
CX Workshop 

111

It’s not the product, It’s the experience

Apasionada del mundo del cliente , de los negocios y de la vida en 
general. Buscando siempre maneras de innovar y reinventar.  Aspirante 
a experto en Customer Experience. Docente y emprendedora incansable.

Customer 
Experience

@consueloverdu
consueloverdu.com

Consuelo Verdú

7

2016 
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Productos	
  maravillosos	
  con	
  experiencias	
  desastrosas	
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Productos	
  sin	
  importancia	
  con	
  experiencias	
  
maravillosas	
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LO	
  IMPORTANTE	
  NO	
  ES	
  EL	
  PRODUCTO,	
  	
  

LO	
  IMPORTANTE	
  	
  
ES	
  LA	
  EXPERIENCIA	
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Definición:	
  customer	
  experience	
  
	
  
	
  “	
  La	
  suma	
  de	
  todas	
  las	
  experiencias	
  que	
  un	
  cliente	
  ?ene	
  con	
  
su	
  proveedor	
  de	
  productos	
  o	
  servicios,	
  durante	
  la	
  duración	
  de	
  
su	
  relación”.	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 

Múltiples interacciones 
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Presentaciones:	
  
1.-­‐	
  Nombre	
  +	
  adje>vo	
  (	
  tu	
  ac>tud	
  cuando	
  compras	
  y	
  consumes	
  productos	
  
ó	
  servicios).	
  
Exigente,	
  complaciente,	
  fácil,	
  pun>lloso…	
  
2.-­‐	
  Cuéntanos	
  una	
  experiencia	
  memorable	
  y	
  por	
  qué	
  lo	
  fue.	
  Qué	
  hiciste?	
  
3.-­‐	
  Cuéntanos	
  una	
  experiencia	
  lamentable	
  y	
  por	
  qué	
  lo	
  fue.	
  Qué	
  hiciste?	
  
	
  
Ejemplo:	
  Consuelo,	
  impulsiva.	
  Hotel	
  NH.	
  	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 

Múltiples interacciones 
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Definición:	
  	
  
customer	
  experience	
  
	
  
	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 

Semejante grado de afinidad entre marca y cliente es el sueño de cualquier profesional  

“…El pasado 6 de julio, doce mil admiradores de  Harley-Davison de todo el mundo tomaron las calles de Barcelona con sus potentes y 
atronadoras monturas.  
Los informativos se hicieron eco de la noticia y mostraron a algunos de los participantes diciendo frases como “Es mucho más que una moto”.  
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Definición:	
  	
  
customer	
  experience	
  
	
  
	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 

Semejante grado de afinidad entre marca y cliente es el sueño de cualquier profesional  

“…El pasado 6 de julio, doce mil admiradores de  Harley-Davison de todo el mundo tomaron las calles de 
Barcelona con sus potentes y atronadoras monturas.  
Los informativos se hicieron eco de la noticia y mostraron a algunos de los participantes diciendo frases como 
“Es mucho más que una moto”.  
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customer	
  experience:	
  	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  
	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 

Encuentra en los clientes lo que verdaderamente  
quieren y enamóralos !! 
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Definición:	
  	
  
customer	
  experience	
  
	
  
	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 

Casarte  
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customer	
  experience:	
  qué	
  aprenderemos?	
  	
  
	
  (1)	
  
Proto?par	
  y	
  diseñar	
  la	
  experiencia	
  de	
  cómo	
  podríamos	
  
garan?zar	
  la	
  atracción,	
  retención	
  ,	
  permanencia,	
  y	
  crecimiento	
  
de	
  los	
  clientes	
  y	
  cómo	
  podríamos	
  mantenernos	
  en	
  el	
  camino	
  
para	
  dar	
  valor	
  adecuado	
  en	
  cada	
  producto	
  o	
  servicio	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 
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customer	
  experience:	
  qué	
  aprenderemos?	
  	
  
	
  (2)	
  
Cómo	
  hacer	
  que	
  un	
  cliente	
  sea	
  más	
  valioso	
  para	
  nuestra	
  
startup	
  y	
  hacer	
  que	
  nuestra	
  startup	
  sea	
  más	
  valiosa	
  para	
  cada	
  
cliente”	
  

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_experience 
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Customer	
  experience	
  consiste	
  en	
  integrar	
  la	
  percepción	
  
del	
  cliente	
  sobre	
  cada	
  uno	
  de	
  los	
  momentos	
  en	
  los	
  que	
  
entra	
  en	
  contacto	
  con	
  nosotros	
  en	
  la	
  toma	
  de	
  
decisiones.	
  	
  

Consuelo Verdú  

Valor , Valor y Valor !!! 
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va	
  

Consuelo Verdú  

Valor! 



