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Productos maravillosos con experiencias desastrosas




Productos sin importancia con experiencias
maravillosas




LO IMPORTANTE NO ES EL PRODUCTO,
LO IMPORTANTE
ES LA EXPERIENCIA



Definicidon: customer experience

“La suma de todas las experiencias que un cliente tiene con
su proveedor de productos o servicios, durante la duracion de
su relacion”.

Multiples interacciones



Presentaciones:
1.- Nombre + adjetivo ( tu actitud cuando compras y consumes productos
0 servicios).

, complaciente, , puntilloso...
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, Hotel NH.

Multiples interacciones






Definicion:
customer experience

“...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 mas que una moto”.

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



customer experience:

Encuentra en los clientes lo que verdaderamente
quieren y enamoralos !!



Definicion:
customer experience

Casarte




customer experience: qué aprenderemos?
(1)

la experiencia de como podriamos

garantizar
de los clientes y como podriamos mantenernos en el camino
para adecuado en cada producto o servicio




customer experience: qué aprenderemos?

(2)
Como hacer que un cliente para nuestra
startup y hacer que nuestra




Customer experience consiste en integrar la percepcion
del cliente sobre cada uno de los momentos en los que

entra en contacto con nosotros en la toma de
decisiones.

Valor , Valor y Valor !!!



Valor!

L 4

Comodity a
2 c. lataza

\-——/

Producto de

5c a 25c la taza

Servicios de
1€ a 1.50€ la
taza

"Si eliges ,la no
diferenciacion ,
estaras en el
mundo de las
comodities”

"Si cobras por
cosas tangibles,
estas en el
negocio de los
bienes"

* Si cobras por las
actividades que tu
gente realiza,
estas en el
negocio de
servicios"

Experiencia
de2€ab5€la
taza




Satisfaccion de nuestros clientes

Detractors: Dislike Passives: Satisfaction Promoters: Delighted




Reflexiona lo que el cliente pensara ante tu propuesta

de valor
“No me digas LO qué quieres venderme
dime qué me haras sentir”

http://www.puromarketing.com/




Por tanto, dedica tiempo a generar emociones en el cliente,
intenta que estas vayan en la direccion de lo que esperan, ahi es
donde ahora se alojan las del cliente, las que

debemos satisfacer.

http://www.puromarketing.com/
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Empatiza con tus usuarios

esde 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 Disefar estrategia de clientes.

No caigas en el error - mas habitual de lo que parece - de no “contar” con los
usuarios a la hora de disenar tu proyecto.

Tu proyecto Tus usuarios

Si no los tienes en cuenta desde el “momento cero”
estas corriendo un riesgo demasiado elevado T
que se puede traducir en un fracaso
porgue no les interese tu propuesta.

Tu proyecto/ Tu marca Tus usuarios/ Sus expectativas

“Yo emprendo”



1.- OBSERVAR:
Entendery
empatizar

5.-Validar & y
seguir

2.-Disefar y
enfocar nuestra “
ecuacion de
valor”

4.-Test & pivot

3.-Prototipar:
Identificar e
innovar

EL CLIENTE EN EL CENTRO:

Integremos el desarrollo de la exp. de cliente en la metodologia Agile. Foco en la
Propuesta de Valor



> OBSERVAR ) CONSTRUR EJECUTAR )




CUSTOMER
EXPERIENCE

-| Qualitative

Research

Implementing
Prototypes

Testing

Prototypes

Persona

design ») implement

\--‘ Customer Journey Map Tool }——

Customer
Journey

Customer
Insights

Designing with Customes Journey Mapping



Disefio estratégico CX
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

{ oERSONAS, PROCESOS Y
RTEFACTO . ATRIBUTOS DE KANO | NECESIDADES DE LOS

OBJETIVOS DEMI | : CLIENT@%

STARTUP o Q@
SO\ - Y gﬂ BE DONE

CIONES DEL CLIENTE

PN . INNOVACIONENLA | WOW, DESEMPERO,
< EXPERIENCIA BASICOS

TENDENCIAS & ACELERADORES

Tecnologia, Comportamientosl, Tendencias de negocio



ATRIBUTOS DE KANO PARA TU STARTUP.

El reto es encontrar un modelo sencillo para medir y tratar algo tan volatil e irracional,
COmo es una expectativa.

Noriaki Kano desarrollo en los afnos ochenta modelos de calidad subijetiva
para la industria del automdovil japonesa, muy alineados con las ideas de Deming.




