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Tienes que empezar

por la experiencia de
cliente y luego trabajar
la tecnologia.

Convierte a los extrafios en 77
tus amigos. Convierte a los
amigos en clientes. Convierte
a los clientes en vendedores.

HOWARD SCHULTZ

STARBUCKS Una empresa totalmente
dedicada al servicio del cliente,
tendrd solo una preocupacion

La clave es marcar expectativas
de cliente realistas y no solo p)

satisfacerlas, sino superarlas. sobre los beneficios. ) " Convierte a los extranos en
_ HENRY FORD tus amigos. Convierte a los
RICHARD FORD MOTOR amigos en clientes. Convierte
BRANDSON a los clientes en vendedores.
VIRGIN GROUP .

SETH GODIN

Este documento ha sido descargado dwn@@elencia en Gestién: www.clubexcelencia.org
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La experiencia del cliente es el producto de las percepciones de un cliente después de interactuar racional,
fisica, emocional y/o psicolégicamente con cualquier parte de una empresa. Esta percepcion afecta los
comportamientos del cliente y genera recuerdos que impulsan la lealtad y afectan el valor econémico que

genera una organizacion.
(Fuente: Wikipedia).
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Factores que diferencian un producto o
actividad con una experiencia del cliente.
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CONVERTIR UN SERVICIO EN UNA
EXPERIENCIA DE CLIENTE

Integral

Racional y emocional

Duradera

Participativa

Personalizada

Este documento ha sido descargado de la web del Clu




Porque teniendo una calidad de servicio
extraordinario hay que pensar en CX.

CONVERTIR UN SERVICIO EN UNA
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EL MUNDO Y LA MANERA DE COMUNICARSE ESTA CAMBIANDO
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Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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MOMENTO
(]

Si buscas ) /
resultados / WOW
distintos, no )

hagas siempre
lo mismo.

ALBERT
EINSTEIN

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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MILLENNIALS
Somos una sociedad “superconectada”

Facebook
CENTENNIALS
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veces/dia

Perfiles
Conectados

Revisan su

Sma rt p h one Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Los cambios en las tendencias de los consumidores
crean nuevas oportunidades para las empresas

Los consumidores esperan innovacion digital, pero las marcas pueden ir
mas alla. Podrian necesitar transformar su propuesta de valor para
satisfacer las diferentes y nuevas necesidades de sus clientes.

Presentando a los consumidores de hoy

LOS NOMADAS LOS CAZADORES LOS BUSCADORES DE CALIDAD

YAY
P AN

Este documento ha sido descargado.g
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La competencia de todas las empresas ha
cambiado

amazon @airbnb "

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Convertir un servicio en CX.
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JOSHIE ALARGO SUS VACACIONES...

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Puntos claves para generar CX. © i MADISON
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CONVERTIR UN SERVICIO EN UNA
EXPERIENCIA DE CLIENTE

| Confianza

| Comodidad

| Tiempo

| Crear momentos inolvidables

| Sorprender siempre al cliente

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Conocer a los usuarios a través de pruebas

Genera nuevas ideas para el

Empatizar para ayudar
b P y proyecto

a definir el problema

EMPATIZAMOS DEFINIMOS IDEAMOS PROTOTIPAMOS TESTEAMOS

Aprender del prototipo
para generar nuevas
ideas.

Aporta mas ideas que redefinan el problema

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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FASE 01
Empatiza

Identificamos oportunidades de mejora en la
prestacion del servicio.

Comenzamos con una profunda comprension de
las necesidades de los usuarios implicados en la

solucion que estemos desarrollando/buscando.

También conociendo al detalle su entorno.
Tenemos que ponernos en la piel de dichas
personas, para ser capaces de generar

soluciones consecuentes con sus realidades.

Diseio material e idea taller propiedad de MADISON Market Research. D ptgte@@mdwb thEido Gedcirbhdd delldnBb @eMclbGicElefitia h Gasfich: @nilv BubdicBiéhdaio O
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Despierta
tu cerebro!

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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EMPATIZAR
Fase 01

¢Qué piensa y siente?
LO QUE REALMENTE IMPORTA
PRINCIPALES PREOCUPACIONES, ASPIRACIONES E INQUIETUDES

cQué ve?

, ENTORNO
¢Que oye ? AMIGOS
LO QUE DICEN LOS AMIGOS OFERTA DEL MERCADO

LO QUE DICE EL JEFE
LO QUE DICEN LAS PERSONAS INFLUYENTES

° Vé [

cQué dice y hace?
ACTITUD EN PUBLICO

ASPECTO

COMPORTAMIENTO HACIA LOS DEMAS

Esfuerzos Resultados
MIEDOS DESEOS- NECESIDADES
FRUS 7,'RACIONES OBSTACULOS
OBSTACULOS

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestién: www.clubexcelencia.org
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FASE 02
Definimos la problematica

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Fase 02
DEFINIR
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Fase 02
DEFINIR
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Fase 02
DEFINIR

¢cComo... ¢cComo...

ESte docume 0) d do de argado de la webp de up Xcele ae e on:. Www.clubexcele a.0
Disefio material e idea taller propiedad de MADISON Market Research. Dpto de Marketing innovacidn y disefio grdfico
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FASE 03
Ideamos

* Proponemos formulas de mejora e
innovacion sobre factores clave.

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

Herramienta de generacidon de ideas en la que 6 personas, se reunen alrededor de una
6 personas — mesa para generar ideas relativas a un tema previamente planteado. Se da a cada una de

ellas una hoja en blanco.

vV

Cada participante tendra que escribir en su hoja 3 ideas, de manera concisa y breve ya que
3 ideas solo dispone de 5 minutos para escribirlas; una vez transcurridos, cada uno pasara su hoja
al compafero de al lado y se repetira el proceso, después de haber leido las ideas de los

participantes anteriores, que serviran a su vez como fuente de nueva inspiracion.

vV

Al completar el ciclo se podra disponer de 18 ideas en cada hoja, lo que puede

5 minutos — _ ) . . o .
suponer 108 ideas en solo media hora. Finalmente se analizaran todas las ideas

aportadas y se seleccionara la mejor de ellas.

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Fase 03
IDEAR

S

deseabilidad

=k

viabilidad
Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
Disefio material e idea taller propiedad de MADISON Market Research. Dpto de Marketing innovacidon y disefio gradfico




TALLER Design Thinking y CX. O MADISON’

EXCELENCIA
EN GESTION MARKET RESEARCH

TALLER DE COCREACION
By MADISON

FASE 04
Prototipamos

* Ponemos las ideas en accion.
Damos la solucion.
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Fase 04
PROTOTIPAR
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EXPLICACION DE
LA SOLUCION

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestién: www.clubexcelencia.org
Disefio material e idea taller propiedad de MADISON Market Research. Dpto de Marketing innovacidon y disefio grdfico




MADISON'

i GRACIAS!

WWW.MADISONMK.COM

O @mabison_mk
€ /vapisonmvkcom

@ wmapison vk




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

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


http://www.tcpdf.org