Sa>sfacción	
  de	
  nuestros	
  clientes	
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Reflexiona	
  lo	
  que	
  el	
  cliente	
  pensará	
  ante	
  tu	
  propuesta	
  
de	
  valor	
  
“No	
  me	
  digas	
  LO	
  qué	
  quieres	
  venderme	
  	
  
	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  dime	
  qué	
  me	
  harás	
  sen?r”	
  
	
  	
  	
  	
  	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  hTp://www.puromarke?ng.com/	
  

Consuelo Verdú  
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  Por	
  tanto,	
  dedica	
  >empo	
  a	
  generar	
  emociones	
  en	
  el	
  cliente,	
  
intenta	
  que	
  estas	
  vayan	
  en	
  la	
  dirección	
  de	
  lo	
  que	
  esperan,	
  ahí	
  es	
  
dónde	
  ahora	
  se	
  alojan	
  las	
  expecta>vas	
  del	
  cliente,	
  las	
  que	
  
debemos	
  sa?sfacer.	
  	
  
	
  	
  	
  	
  	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  hTp://www.puromarke?ng.com/	
  

Consuelo Verdú  
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Diseñar, Ideación� Empa>za	
  con	
  tus	
  usuarios	
  
Desde el primer momento ponte en su lugar	



Esta  es  una  de  las  piezas  clave  o  mejor  dicho  actitudes  que  debes 
tomar a la hora de Diseñar estrategia de clientes. 
 
 
No caigas en el error - más habitual de lo que parece - de no “contar” con los 
usuarios a la hora de diseñar tu proyecto. 

Si no los tienes en cuenta desde el “momento cero” 
estás corriendo un riesgo demasiado elevado 

que se puede traducir en un fracaso 
porque no les interese tu propuesta. 

Tu proyecto	

 Tus usuarios	



20�

Tu proyecto/ Tu marca	

 Tus usuarios/ Sus expectativas	



“Yo emprendo” 
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1.-­‐	
  OBSERVAR:	
  
Entender	
  y	
  
empa?zar	
  

2.-­‐Diseñar	
  y	
  
enfocar	
  nuestra	
  “	
  

ecuación	
  de	
  
valor”	
  

3.-­‐Proto?par:	
  
Iden?ficar	
  e	
  
innovar	
  

4.-­‐Test	
  &	
  pivot	
  

5.-­‐Validar	
  &	
  y	
  
seguir	
  

EL	
  CLIENTE	
  EN	
  EL	
  CENTRO:	
  
Integremos el desarrollo de la exp. de cliente en la metodología Agile. Foco en la 

Propuesta de Valor.  
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Entender	
  &	
  Empa?zar	
  

Diseñar	
  &	
  Enfocar	
  

Proto?par	
  &	
  Iden?ficar	
  

Test	
  &	
  Pilot	
  

Validar	
  &	
  con?nuar	
  

C
C

 T
ra

ns
fo

rm
at

io
n 

Tr
y 

A
pp

ly
 

Id
en

tif
y 

C
X

 M
et

ho
do

lo
gi

es
 

Generic Scenario to learn 
basic methodology 

OBSERVAR	
  

Sample persona  used 
on a portion of your lifecycle 

CONSTRUIR	
  

Disciplined & Validated  
Test Methodology 

EJECUTAR	
  	
  

Understand	
  
&	
  

Empathize	
  

Educate	
  
&	
  

Align	
  

Iden?fy	
  
&	
  

Innovate	
  

Test	
  &	
  
Pilot	
  

Validate	
  
&	
  

Scale	
  



Atributos  
marca 

Visión 
misión 

Kano 

diseño 



OBJETIVOS	
  DE	
  MI	
  
STARTUP	
  

	
  
Captación	
  
Retención	
  
Ampliar	
  

PERSONAS,	
  PROCESOS	
  Y	
  
ARTEFACTOS	
   ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
   NECESIDADES	
  DE	
  LOS	
  

CLIENTES	
  
	
  

JOB	
  TO	
  BE	
  DONE	
  
ACCIONES	
  DEL	
  CLIENTE	
  

	
  
Emocionales	
  
Funcionales	
  	
  

INNOVACION	
  EN	
  LA	
  
EXPERIENCIA	
  

WOW,	
  DESEMPEÑO,	
  
BÁSICOS	
  

TENDENCIAS	
  &	
  ACELERADORES	
  
Tecnología,	
  Comportamientosl,	
  Tendencias	
  de	
  negocio	
  

Diseño	
  estratégico	
  CX	
  
MOMENTO DE LA VERDAD IMPACTO 



ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
  PARA	
  TU	
  STARTUP.	
  

El reto es encontrar un modelo sencillo para medir y tratar algo tan volátil e irracional,  
como es una expectativa. 
 
Noriaki Kano desarrolló en los años ochenta modelos de calidad subjetiva  
para la industria del automóvil japonesa, muy alineados con las ideas de Deming. 
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Atributos	
  de	
  KANO	
  
	
  

Lo	
  Que	
  	
  es	
  Obligatorio	
  ó	
  básico	
  
	
  

Lo	
  que	
  se	
  espera	
  y	
  es	
  lo	
  correcto	
  
	
  

Lo	
  que	
  es	
  sorprendente	
  y	
  no	
  ese	
  espera	
  
	
  

maTer	
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Satisfied 

Dissatisfied 

Fully implemented Not implemented 

Performance needs 

Basic needs 

Delighters 
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Satisfied 

Dissatisfied 

Fully implemented Not implemented 

Performance needs 

Basic needs 

Delighters 
Over time delightful innovation becomes another 

basic need 
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Satisfied 

Dissatisfied 

Fully implemented Not implemented 

DESEMPEÑO 

HIGIENICOS 

woow !  

iINDIFERENTES	
  



ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
  PARA	
  TU	
  STARTUP.	
  