Atributos de KANO

Lo Que es Obligatorio 0 basico

Lo que se esperay es lo correcto

Lo que es sorprendente y no ese espera



Performance needs
" T

slighters

A

Basic needs




T Performance needs

basic need

Over time delightful innovation becomes another g

slighters

/ »
el

Basic needs

CX Workshop



T DESEMPENO

HIGIENICOS

CX Workshop



ATRIBUTOS DE KANO PARA TU STARTUP.

Satisfaccion BASICOS : No se notan si estan pero si no estan... la satisfacciéon decrece

e Ej: Limpieza en los bafios de un restaurante.

DESEMPENO: Es un plus que estén y es lo correcto.
Por ejemplo que tu solomillo del restaurante esté “ apunto “ como lo has pedido.

Valoracion del atributo . :
WOW: Elementos sorprendentes y que causen experiencias

Que te inviten a una botella de Champan sirven que es una cena romantica.

BASICSHIGIENICOS



Existen 3 tipos diferentes de expectativas.

Expectativas basicas 6 implicitas
(lo que quiere):

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 decepcion y frustracion (ej. que una los aseos de
un restaurante estén sucios).



Existen 3 tipos diferentes de expectativas.

- Expectativas explicitas (lo que le preocupa):

Corresponden a los atributos desempeno de
KANO

son las buscadas por el cliente, pero que no son implicitas de un
producto/servicio. Su presencia o ausencia genera satisfaccion o

insatisfaccidon en funcion de lo que el cliente busque (ej. Un servicio
de recogida y entrega en menos de 24h).



Existen 3 tipos diferentes de expectativas.

- Expectativas latentes:

Corresponden a los atributos Woow
de KANO

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



ATRIBUTOS DE KANO PARA TU STARTUP.

Grado de satisfaccion

del cliente

@

Requisitos de
sobrecalidad

Requisitos de
calidad mejorable

Grado de

@ cumplimiento
de un requisito
en el producto

Requisitos de
calidad basica

BASICOS : No se notan si estan pero si no estan... la satisfacciéon decrece
Ej: Limpieza en los bafos de un restaurante.

DESEMPENO: 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 romantica.



Kano : Diferentes tipos

WOOWw! Basicos 0 de desempeiio

Las cosas por las que los Las cosas que los clientes

clientes se apasionarian necesitan
“Deben de estar”

Indiferentes

e Las correctas pero si hay * No las necesitamos.
mas mucho mejor.




Vuestro
turno...

CX CANVAS PROPOSITION



Trabajaremos por
parejas.
Elige a tu
compafiero mds
cercano

CX CANVAS PROPOSITION



DOS ROLES:
1.- CLIENTE
2.- EMPRESA

ELIGE TU ROL



ROL CLIENTE

OBJETIVO: CONOCER MAS A TU
COMPANERO — CLIENTE- PREGUNTAS.

QUE COLOR ERES?

AVERIGUAR DE QUE COLOR ES.




Los cuatro colores de Insights

Imparcial, Objetivo, Analitico, Formal

Callado, Tranquilo,

Positivo, Audaz,




Disefio estratégico CX
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

{ oERSONAS, PROCESOS Y
RTEFACTO . ATRIBUTOS DE KANO | NECESIDADES DE LOS

ATRIBUTOS Y L OF : CLIENT@%
PROPUESTA DE VALOR % QT@
SO\ - 7 gﬂ BE DONE

CIONES DEL CLIENTE

PN . INNOVACIONENLA | WOW, DESEMPERO,
< EXPERIENCIA BASICOS

TENDENCIAS & ACELERADORES

Tecnologia, Comportamientosl, Tendencias de negocio



ELIGE TU NEGOCIO: TIPO DE ALOJAMIENTO

CASAS RURALES



EJEMPLO DEL ALOJAMIENTO %

public space
experience

planning follow-up

- trip reservation  arrival check-in check-out '\‘ depart & memory brand
ran N\ N £
‘ — {-—0 awareness
1 continues

O O .
awareness \J ./ 7/ ;\/

individual space
experience



ROL CLIENTE

OBJETIVO: CONOCER MAS A TU
COMPANERO - CLIENTE-

CHECK IN

AVERIGUAR CUALES SON SUS
EXPECTATIVAS EN LOS DIFERENT
PUNTOS O TOUCH POINTS.



