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Definicion de Experiencia de cliente

Es la percepcidn que tiene un cliente de una compania, a partir de
todas las interacciones que tienen durante el ciclo de vida de su
relacion.



(Qué es la percepcion?

Es la idea o conocimiento de una cosa por
medio de los sentidos.



cComo se genera la percepcion?

Expectativas vs Vivencias



Sabemos que hemos creado una
buena experiencia cuando se
genera una vinculacién emocional
en el cliente, porque recibe mucho
mds de lo que esperaba
superando sus expectativas.
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Es un factor de diferenciacién

Potencializa uno de los medios de difusién mds potentes: el
VOZ a VOZ

Aumenta la cantidad de clientes y la referenciacion

Brinda la posibilidad de mantener precios con mdrgenes de
ganancia mds altos



Diferencias entre
Experiencia de Cliente
y otras disciplinas
centradas en las
personas
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Disciplinas centradas en las personas

CX
Experiencia de cliente

Es la percepcidn que tiene
un cliente de una compania,
a partir de todas las
interacciones que tiene
durante el ciclo de vida de su
relacién.

UX
Experiencia de Usuario

Son los sentimientos y
emociones que se generan
antes, durante o después de
interactuar con un producto
0 servicio.

SD
Diseno de Servicios

Es el proceso mediante el
cual se crean experiencias
de servicio éptimas con una
visién holistica tomando en
cuenta a todos los actores
relacionados (internos y
externos), sus. interacciones,
infraestructura, material de
apoyo y talento humano.
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Disciplinas centradas en las personas

Busqueda del destino Blsqueda y reserva online Check in Camino al aeropuerto Entrega del equipaje Abordaje Vuelo Desembarque

_______________________________________________________________________________________

Evalua, mide, cambia y optimiza cada una de las interacciones para mejorar la
percepcion de un usuario frente a la marca
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La Experiencia de Cliente es el nuevo producto

Casi cualquier mejora hecha a un producto puede ser
fdcilmente copiada por la competencia y diferenciarse
por un precio mucho menor, no siempre lleva a buenos

finales.
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La Experiencia de Cliente es el nuevo producto

Figure 1 40% 13% 17% 18% 33% 47% 6% 12% 4%  10%
Thinking about the past
year's performance (i.e.
2019), which statement
best describes how
your department
performed against its
top business goal?
. CX Leaders
. Mainstream
Respondents: 5,315 F
We exceeded We narrowly We met our We narrowly We missed
our top exceeded our top business missed out our top
business top business goal on our top business goal
goal by a goal business goal
significant
margin

https://www.adobe.com/content/dam/www/us/en/offer/digital-trends-2020/digital-trends-2020-full-report.pdf .o pragma



https://www.adobe.com/content/dam/www/us/en/offer/digital-trends-2020/digital-trends-2020-full-report.pdf

La comunicacion en lenguaje natural mejorara
aun mas la flexibilidad de la 1A

La Al para quedarse, pero tienen mucho camino por
mejorar...
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La comunicacion en lenguaje natural mejorara

aun mas la flexibilidad de la IA

Uso de Answer Bot con |A alolargo del tiempo
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https://www.destinationcrm.com/PDF/32f41347-fd5f-4215-a95f-b99402aad17d.pdf

https://www.digitalgenius.com/bringing-travel-transport-hospitality-into-a-new-age/

“Hey guys, | left my phone
on the plane yesterday.

How can | get it back
ASAP?"

Al SUGGESTED REPLY

"We are sorry to hear that
you lost your belonging on
board. All items found will
be handed over to the
airport Lost & Found
department.”

4 97% Confidence

Approve Personalize

~7

PRIORITY

High

SENTIMENT

Neutral

CASE PHASE
Post-Travel

INQUIRY TYPE
Question

CASE DETAIL

Lost Item
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https://www.destinationcrm.com/PDF/32f41347-fd5f-4215-a95f-b99402aad17d.pdf?i=f98820dd-cdaf-4965-a9f3-4a064fb2b789

Las grandes empresas comenzaran a adoptar
culturas centradas en los clientes

Cuando todas las dreas trabajen codo a codo para
encontrar las mejores estrategias para solucionar los
problemas de los clientes y mejorar su experiencia,
podremos decir que comenzamos a cambiar la cultura
de una empresa.
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Las grandes empresas comenzara a adoptar
culturas centradas en los clientes

¢» macqQuarie
TELECOM

\ndustry Av.,.
9

Our customers are happier. It’s true.
How do we know this?

Well, they don’t just tell us, they tell everybody else - which is why we have an Australian-
leading Net Promoter Score. Our customers are significantly more likely to recommend O Nat
Macquarie Telecom than any other Telco in Australia. Our score is displayed live, in real time, Promoter Score:
on this website and across our offices. We live and breathe what our customers say about

us, and here is the proof.

Learn more
Australian leading NPS.

https://macquarietelecom.com/ pragma
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Conocer el nivel de madurez de la Experiencia de
Cliente en cada empresa sera relevante

Ya estd claro la importancia de la experiencia de
cliente en las empresas, pero ahora: ;por donde
empiezo? ;Qué necesito? ;Qué priorizo? ;Hacia donde
voy?

https://www.destinationcrm.com/PDF/32f41347-fd5f-4215-a95f-b99402aad17d.pdf .O pragma



https://www.destinationcrm.com/PDF/32f41347-fd5f-4215-a95f-b99402aad17d.pdf?i=f98820dd-cdaf-4965-a9f3-4a064fb2b789

Conocer el de madurez de la Experiencia de
Cliente en cada empresa sera relevante

Figure 5
B CXLeaders [
What are the top three internal
barriers to successfully
creating digital experiences SMBs(<£150m)
within your organisation?

Large organisations (>£150m)

Respondents: 1,189

Outdated workflows
that slow downour  — 53%
processes
— — 41%
Inadequate budget
to create the best — — 47%
experiences
— — 47%
Finding and retaining
the right people with the  —— —— 26%
right skills
— — 29%

https://www.adobe.com/content/dam/www/us/en/offer/digital-trends-2020/digital-trends-2020-full-report.pdf .O pragma
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Generacion de roles en Experiencia de Cliente

Comenzaremos a escuchar los roles de Experiencia de
cliente con diferentes apellidos.
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Las tecnologias de voz tendran un papel relevante
en las estrategias de Experiencia de Cliente

Desde la aparicién de Siri y Alexa, las tecnologias de
voz se han abierto un gran camino entre la Experiencia
de Cliente.

https://www.destinationcrm.com/PDF/32f41347-fd5f-4215-a95f-b99402aad17d.pdf &2 pragma
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Gracias

Emerson Gutiérrez
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