BÁSICOS : No se notan si están pero si no están… la satisfacción decrece .  
Ej: Limpieza en los baños de un restaurante. 
 
 
 
DESEMPEÑO: Es un plus que estén y es lo correcto.  
Por ejemplo que tu solomillo del restaurante esté “ apunto “ como lo has pedido. 
 
 
WOW:  Elementos sorprendentes y que causen experiencias 
Que te inviten a una botella de Champán sirven que es una cena romántica. 
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  Existen	
  3	
  ?pos	
  diferentes	
  de	
  expecta?vas.	
  
	
  

Expecta?vas	
  básicas	
  ó	
  implícitas	
  	
  
(lo	
  que	
  quiere):	
  	
  
Corresponden	
  a	
  los	
  atributos	
  básicos	
  de	
  KANO	
  	
  
	
  	
  	
  	
  	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  	
  

Consuelo Verdú  

son las que se suponen cubiertas por el producto/servicio, por lo que 
el consumidor no las expresa y su presencia pasa inadvertida, pero 
su ausencia genera decepción y frustración (ej. que una los aseos de 
un restaurante estén sucios).  
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  Existen	
  3	
  ?pos	
  diferentes	
  de	
  expecta?vas.	
  
-­‐	
  Expecta?vas	
  explícitas	
  (lo	
  que	
  le	
  preocupa):	
  
Corresponden	
  a	
  los	
  atributos	
  desempeño	
  de	
  
KANO	
  	
  
	
  
	
  	
  	
  	
  	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  	
  

Consuelo Verdú  

son las buscadas por el cliente, pero que no son implícitas de un 
producto/servicio. Su presencia o ausencia genera satisfacción o 
insatisfacción en función de lo que el cliente busque (ej. Un servicio 
de recogida y entrega en menos de 24h). 
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  Existen	
  3	
  ?pos	
  diferentes	
  de	
  expecta?vas.	
  

	
  	
  	
  	
  	
  -­‐	
  Expecta?vas	
  latentes:	
  
Corresponden	
  a	
  los	
  atributos	
  Woow	
  
de	
  KANO	
  	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  	
  

Consuelo Verdú  

no son expresadas por el cliente, ni siquiera sabe que existen, por lo que si 
no se cubren no le va a generar insatisfacción, pero si se le cubriesen, su 
satisfacción generaría el 'encantamiento' del cliente por el atractivo de la 
prestación (es el famoso Wow!). 



ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
  PARA	
  TU	
  STARTUP.	
  

BÁSICOS : No se notan si están pero si no están… la satisfacción decrece .  
Ej: Limpieza en los baños de un restaurante. 
 
 
 
DESEMPEÑO: Es un plus que estén y es lo correcto.  
Por ejemplo que tu solomillo del restaruante esté “ apunto “ como lo has pedido. 
 
 
WOW:  Elementos sorprendentes y que causen experiencias 
Que te inviten a una botella de Champang siven que es una cena romántica. 
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Kano	
  :	
  Diferentes	
  .pos	
  	
  

WOOW!	
  
•  Las	
  cosas	
  por	
  las	
  que	
  los	
  
clientes	
  se	
  apasionarían	
  

Básicos	
  ó	
  de	
  desempeño	
  
•  Las	
  cosas	
  que	
  los	
  clientes	
  
necesitan	
  

•  “Deben	
  de	
  estar”	
  

Desempeño	
   Indiferentes	
  
•  Las	
  correctas	
  pero	
  si	
  hay	
  

más	
  mucho	
  mejor.	
  	
  
•  No	
  las	
  necesitamos.	
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CX	
  CANVAS	
  PROPOSITION	
  

Vuestro 
turno… 
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CX	
  CANVAS	
  PROPOSITION	
  

Trabajaremos por 
parejas.  

Elige a tu 
compañero más 

cercano 
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ELIGE	
  TU	
  ROL	
  

DOS ROLES: 
1.- CLIENTE 
2.- EMPRESA 
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OBJETIVO:	
  CONOCER	
  MÁS	
  A	
  TU	
  
COMPAÑERO	
  –	
  CLIENTE-­‐	
  
	
  
AVERIGUAR	
  DE	
  QUÉ	
  COLOR	
  ES.	
  