ROL EMPRESA

OBJETIVO: DEFINIR CUALES PREGUNTAS.
CUAL ES TU
ATRIBUTOS DE TU EMPRESA. PROPUESTA DE

PROPUESTA DE VALOR VALOR ?




Disefio estratégico CX w CHECK N
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

pectativas

SERSONAS, PROCESOS Y ATRIBUTOS DE KANO

ARTEFACTOS
PreciSo
ATRIBUTOS Y Formal
PROPUESTA DE VALOR INNOVACION EN LA Obje,ti.vo
: Analitico
Prudente

EXPERIENCIA :

i  CENAGRATISPOR | 5 o
: FIDELIDAD O UPGRADE i WOW: ¢? : Metodico
; POR FIDELIDAD ~ § ~ DESEMPENO:NO
RAPIDEZ EN EL CHECK- i COLASENELCHECKIN. : ~ JOBTOBEDONE =

. RAPIDEZ. NOMBRE | ACCIONES DEL CLIENTE |

IN: MENOS DE 2 MIN. 5
: BASICOS:

SIEMPRE MIN 2
: INTERNET ,OPEN 24H.

PERSONAS. APP MOVIL
i CLAVESINTERNET FIBRA OPTICA i
CON CAPADIDAD DESCARGA i



LEAN CX

Customer

(|
Customer Development

Customer
Creation

Customer
Validation

Company

Discovery Building

Steve Hark's Castomer Davelopment by Brant Cosper; custdev.com

problem-Solfin it




El ciclo de vida del cliente:

COMPRA RECOMENDACION

sececcon- {31 COMPRA CONSUMO [7} wvanteniviento

Mercado & Venta : Soporte & Servicio

) RECEPCION
BUSQUEDA NECESIDAD uso



-,



Y Por donde empiezo?



Tan facil como...



Fuera ruedines..



Herramienta: CX Customer Journey Map

<




Gran Ingeniero: Dan
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Sofia, su
hija

Edad 6
anitos




Gran Producto

GE Healthcare




{ La Experiencia }




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME |
GUSTARTA
ESTAREN

EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA

MELPOIgEN ME VOY A
LA SALA

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

ME VA A
DOLER?

LLORO Y
ME
RESISTO

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!

ME
PINCHAN

voy
HACIA LA
MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

ue @
GUSTARIA

ESTAR EN
EL COLE!

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

o
ESTOY
MUUY
NERVIOSA
MEPIDEN 1o vov 4
Lo LA SALA
DATOS

QUE MEJA AQ@
MIEDO ! DQLER?
VEO LA %

MAQUINA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

ue @
GUSTARIA

ESTAR EN
EL COLE!

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ME PIDEN

ESTOY
MUUY

NERVIOSA

ME VOY A
LA SALA

QUE
MIEDO!

ME FA A
DO ER?.

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA




[
ESTOY we @ ® ® NO! NO!

MALITA GU?_TARfA EAfJSQ' %J)E | /sée [?Ré. mmi POR
VERD[)E\D? %f_ CA(';LE,? NERVIOSA AR PER: AYUDAME! e
ME VEO
VQYAL .. LLEVAN MEFTOEN  meEvova  veoLa LONOY B enTRar ME i
MEDICO AL DATos LASALA  MAQUINAW M3~ AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q

EL COSTE EFECTOS
DE LA SECUNDA

PERSONAL SEDACION RIOS

HACERLA

EVALUAR & PRIORIZAR




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

ue @
GUSTARIA

ESTAR EN
EL COLE!!

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

o
ESTOY
MUUY
NERVIOSA
MEPIDEN 1o vov 4
Lo LA SALA
DATOS

QUE MEJA AQ i
I ’
MIEDO ! DOLER? e
VEO
VEO LA ENTRAR
MAQUINA AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EL COSTE
DE LA EFECTOS

PERSLONA SEDACTO SERC]l:J(;\lSDA
HACERLA N

IMPACTO

EVALUAR & PRIORIZAR




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

NECESIDADES

ME

GUSTARIA
ESTAR EN
EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ME PIDEN
LOS
DATOS

ESTOY
MUUY
NERVIOSA

ME VOY A
LA SALA

QUE
MIEDO!

