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Si quieres tener éxito, 
promete todo y no cumplas nada. 

Napoleón Bonaparte
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La Era del Cliente
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Evolución Personas

SE BASAN EN LA RAZÓN BUSCAN EXPERIENCIASTRADICIÓN

=
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Hay mucho por hacer
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Customer Journey Map
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Patient ExperienceCustomer Journey Map
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Patient ExperienceCustomer Journey Map Customer Experience

1 sept. 2007 1 mar. 2011 1 sept. 2014 1 dic. 2016

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



 

Patient ExperienceCustomer Journey Map Customer Experience Cristiano Ronaldo
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Patient ExperienceCustomer Journey Map Customer Experience Cristiano Ronaldo Donald Trump
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Una historia real…
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DR. SAM TSEMBERIS
Fundador de Pathways Housing First
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Metodología
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ESCUCHAR

DISEÑAR

INVOLUCRAR

ACTUAR

RESULTADOS

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



 

Para poder situar las emociones en 
el centro de la estrategia 

Fase 1: Escuchar
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Fuente:	Temkin	Group.	Q3,	2016.

Fase 1: Escuchar
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Fase 2: Diseñar 

Se trata de detectar, priorizar y 
hacerlo visual
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Fase 3: Involucrar e Impulsar

Experiencia Empleado como 
puente para la Experiencia Cliente
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Fase 4: Actuar

Un Sistema de Gestión de la 
Experiencia es un proceso con un 
horizonte a medio y largo plazo, 
pero la recompensa es enorme
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Múltiples indicadores

Índice Satisfacción

Índice Recomendación

NPS Net Promoter Score 

Brand Advocacy Index

Customer Effort

Customer Advocacy
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Dejar de Pensar EN el Cliente

Y pensar COMO el Cliente
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Las ideas no duran mucho. 
Hay que hacer algo con ellas. 

Santiago Ramón y Cajal
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