PREGUNTAS. 
QUÉ COLOR ERES? 
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Los	
  cuatro	
  colores	
  de	
  Insights	
  

Positivo, Audaz,  
Firme y Enérgico 

Alegre, Inspirador 
Animado, Optimista 

Callado, Tranquilo, 
Sereno, Conciliador 

Imparcial, Objetivo, Analítico, Formal 



ATRIBUTOS	
  Y	
  
PROPUESTA	
  DE	
  VALOR	
  

	
  
Captación	
  
Retención	
  
Ampliar	
  

PERSONAS,	
  PROCESOS	
  Y	
  
ARTEFACTOS	
   ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
   NECESIDADES	
  DE	
  LOS	
  

CLIENTES	
  
	
  

JOB	
  TO	
  BE	
  DONE	
  
ACCIONES	
  DEL	
  CLIENTE	
  

	
  
Emocionales	
  
Funcionales	
  	
  

INNOVACION	
  EN	
  LA	
  
EXPERIENCIA	
  

WOW,	
  DESEMPEÑO,	
  
BÁSICOS	
  

TENDENCIAS	
  &	
  ACELERADORES	
  
Tecnología,	
  Comportamientosl,	
  Tendencias	
  de	
  negocio	
  

Diseño	
  estratégico	
  CX	
  
MOMENTO DE LA VERDAD IMPACTO 



ELIGE	
  TU	
  NEGOCIO:	
  TIPO	
  DE	
  ALOJAMIENTO	
  

HOTEL 4 ****  

HOTELES *( low cost)  

CASAS RURALES 



EJEMPLO	
  DEL	
  ALOJAMIENTO	
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OBJETIVO:	
  CONOCER	
  MÁS	
  A	
  TU	
  
COMPAÑERO	
  –	
  CLIENTE-­‐	
  
	
  
AVERIGUAR	
  CUALES	
  SON	
  SUS	
  	
  
EXPECTATIVAS	
  EN	
  LOS	
  DIFERENTES	
  
PUNTOS	
  O	
  TOUCH	
  POINTS.	
  

CHECK IN 
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OBJETIVO:	
  DEFINIR	
  CUALES	
  	
  
	
  
ATRIBUTOS	
  DE	
  TU	
  EMPRESA.	
  
PROPUESTA	
  DE	
  VALOR	
  

PREGUNTAS. 
CUAL ES TU 
PROPUESTA DE 

VALOR ? 



ATRIBUTOS	
  Y	
  
PROPUESTA	
  DE	
  VALOR	
  

	
  
EMPRESAS	
  

AUTONOMOS	
  
RAPIDEZ	
  

FUNCIONALIDAD	
  
BUFFET	
  	
  

AUTOSERVICIO	
  
SERVICIO	
  EN	
  35	
  PAISES	
  

NEGOCIOS	
  

PERSONAS,	
  PROCESOS	
  Y	
  
ARTEFACTOS	
   ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
  

Preciso	
  
Formal	
  
Obje?vo	
  
Analí?co	
  
Prudente	
  
Metódico	
  

	
  
JOB	
  TO	
  BE	
  DONE	
  

ACCIONES	
  DEL	
  CLIENTE	
  
	
  

Emocionales	
  
Funcionales	
  	
  

INNOVACION	
  EN	
  LA	
  
EXPERIENCIA	
  

CENA	
  GRATIS	
  POR	
  
FIDELIDAD	
  O	
  UPGRADE	
  

POR	
  FIDELIDAD	
  
RAPIDEZ	
  EN	
  EL	
  CHECK-­‐
IN:	
  MENOS	
  DE	
  2	
  MIN.	
  

SIEMPRE	
  MÍN	
  2	
  
PERSONAS.	
  APP	
  MOVIL	
  
CLAVESINTERNET	
  FIBRA	
  OPTICA	
  
CON	
  CAPADIDAD	
  DESCARGA	
  

	
  
	
  
	
  

WOW:	
  ¿?	
  	
  
	
  DESEMPEÑO:	
  NO	
  

COLAS	
  EN	
  EL	
  CHECK	
  IN.	
  
RAPIDEZ.	
  NOMBRE	
  

	
  BÁSICOS:	
  
INTERNET	
  ,OPEN	
  24H.	
  

	
  
	
  

TENDENCIAS	
  &	
  ACELERADORES	
  
Tecnología,	
  Comportamientosl,	
  Tendencias	
  de	
  negocio	
  

Diseño	
  estratégico	
  CX	
  
MOMENTO DE LA VERDAD IMPACTO 

CHECK IN 
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LEAN	
  CX	
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El	
  ciclo	
  de	
  vida	
  del	
  cliente:	
  
COMPRA	
   RECOMENDACIÓN	
  

MANTENIMIENTO	
  

BÚSQUEDA	
   NECESIDAD	
  
RECEPCIÓN	
  

USO	
  

1!

2!

3!

4!

5!

6!

7!

8!

SELECCIÓN	
   COMPRA	
   CONSUMO	
  
Soporte	
  	
  &	
  Servicio	
  Mercado	
  	
  &	
  Venta	
  



CX Workshop 
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Y	
  Por	
  dónde	
  empiezo?	
  