VEO LA
MAQUINA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EXPLORAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VQY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN SENTIRSE
SCANER SEGURA &
ME
GUSTARTA EAfJSQ' QUE ME VA
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO ! DOLER
EL COLE |
ME ME PIDEN LLORO
LLEVAN e ME VOY A VEO LA s
AL LASALA  MAQUINA ‘
HOSPITAL DATOS RESIST

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EXPLORAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VQY AL
MEDICO

TENER
NECESIDADES UN SENTIRSER I
SCANER SEGURA || L&
ME
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AL LASALA  MAQUINA ‘
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MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
VoY
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

EXPLORAR LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE




TENER

SENTIRSE
NECESIDADES N | Tseeura
ESTOY ME NO! NO!
MALTTA GUSTARTA T Q \ o o
DE ESTAR EN MTEDO ! DOLERD ' FAVOR
VERDAD? EL COLE! NERVIOSA AYUDAME! No!
ME VEO
VOYAL . LLEVAN MEFTOEN  mevova  veora  HOROF . enmRar ME e
MEDICO AL DATOS LASALA  MAQUINA . MEA AL PINCHAn ~ HACTA LA
HOSPITAL MEDICO Q




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

TENER

NECESIDADES UN
SCANER
ME
GUSTARTA T Q
ESTAR EN NERVIOSA MIEDO !
EL COLE !
ME
LLEVAN MELPOIEEN ME VOY A VEO LA
AL LASALA  MAQUINA

HOSPITAL

Roles & Procesos

SENTIRSE

SEGURA

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!
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MEDICO
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POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA
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ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO
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NECESIDADES UN SVl
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EL COLE |
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Roles & Procesos DEL
PACIENTE

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

SACAR LA
IMAGEN

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

REVELAR
LA
IMAGEN




EVALUA & ACOTA




EVALUA & ACOTA




ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VOY AL
MEDICO

ME |
GUSTARIA
ESTAR EN

EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA
ME PIDEN
ME VOY A
Lo LA SALA

DATOS

SENTIRSE
SEGURA

QU ME VA A
MIEDO! DOLER?

VEO LA ""‘X,'fé’ 4
MAQUINA | pecrst0

MAMI,
MAMI,
AYUDAME!

VEO
ENTRAR
AL
MEDICO

NO! NO!
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FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MAQUINA

DISENA NUEVAS EXPERIENCIAS.
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ESTOY
MALITA
DE
VERDAD?

VoY AL
MEDICO

ME
GUSTARIA
ESTAR EN

EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL

ESTOY
MUUY
NERVIOSA
ME PIDEN
ME VOY A
LOS LA SALA

DATOS

SENTIRSE
SEGURA

QU ME VA A WAME,
| ,
MIEDO ! DOLER? AYUDAME!
VEO
VEO LA LL(X,I\QS Y ENTRAR
MAQUINA G
RESISTO MEDICO

IDEA DEL
CAMPING

DISENA NUEVAS EXF

NO! NO!
POR
FAVOR
NO!
voy
ME
HACIA LA
PINCHAN MA’QUINA

ENCIAS.




GE Healthcare  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.



En esta maravillosa
experiencia




CUSTARIA
ESTAR EN
EL COLE !

ME
LLEVAN
AL
HOSPITAL
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.AOCHILA
DE
CAMPING

LA CHICA
ERA MUY
MAJA ©
ESTOY
MUUY
NERVIOSA
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DISENA NUEVAS EXPERIENCIAS.
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MAQUINA
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MEDICO Q
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CAMPAME
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LOS LA
SONIDOS RESONAN

DEL CAMPO CIA
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Priorizacion Focus
Los momentos de la verdad. Boom!

Wow
Wow Wow

Wow

Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/



Priorizacion
Los momentos que importan Boom!

u»

Wow

Wow Wow
[ | [ | | ] | ]

Wow

9@ == == == - == = -

MUY MALO

Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/



Priorizacion Foco
Momentos que importan Boom!

u»

Wow
Wow Wow

Wow

VYO0 == = - - = == e

ESTO ES
MUY MALO

Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/



Priorizacion Foco
Momentos que importan Boom!

