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Marta Fina 
”la Caixa” - Calidad 

Sant Cugat 27/05/2015

HEALTH & MANAGEMENT MEETING 

¡Diseña tu mapa de experiencia de cliente!
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La estrategia de 
experiencia de 
cliente (CEM) es 
crear experiencias 
únicas y 
memorables 

Además permite 
lograr un 
posicionamiento 
diferencial 

Una de las mejores 
herramientas que 
nos puede ayudar a 
comprender la 
experiencia de 
cliente, es el 
customer journey 
map o mapa del 
ciclo de vida del 
cliente

Lo importante es 
que conozcamos 
como se relaciona 
el cliente con 
nosotros y como se 
siente
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Experiencia cliente más allá de la mejora continua
ASEGURANDO LOS BÁSICOS Y APROVECHANDO LAS OPORTUNIDADES DE SORPERENDER

BÁSICO

AVANZADO

DIFERENCIAL

Cumplir 
NO PERDER €

Sorprender 
GARANTIZAR €

Diferenciarse 
GANAR €

RETENCIÓN

RECOMENDACIÓN

WOW!

OH!

OK!
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¿Cuánto	  has	  disfrutado	  de	  esta	  
chocola3na?	  
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Oficina A

Perfiles adecuados 
Protocolo de atención 

Tecnologia 
Diseño del espacio
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Movilidad: acercarse al cliente

Perfiles especializados 
Protocolos de atención 

Tecnología 
Propuesta de valor segmento

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

¡Gracias!
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