¿? 
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Tan	
  fácil	
  como…	
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Fuera	
  ruedines..	
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Herramienta:	
  CX	
  Customer	
  Journey	
  Map	
  



CX Workshop http://dschool.stanford.edu/student/ 

Gran Ingeniero: Dan 
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Sofia, su 
hija 

 
Edad 6 
añitos 
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Gran Producto 
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{ La Experiencia } 
CX: La experiencia del viaje del paciente 
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EL 
TÉCNICO 

DEL 
INFORME 

EL 
ADMINIS
TRADOR 

DEL 
SISTEMA 

EL 
GERENTE 

DEL 
HOSPITAL 

MI PAPA 

EL 
EQUIPO 

DE 
GUARDIA 

EL 
TÉCNICO 

DE LA 
MÁQUIN

A 

SISTEMA 
DE 

LOCALIZ. 
DEL 

PERSONA
L 

EL 
HISTORI

AL 
MÉDICO 

EL 
SISTEMA 

DE 
RESERVA

S DE 
LITAS 

IMAGING 
RECORD 
SYSTEM 

LA SALA 
DE 

SEDACIÓ
N 

SOFIA 

ESTOY 
MALITA 

DE 
VERDAD? 

QUE 
MIEDO ! 

ME VA A 
DOLER? 

MAMI, 
MAMI, 

AYUDAME! 

NO! NO! 
POR 

FAVOR 
NO! 

ESTOY 
MUUY 

NERVIOSA 

ME 
GUSTARÍA 
ESTAR EN 
EL COLE ! 

EL 
MEDICO MI MAMA 

LA 
RECEPCIO

NISTA 

UNA 
ENFERME

RA 

MI MAMA 
 

EL 
MEDICO 

DE LA 
ANESTES

IA 

EL 
TÉCNICO 

DE LA 
MAQUIN

A 

LA 
MAQUINA 
DIABÓLIC

A 

EL 
ORDENAD

OR 

CONVERS
AMOS EL COCHE MI 

MOCHILA 

LA 
MAQUINA 
DIABÓLIC

A 

AGUJAS Y 
JERINGA 

OTRA 
ENFERMERA 

PAÑUELO
S DE 

PAPEL 

VOY AL 
MÉDICO 

ME 
LLEVAN 

AL 
HOSPITAL 

ME PIDEN 
LOS 

DATOS 

ME VOY A 
LA SALA 

VEO LA 
MAQUINA 

LLORO Y 
ME 

RESISTO 

VEO 
ENTRAR 

AL 
MEDICO 

ME 
PINCHAn 

VOY 
HACIA LA 
MÁQUINA 

… … … 
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SOFIA 

EL 
TÉCNICO 

DEL 
INFORME 

EL 
ADMINIS
TRADOR 

DEL 
SISTEMA 

EL GERENTE 
DEL 

HOSPITAL 
MI PAPA 

EL 
EQUIPO 

DE 
GUARDIA 

EL 
TÉCNICO 
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DISEÑA NUEVAS EXPERIENCIAS. 
Innovar para influenciar actitudes y cambiar 
comportamientos 

SENTIRSE 
SEGURA 
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IDEA DEL 
CAMPING 
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     The new GE Optima MR360 

 is well suited for a wide range 

 of MR scanning needs – with 

  the ease of operation to help 

make a clinician’s staff more productive. For 

streamlining routine scans, the Optima MR360 

incorporates an express exam approach to MR. 

It includes many intuitive and automated 

functions that help increase patient comfort, 

operator confidence, image consistency, and 

professional satisfaction of MR staff. 

 

Great Experience 
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En esta maravillosa 
experiencia 
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DISEÑA NUEVAS EXPERIENCIAS. 
Innovar para influenciar actitudes y cambiar comportamientos 
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TUNIT

Y	
  



CX Workshop 

Resultados	
  
SOFIA 
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Resultados	
  Comportamientos	
   llevan	
  

SOFIA 
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Resultados	
  Ac?tudes	
  
	
  y	
  emociones	
  

conducen	
  
Comportamientos	
  

entregan	
  

SOFIA 
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Redos	
  

experiencias	
  
influencia	
  

Ac?tudes	
  producen	
   Comport.	
   entregan	
  

SOFIA 
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{ y tu Experiencia } 
CX: Si, si… la que tú quieres tener en tu cliente en tú startup? 



CX Workshop 
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Journey	
  Map	
  

Diseño de 
servicios 
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El	
  ciclo	
  de	
  vida	
  del	
  cliente:	
  
COMPRA	
   RECOMENDACIÓN	
  

MANTENIMIENTO	
  

BÚSQUEDA	
   NECESIDAD	
  
RECEPCIÓN	
  

USO	
  

1!

2!

3!

4!

5!

6!

7!

8!

SELECCIÓN	
   COMPRA	
   CONSUMO	
  
Soporte	
  	
  &	
  Servicio	
  Mercado	
  	
  &	
  Venta	
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  {Parte	
  1:	
  	
  
	
  	
  	
  COMPRA	
  }:	
  	
  
	
  	
  	
  	
  	
  Escenario	
  1:The	
  storytelling	
  

Buscando	
  un	
  coche	
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Tengo 28 años Vivo en Madrid No tengo coche 

Soy una Fashion 
blogger 

Me  importa su 
presupuesto 

Tengo Conciencia de 
medio ambiente 

Bety 



CX Workshop 
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{	
  Parte	
  2	
  }	
  
El	
  día	
  de	
  la	
  boda	
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LISTA PARA LA 
BODA ! 

ESTOY SUPER 
CONTENTA 

HOY! !  

