODELO CX DE IBERCAJA

PROCESO

IMPLANTACIÓNCONTENIDO
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EL MODELO CX DE IBERCAJA
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CONTENIDO
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PLANO ESTRATÉGICO
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PROMESA DE MARCA
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PLANO ESTRATÉGICO
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UTILIDAD

PERSONALIZACIÓN

COMPROMISO

MUTUO

PROPUESTA DE VALOR

HABLAMOS CON HECHOS

PROPUESTA DE VALOR

CONTENIDO
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CONTENIDO
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CLIENTE NECESIDADES SOLUCIÓN
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CONTENIDO
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RELACIÓN

PERSONAL

NECESIDADES

CLIENTES
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CONTENIDO
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IBERCAJA ES PARA MI LA MEJOR OPCIÓN
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CONTENIDO
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CICLO VITAL
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CONTENIDO
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CICLO RECURRENTE
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CONTENIDO
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CONTENIDO

PLANO OPERATIVO. Ej: PASILLO DE CLIENTE DE INTERACCIÓN
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EL MODELO CX DE IBERCAJA

PROCESO

IMPLANTACIÓNCONTENIDO
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MONITORIZACIÓN DE LA

EXPERIENCIA DE CLIENTE

PROCESO
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CADENA DE VALOR: Transversal y sostenible
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PROCESO

MONITORIZACIÓN CX

MAPA DE MEDICIONES
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PREVIO AL TRABAJO DE CAMPO POSTERIOR AL TRABAJO DE CAMPO

PROCESO

TRABAJO DE CAMPO

IDENTIFICAR 

EXPECTATIVAS

REALIZACIÓN 

ENCUESTAS

ANÁLISIS 

INFORMACIÓN

COMUNICACIÓN

REVISIÓN 

ENCUESTA

MUESTRA Y BBDD

SELECCIÓN 

PROVEEDOR  Y 

MÉTODO

MEJORA
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MONITORIZACIÓN CX. Retrospectiva

PROCESO

MEJORAS IMPLANTADASPLANES A MEJORAR

1

2

3

4

5

6

7
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CENTRALIZADO LOCAL
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EL MODELO CX DE IBERCAJA

PROCESO

IMPLANTACIÓNCONTENIDO
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» Necesidad de Cliente // Pasillo de Cliente

» Canal de Relación

» Momento de la Verdad

» Segmento de Cliente

» Territorios

» Proceso

» …

VARIABLES

IMPLANTACIÓN
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IMPLANTACIÓN

» Empezamos por medir: solo dependía de nosotros

» "Metimos miedo": creamos necesidad real y urgente

» Primero mejoramos lo que teníamos construyendo sobre lo que

somos fuertes. Ahora estamos tratando de innovar

» Demostramos el movimiento andando y con euros

» CX es 365, 24x7, 100% interacciones y clientes

» CX no es darlo todo a cambio de nada

» Las metodologías son la punta del iceberg de una empresa

Customer Centric

HUMILDES LECCIONES APRENDIDAS
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Sello a la excelencia Europea: 
Reconocimiento a la excelencia en la 
gestión y orientación al cliente, 
empleados y sociedad.

“En experiencia de Cliente lo primero 

es cumplir y luego sorprender”

¡Gracias!
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