éQué es Customer
Experience?

Customer Experience (CX) es la suma de momentos e interacciones que
vive un cliente con una empresa, y que dan como resultado una

percepcion emocional.

No se limita al servicio al cliente. Involucra todo el recorrido del

cliente, desde el primer contacto hasta el servicio postventa.

Una experiencia puede tener buenos momentos, pero si uno clave falla,

la percepcién total sera negativa.
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Modelo de gestion de la experiencia del
cliente

Conocimiento Diseio de experiencia
Conocer al cliente, colaboradores, Analizar el recorrido actual y
competencia y cultura interna. detectar brechas.
Medicion Innovacion
Evaluar resultados, percepciones y Cocrear soluciones para pasar del
rentabilidad. estado actual al deseado.
Implementacion
ExPe"en‘:Ia Wow Ejecutar cambios con coherencia y
Superar expectativas, generar qu formacion.
emocion y fidelidad.
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cPor qué invertir en CX?

Valor emocional y valor monetario

Menor pérdida de clientes
Mejorar la experiencia reduce la rotacion de clientes, lo que se traduce en ingresos
sostenidos.

1. Mas recomendaciones
Clientes felices atraen nuevos clientes. La experiencia positiva genera marketing organico.

2. Clientes dispuestos a pagar mas
Un buen CX permite reducir promociones y competir mas por calidad que por precio.

3. Diferenciacion real
Cuando el producto y el precio son similares, la experiencia es la ventaja competitiva.

No confundas la estrategia de CX con herramientas como el Journey Map o el mapa de
empatia: CX es un enfoque estratégico transversal a toda la organizacion, que transforma
relaciones en resultados.
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