» OPPORTUN\“

Wow

VYO0 == = - = = == =

MUY MALO

\SSUE

Boom!

http://blogs.forrester.com/kerry_bodine/12-04-02-
boom_wow_wow_wow_boom_does_your_customer_experience_have_a_dramatic_arc http://www.workplayexperience.com/
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El ciclo de vida del cliente:

COMPRA RECOMENDACION

sececcon- {31 COMPRA CONSUMO [7} wvanteniviento

Mercado & Venta : Soporte & Servicio

) RECEPCION
BUSQUEDA NECESIDAD uso



Antes Durante Después
@ Necesidad @ Recepcién @ Mantenimiento
@ Busqueda iiso Recomendacion
@ Seleccion
Compra




{Parte 1:

COMPRA }:

Escenario 1:The Storytelling

Necesidad

Seleccion

cccccc




Tengo 28 ailos Vivo en Madrid No tengo coche

Soy una Fashion Me importa su Tengo Conciencia de
blogger presupuesto medio ambiente



Antes Durante Después
@ Necesidad @ Recepcién @ Mantenimiento
@ Busqueda iiso Recomendacion
@ Seleccion
Compra










Diseiio estratégico CX % Entrega del producto
IMPACTO MOMENTO DE LA VERDAD

- ATRIBUTOSY personas, PROCESOS Y Expeciativas
' _INNOVACIONEN LA i ATRIBUTOS DE KANO
EXPERIENCIA i o
CARSHARING :
RAP|DEZ . ..................................................
: WOW: ¢?

WOW: UPGRADE DEL DESEMPENO: QUE SE

COCHE
PROCESOS: APP AJUSTE A LAS
CONDICIONES DEL
ARTEFACTOS: ONDICIONES DE
DESBLOQUEO CON EL :
MOVIL : SORPRESAS
. PERSONAS: REVISION 2 | BA;'ACS%SCIKIIX/I;’I(;)OCEON
HORA ANTES DE LA oA €

. SALIDA. CHECK-IN O EN
: LA ENTREGA. :



9:41 AM T 3 (-

Drive Call
Mar 6th, Sam - 10:30am

- Valencia St/Duboce Ave
MINI Microphone

@ See Where | Live

U Honk and Unlock Me >

@ Report Damage >

@ Change Reservation >

Recoruntine Af-
USO MI
IPHONE
DESBLOQUEAR
EL COCHE Y
HACER EL
CHECK-OUT







BUENO, YA

TODOS LOS

INVITADOS SE FINALMENTE
5o — . Loconsreo
ES HORA DE IR ARRANCAR |
A CASA! .

- —J




DE CAMINO A
CASA NOTO
QUE EL COCHE
PIERDE *
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ctri . -
o) 0o g '
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D % '/
2™
J |
USo EL
s PﬂP’s{AONE ESPERO Y
i ESPERO , LA
el LA ASISTENCIA
200N A DE TARDA 45
o, MINUTOS

VIENE UN
COCHE GRUA Y
ME CARGA LA

BATERIA .
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/
NUO DE 90 KM .
CSSDNJEIENDO N|\4APSORQUE EL
HASTA CASA PO CHE NO
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RECIBRO UNA
LLAMADA
AUTOMATICA pE
ZOOMGO DICTENDO
ST EL INCIDENTE g
HA RESUELTO
O NO,

—

PRESIONE 1" ST

SEHA  ©

DO
LUCIONA ;
SyO“ 2 \\SI NO.

—

PRESIONO " 2 y

ESPERO A QUE UN

AGENTE ME

ATIENDA. DESPUES
DE 10 MIUNUTOS

CUELGO.




~ PUNTO DE

COCHE
COMPARTIDO

¥ USO EL IPHONE
~ PARAHACERE |
_ CHECK OUT DEL

COCHE.

€ Honk ang Unlock me
,@ Report Damage
\5 Change Reservation

Reson,alion Memo




Después

Mantenimiento

Recomendacion




Civic Corburn at [IEG—_—_——— ‘
- 11/20/2011, 10:00 AM - 4:00 PM total cost: $128.65

Nov 20, 2011 (= Reservation
Hourly rate ! 6.5 hours | $11.00 $71.50
Miles included with reservation _ S 81 mies $0.00 | 5000
DC Rental Sales Tax: 10% $7.15

Lateretumpt. 1 hour .