MI VESTIDO , 
MI COCHE ,  
LA FIESTA… 



CARSHARING	
  
RAPIDEZ	
  
UTILIDAD	
  
ECOLOGICO	
  

MEDIO	
  AMBIENTE	
  
FACILIDAD	
  
ECONOMICO	
  

	
  

PERSONAS,	
  PROCESOS	
  Y	
  
ARTEFACTOS.	
  

INNOVACION	
  EN	
  LA	
  
EXPERIENCIA	
  

	
  

ATRIBUTOS	
  DE	
  KANO	
  

	
  
	
  
	
  

WOW:	
  UPGRADE	
  DEL	
  
COCHE	
  	
  

PROCESOS:	
  APP	
  	
  
ARTEFACTOS:	
  

DESBLOQUEO	
  CON	
  EL	
  
MÓVIL	
  	
  

PERSONAS:	
  REVISIÓN	
  2	
  
HORA	
  ANTES	
  DE	
  LA	
  

SALIDA.	
  CHECK-­‐IN	
  Ó	
  EN	
  
LA	
  ENTREGA.	
  

WOW:	
  ¿?	
  	
  
	
  DESEMPEÑO:	
  QUE	
  SE	
  

AJUSTE	
  A	
  LAS	
  
CONDICIONES	
  DEL	
  
CONTRATO.	
  SIN	
  
SORPRESAS	
  

	
  BÁSICOS:	
  LIMPIO,CON	
  
GASOLINA	
  Y	
  QUE	
  

FUNCIONE	
  
	
  
	
  

TENDENCIAS	
  &	
  ACELERADORES	
  
Tecnología,	
  Comportamientosl,	
  Tendencias	
  de	
  negocio	
  

Diseño	
  estratégico	
  CX	
  
MOMENTO DE LA VERDAD IMPACTO 

Entrega del producto 

Pasional	
  
Decidida	
  
Compulsiv

a	
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USO MI  
IPHONE 

DESBLOQUEAR 
EL COCHE Y 
HACER EL 

CHECK-OUT 

LLEVO EL COCHE 
AL LAVAR !  

BUENO, TENGO 
TIEMPO 

SUFICIENTE ! 
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ME LO PASO EN LA 
BODA 

ESTUPENDAMENTE ! 
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BUENO, YA 
TODOS LOS 

INVITADOS SE 
HAN IDO.  

ES HORA DE IR 
A CASA ! 

FINALMENTE 
LO CONSIGO 
ARRANCAR ! 

LO INTENO 
UNA Y OTRA 
VEZ. UFGGG !! 
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US0 EL  IPHONE APP PARA 
LLAMAR A LA ASISTENCIA DE 

ZOOMGO 

DE CAMINO A 
CASA NOTO 

QUE EL COCHE 
PIERDE “ 
FUELLE” 

ESPERO Y 
ESPERO , LA 
ASISTENCIA 

TARDA 45 
MINUTOS 

VIENE UN 
COCHE GRUA Y 
ME CARGA LA 

BATERIA .  

MENOS MAL 
QUE AQUÍ 

PUEDO PARAR !  

UNA HORA Y 
MEDIA MAS 

TARDE, 
CONSIGO 
VOLVER AL 

COCHE ! 

ME HAN DICHO 
QUE NO 

TARDARÍAN 
MUCHO… 

ESTOY 
ENFADADA  : ((!  
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NO PUEDO IR A 
MAS DE 90 KM/
H PORQUE  EL 

COCHE NO 
TIRA! 

CONTINUO 
CONDUCIENDO 

HASTA CASA 

RECIBO UNA 
LLAMADA AUTOMATICA DE ZOOMGO DICIENDO SI EL INCIDENTE SE HA RESUELTO  
Ó NO.  

PRESIONE 1 “ SI 
SE HA 

SOLUCIONADO  
Y “ 2 “SI NO.” 

EL COCHE 
SIGUE SIN 

FUNCIONAR 
BIEN !!  

PRESIONO “ 2 “ Y ESPERO A QUE UN AGENTE ME ATIENDA. DESPUES DE 10 MIUNUTOS 
CUELGO. 

QUÉ HORROR ! 
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USO EL IPHONE PARA HACER EL CHECK OUT DEL 
COCHE. 

LLEGO AL 
PUNTO DE 

ENTREGA DEL 
COCHE 

COMPARTIDO 
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{	
  Parte	
  3	
  }	
  
Servicio	
  post-­‐	
  venta	
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LLAMO AL 
SERCICIO DE 
ATENCIÓN AL 

CLIENTE DE  
ZOOMGO 

Y ADEMÁS 
ELLOS LO 

SABÍAN . HE 
ESTADO MÁS DE UNA HORA CON 

LA 
REPARACIÓN ! 

RECIBO LA 
FACTURA POR 

EMAIL. TENGO UN CARGO DE 50  
EUR POR 

DEVOLVERLO 9 MIN TARDE. 

