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GRUPO CASFID
El Grupo CASFID es una compañía de tecnología especializada en tecnología RFID. Focalizados en el sector de

los eventos, también operan en otros sectores como el automovilístico o turismo.

A través de sus diferentes marcas, trabaja con más de 2.500 clientes al año.



GRUPO CASFID

+2.500 clientes al año  +4.000 eventos +2.5 M personas monitorizadas

+2 M€ facturación anual  +40 empleados 5 delegaciones en España
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1. CUSTOMER EXPERIENCE



Customer Experience es la suma de todas las experiencias
que una persona tiene sobre una compañía al relacionarse
con ella de cualquier manera, tanto antes de ser su cliente
como durante y después de la relación comercial entre
cliente y empresa.

El Customer Experience comienza en el mismo momento
que una persona tiene conocimiento o noción de una marca
y se va nutriendo de todos los inputs que dicha persona
recibe por parte de la compañía, ya sea publicidad,
comentarios de otras personas, experiencias de uso de los
servicios o productos de la compañía, experiencias en la
intercomunicación entre la persona y la empresa, etc.

1. CUSTOMER EXPERIENCE

¿Qué es el CX?





1. CUSTOMER EXPERIENCE

¿Diferencia entre CX y UX?



MÁS EN PROFUNDIDAD…



5 PASOS PARA HACER UNA ESTRATEGIA 
BASADA EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTE2.



1. MERCADO 2. CLIENTE OBJETIVO 3. JOURNEY MAP 4. IMPLEMENTACIÓN 5. MEDICIÓN Y MEJORA CONTINUA

2. 5 PASOS PARA HACER UNA ESTRATEGIA BASADA EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTE



3. MERCADO



LA PREGUNTA CLAVE ES…

¿HA EVOLUCIONADO EL MERCADO? ¿HE EVOLUCIONADO YO? ¿HE EVOLUCIONADO 
CON EL MERCADO? ¿O HACIA OTRA DIRECCIÓN?

3. MERCADO

¿CUÁL ES NUESTRO MERCADO?

¿POR QUÉ ES NUESTRO MERCADO?

¿ES EL MERCADO CON MÁS COMPRAS? ¿CON MÁS MARGEN?

¿ES UN MERCADO HISTÓRICO?

¿CUÁNTOS CLIENTES EN ESE MERCADO TENEMOS?

¿PODEMOS BUSCAR OTRO MERCADO DONDE SE ADECÚEN NUESTROS SERVICIOS?

¿MICRO SEGMENTOS O NICHOS DE MERCADO?



4. CLIENTE OBJETIVO 
(TARGET)



4. CLIENTE OBJETIVO (TARGET)

¿QUÉ NECESIDADES TIENE NUESTRO CLIENTE POTENCIAL?

¿QUÉ PORCENTAJE DE SATISFACCIÓN LE DA NUESTRO 

SERVICIO/PRODUCTO A NUESTRO CLIENTE?

¿CUÁNTAS DE SUS NECESIDADES Y PROBLEMAS SOMOS

CAPACES DE CUBRIR Y SOLUCIONAR?



4.1 OBJETIVO = CUSTOMER JOURNEY MAP



4.2. ¿QUIÉN ES NUESTRO CLIENTE?



4.2. A VECES ARRASTRAMOS ERRORES



4.3. HERRAMIENTAS PARA DEFINIR NUESTRO TARGET



4.3.1. PERFIL DEL CLIENTE



4.3.1. PERFIL DEL CLIENTE



4.3.2 MAPA DE EMPATÍA



4.3.3. MAPA DE VALOR



4.3.4 PROPUESTA DE VALOR



4.3.5. MAPA COMPLETO
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5. CUSTOMER JOURNEY MAP



5. CUSTOMER JOURNEY MAP



5. CUSTOMER JOURNEY MAP



6. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN



6.1. MVP



6.1. MVP



6.1. MVP



6.2. METODOLOGÍAS ÁGILES



Agile es un proceso que ayuda a los
equipos a proporcionar respuestas
rápidas a los cambios que se reciben
sobre su proyecto.

¿Esto qué significa? Pues que crea
oportunidades para evaluar la
dirección de un proyecto durante el
ciclo de desarrollo del mismo. Los
equipos evalúan el proyecto en
reuniones regulares
llamadas sprints o iteraciones.

METODOLOGÍA TRADIONAL METOLOGÍA AGILE

Rigidez ante los cambios, de 
manera lenta y moderada

Flexibilidad ante los cambios del 
proyecto de forma moderada y 
rápida

Los clientes interactúan con el 
equipo de desarrollo mediante 
reuniones

Los clientes son parte del equipo de 
desarrollo

Grupos de gran tamaño y varias 
veces distribuidos en diferentes 
sitios

Grupos pequeños (10 pax) y en el 
mismo lugar

Dependencia de la arquitectura de 
software mediante modelos

Menor dependencia de la 
arquitectura de software

Poco feedback -> alarga el proceso 
de entrega

Contínuo feedback, acortando el 
tiempo de entrega

Mínimos roles Diversidad de roles

Basadas en normas estándares de 
desarrollo

Basadas en heurísticas a partir de 
prácticas de producción de código

Procesos muy controlados por 
políticas y normas

Procesos menos controlados, pocas 
políticas y normas

Seguimiento estricto del plan inicial 
de desarrollo

Capacidad de respuesta frente a los 
cambios

6.2. METODOLOGÍAS ÁGILES



6.2. METODOLOGÍAS ÁGILES



6.2. METODOLOGÍAS ÁGILES



6.2. METODOLOGÍAS ÁGILES

KANBAN



7. MEDICIÓN Y MEJORA CONTINUA



7.1. KPIs



7.1. KPIs



7.1. KPIs



7.2. CUADRO DE MANDO



7.3. MEJORA CONTÍNUA



7.3. FIDELIZACIÓN DE CLIENTES



8. PILARES CX



8.1 MANTENER IDENTIDAD ÚNICA



8.1 MANTENER IDENTIDAD ÚNICA



8.1 MANTENER IDENTIDAD ÚNICA



8.1 MANTENER IDENTIDAD ÚNICA

¿CUÁL ES TU VISIÓN? ¿POR QUÉ 
RAZÓN HACES LO QUE HACES?¿CÓMO LO HACES POSIBLE?

¿QUÉ SERVICIOS/PRODUCTOS 
HACEN TANGIBLE TU PORQUÉ?

“GOLDEN CIRCLE” DE 
SIMON SINEK



8.2 LOGRAR IMPULSO ORGANIZATIVO



8.3 INVOLUCRAR A TUS EMPLEADOS



8.3 INVOLUCRAR A TUS EMPLEADOS



8.4 GENERAR ITERACIONES



8.5 INTERPRETAR RESULTADOS Y ACTUAR
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