Bilied to credit

CX Workshop
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) CONSUMERIST DONATE

) Py

Want Consumerist in your inbox? We will not sell or rent your email.  Add Your Email m LOGIN | REGISTER

Kitke 0| wiweet/ 0| Q1) 0| B @ submn | BARKw BITE BACK: SUBMIT A TIP #
MOST DISCUSSED

UNHELPFUL
ZoomGo Ci ‘emporarily Stranded Customer

L nce that was so bad

A Chase Bank Teller Makes A Mistake,
| Spend The Long Weekend $2,300
Overdrawn

128 Comments

2 L E

Teavana Needs To Teach its
Employees That Disabllities Exist

4 now she says she'll
8r with them, we think

By cwalters on Augusi Bn.st/5340359 Save Me From The Supermarket Light
Pollution Menace
things about ZoomGo—the biggest complaint from E&Cimmm(:
DISCULPAS freserving one in the summer requires a lot of > lS=N

ZoomG

S - EL OTRO
B I had my first and only ACTOR nd | will never

lomGo again. The poor customer service \fter, when | 1_21 Co-mmoms
fed to contact ZoomGo multiple times to ¢ 1 ZoomGo to g El g
31 know.

Potty Training Your Kids At The
Restaurant Table Might Possibly
Upset Nearby Diners

116 Comments

BLOGGER the summary:

‘Mazda 3 McCory from a garage in Sunnyside, Queens, NY. When | received the car, itwas > ZESUPSS
Fin bird poop. My traveling companion and | were going to a wedding, and we didn't know if we'd (>l @
Je to clean the car before the ceremony. (See a picture of the car here: hitp:/yfrog.com/zoomgo)
8d up finding a car wash in rural Connecticut, but | was told without a receipt, | wouldn't be

sed for my expense of cleaning ZoomGo's vehicle.

Amazon To Start Collecting Sales Tax
On Goods Shipped To Pennsylivania
106 Comments

(e RS £

The car died three times. The first time, | was in East Hartford, CT, pulling out of a parking lot. This was




El ciclo de vida del cliente:

COMPRA RECOMENDACION

sececcon- {31 COMPRA CONSUMO [7} wvanteniviento

Mercado & Venta : Soporte & Servicio

) RECEPCION
BUSQUEDA NECESIDAD uso



CX Customer Journey



CX Journey map

QUE

Emociones G Nk

SUCIO

Pasos / acciones/
comportamientos

ESTOY
MUY
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EsTOY
EXHAUSTAI

DESESPER
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QUE
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0.
NUNCA
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NECESIDADES CONFIANZA

CX Journey map

QUE L ESTOY ® QUE ME VA MAMI, QUE ESJSYV

. MUY A MAML, HORROR M

mociones GUAT I HOREOR NERVIO RIEY DOLER AYUDA GUAT ! o N
: ! >

Pasos / acciones/
comportamientos

@)
0
<
( MAS MAS MENOS
MAS) PERSO INCIDE CLIENT
IMPACTO COSTE S s IES



NECESIDADES

CX Journey map
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PRIMERA

LINEA DE

AGENTES

POTENTES
MAMT,
MAMI,

AYUDA GUAT Il

REDISENO LA
EXPERIENCIA

UETES DE
PAQ! BODA

e ESTOY
MUUY
LORROR NERVIO
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Journey Mapping Activity: piseNar LA EXPERIENCIA
IDEAL



Lineas de comportamiento y acciones

Durante Después -
i
— B | vv— \ =
I---H‘I‘H‘Eﬁ-mm-i
Necesidad @ Recepcion @ Mantenimiento
Blsqueda Uso Recomendacion

Seleccién

Compra




JBTD: qué podemos hacer nosotros para calmar el dolor

Antes Durante Después B
)
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Check list : real

Valor para el cliente
Interactiones, Mestas, Emociones

Disefio de experiencias

Deseable

Valor de la Solucidén - : Valor de negocio
Personas, Procesos, & Fa Ctl b I e VI a b I e Diferenciacion, Adguisicién,
Technologia Retencion & Eficiencia
Diserio de la solucion Diserio de negocio

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



NOMBRA LA

NUEVA
EXPERIENCIA

CREEMOS :

«descripcion de la nueva experiencia,

{necesidades del cliente & startup problema/oportunidad }

«oaue RESOLVEMOS:

{ Solucidn completa: personas + procesos + tecnologia }

QUE LOS
PROCESOS
SON PARTE

QUE LAS
PERSONAS
SOMOS

PARTE DE LA DELA
SOLUCION

SOLUCION

LA NUEVA
ACTITUD DE
BETY

RESULTING IN

VALORANDO
EL IMPACTO
FINANCIERO

QUE LA
TECNOLOGT A
ES PARTE DE

LA

SOLUCION

{Nueva actitud/ comportamiento / resultado }
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