PERO SI HA 
SIDO POR LA 
CULPA DE LA 

AVERÍA.  
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BLOGGER 

DISCULPAS 

EL OTRO 
ACTOR… 
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El	
  ciclo	
  de	
  vida	
  del	
  cliente:	
  
COMPRA	
   RECOMENDACIÓN	
  

MANTENIMIENTO	
  

BÚSQUEDA	
   NECESIDAD	
  
RECEPCIÓN	
  

USO	
  

1!

2!

3!

4!

5!

6!

7!

8!

SELECCIÓN	
   COMPRA	
   CONSUMO	
  
Soporte	
  	
  &	
  Servicio	
  Mercado	
  	
  &	
  Venta	
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CX	
  Customer	
  Journey	
  



CX	
  Journey	
  map	
  

Pasos	
  /	
  acciones/	
  
comportamientos	
  

PERSONAS	
  

COSAs	
  

E
N

 E
L 

E
S

C
E

N
A

R
IO

 

 

EL MEDICO MI MAMA 

LA 
RECEPCIONI

STA 
UNA 

ENFERMERA 
MI MAMA 

 

LA MAQUINA 
DIABÓLICA 

EL 
ORDENADOR 

CONVERSAM
OS EL COCHE MI MOCHILA 

OTRA 
ENFERME

RA 

PAÑUEL
OS DE 
PAPEL 

PERSONAS	
  

COSAS	
  B
A

C
K

 S
TA

G
E

 
 

EL 
TÉCNI
CODEL 
INFO
RME 

EL 
ADMI
NISTR
ADOR 
DEL 

SISTE
MA 

EL 
GERENT

E DEL 
HOSPIT

AL 

MI 
PAPA 

EL 
EQUIP
O DE 
GUAR
DIA 

EL 
TÉCNI
CO DE 

LA 
MÁQU
INA 

SISTE
MA DE 
LOCAL

IZ. 
DEL 

PERSO
NAL 

EL 
HIST
ORIAL 
MÉDI

CO 

EL 
SISTE
MA DE 
RESER
VAS 
DE 

LITAS 

IMAG
ING 

RECOR
D 

SYSTE
M 

LA 
SALA 

DE 
SEDAC

IÓN 

Emociones	
    
GUAI !! 

LLEGO 
A 

TIEMP
O  

ME LO 
PASO 

GENIA
L 

ESTOY 
EXHAUSTA! 

NO! 
NO! 
POR 
FAV
OR 
NO! 

ESTOY 
MUUY 

NERVIO
SA 

QUÉ 
HORROR 
“! ESTÁ 
SUCIO 

 
DESESPER

ADA!! 

AL FIN! 
DESCANS

O. 
NUNCA 

MÁS 

QUÉ 
HORROR 

“! 
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  Journey	
  map	
  

Pasos	
  /	
  acciones/	
  
comportamientos	
  

PERSONAS	
  

COSAs	
  

E
N

 E
L 

E
S

C
E

N
A

R
IO

 

 

EL MEDICO MI MAMA 

LA 
RECEPCIONI

STA 
UNA 

ENFERMERA 
MI MAMA 

 

LA MAQUINA 
DIABÓLICA 

EL 
ORDENADOR 

CONVERSAM
OS EL COCHE MI MOCHILA 

OTRA 
ENFERME

RA 

PAÑUEL
OS DE 
PAPEL 

PERSONAS	
  

COSAS	
  B
A

C
K

 S
TA

G
E

 
 

EL 
TÉCNI
CODEL 
INFO
RME 

EL 
ADMI
NISTR
ADOR 
DEL 

SISTE
MA 

EL 
GERENT

E DEL 
HOSPIT

AL 

MI 
PAPA 

EL 
EQUIP
O DE 
GUAR
DIA 

EL 
TÉCNI
CO DE 

LA 
MÁQU
INA 

SISTE
MA DE 
LOCAL

IZ. 
DEL 

PERSO
NAL 

EL 
HIST
ORIAL 
MÉDI

CO 

EL 
SISTE
MA DE 
RESER
VAS 
DE 

LITAS 

IMAG
ING 

RECOR
D 

SYSTE
M 

LA 
SALA 

DE 
SEDAC

IÓN 

Emociones	
    
GUAI !! 

QUE 
MIED

O ! 

ME VA 
A 

DOLER
? 

MAMI, 
MAMI, 
AYUDA

ME! 

NO! 
NO! 
POR 

FAVOR 
NO! 

ESTOY 
MUUY 

NERVIO
SA 

QUÉ 
HORROR 

“! 

 
GUAI !! 

ESTOY 
MUUY 

NERVIO
SA 

QUÉ 
HORROR 

“! 

IMPACTO	
   MAS 
PERSO
NAL 

MAS  
INCIDE
NCIAS 

MÁS 
COSTE 

MENOS 
CLIENT

ES 

CONFIANZA NECESIDADES	
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Pasos	
  /	
  acciones/	
  
comportamientos	
  

PERSONAS	
  

COSAs	
  

E
N

 E
L 

E
S

C
E

N
A

R
IO

 

 

EL MEDICO MI MAMA 

LA 
RECEPCIONI

STA 
UNA 

ENFERMERA 
MI MAMA 

 

LA MAQUINA 
DIABÓLICA 

EL 
ORDENADOR 

CONVERSAM
OS EL COCHE MI MOCHILA 

OTRA 
ENFERME

RA 

PAÑUEL
OS DE 
PAPEL 

PERSONAS	
  

COSAS	
  B
A

C
K

 S
TA

G
E

 
 

EL 
TÉCNI
CODEL 
INFO
RME 

EL 
ADMI
NISTR
ADOR 
DEL 

SISTE
MA 

EL 
GERENT

E DEL 
HOSPIT

AL 

MI 
PAPA 

EL 
EQUIP
O DE 
GUAR
DIA 

EL 
TÉCNI
CO DE 

LA 
MÁQU
INA 

SISTE
MA DE 
LOCAL

IZ. 
DEL 

PERSO
NAL 

EL 
HIST
ORIAL 
MÉDI

CO 

EL 
SISTE
MA DE 
RESER
VAS 
DE 

LITAS 

IMAG
ING 

RECOR
D 

SYSTE
M 

LA 
SALA 

DE 
SEDAC

IÓN 

Emociones	
    
GUAI !! 

QUE 
MIED

O ! 

ME VA 
A 

DOLER
? 

MAMI, 
MAMI, 
AYUDA

ME! 

NO! 
NO! 
POR 

FAVOR 
NO! 

ESTOY 
MUUY 

NERVIO
SA 

QUÉ 
HORROR 

“! 

 
GUAI !! 

ESTOY 
MUUY 

NERVIO
SA 

QUÉ 
HORROR 

“! 

IMPACTO	
   MAS 
PERSO
NAL 

EL 
COSTE 
DE LA 

SEDACI
ÓN 

MAS 
TIEMP
O EN 

HACER
LA 

EFECT
OS 

SECU
NDAR
IOS 

CONFIANZA NECESIDADES	
  

DESCUENTO
S 

REEMBOLSOS AL INSTANTE 

PRIMERA LINEA DE AGENTES 
POTENTES 

PAQUETES DE 
BODA 

REDISEÑO	
  LA	
  
EXPERIENCIA	
  



CX Workshop 

Journey	
  Mapping	
  Ac>vity:	
  DISEÑAR	
  LA	
  EXPERIENCIA	
  
IDEAL	
  	
  

Vuestro 
turno… 



Líneas	
  de	
  comportamiento	
  y	
  acciones	
  



JBTD:	
  qué	
  podemos	
  hacer	
  nosotros	
  para	
  calmar	
  el	
  dolor	
  

verbos 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 



. CX Workshop .  

Check	
  list	
  :	
  real	
  

Deseable	
  

Viable	
  Fac?ble	
  

Qué: Las innovación tienen que pasar el test de ser factibles, deseables y viables.  
Por qué : Elimina las innovaciones que no aportan ninguna experiencia al cliente 

Valor de la Solución 
 Personas, Procesos, & 

  Technologia 
   Diseño de la solución 

Valor de negocio 
Diferenciación, Adquisición, 

Retención & Eficiencia 
Diseño de negocio 

Valor para el cliente 
Interactiones, Mestas, Emociones 
Diseño de experiencias 



CX Workshop 

CREEMOS	
  	
  :	
  
{necesidades	
  del	
  cliente	
  &	
  startup	
  problema/oportunidad	
  }	
  

	
  

+LO	
  QUE	
  RESOLVEMOS:	
  	
  	
  	
  	
  

{	
  Solución	
  completa:	
  personas	
  +	
  procesos	
  +	
  tecnología	
  }	
  
	
  
	
  

COMO……	
  
	
  {Nueva	
  ac?tud/	
  comportamiento	
  /	
  resultado	
  }	
  

	
  

RESULTING	
  IN	
  

 
 

NOMBRA LA 
NUEVA  

EXPERIENCIA 

QUE LAS 
PERSONAS 

SOMOS 
PARTE DE LA 
SOLUCIÓN 

QUE LOS 
PROCESOS 
SON PARTE 

DE LA 
SOLUCIÓN 

VALORANDO 
EL IMPACTO 
FINANCIERO 

LA NUEVA 
ACTITUD DE 

BETY 

(M) 
DESCRIBE EL 

MOMENTO 
DE LA 

VERDAD 

(E) 
DESCRIBE SU 

EMOCION  
 

AG 

EL 
PROBLEMA A 

ARREGLAR 

RECONDUCCIÓN 
AL NUEVO 

COMPORTAMIEN
TO 

QUE LA 
TECNOLOGÍA 
ES PARTE DE 

LA 
SOLUCIÓN 

{descripción	
  de	
  la	
  nueva	
  experiencia} 
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2006





ALACANT





TEMÀ 
TIQUES



Sectors
productius i 
emergentes

Economia
Social i 
Desenvolupament
Sostenible

Emprenedoria i 
creixement
empresarial

Europa 
Oportunitats

FINANÇAMENT INTERNACIONA
LITZACIÓ

INNOVACIÓ IGUALTAT



CONFE 
RÈNCIES





MOSTRA





PRE
MIS





PLE
NARI





UBICA
CIÓ





DATA



DIJOUS
3 NOV




