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LA

TRANSFORMACIÓN
DE LAS EMPRESAS EN

LA ERA DEL
CLIENTE





¿QUÉ ESTÁ PASANDO?



DESAPARECE
DE FORTUNE 500

CLIENTES INSATISFECHOS
SE VAN

VIDA MEDIA EN S&P 500

DE LOS CONSUMIDORES SITÚAN LAS 
MALAS EXPERIENCIAS COMO LA 
RAZÓN DE DEJAR UNA COMPAÑÍA



EL CAMBIO NO ES UNA OPCIÓN

“80% of your company’s future revenue will come 
from just 20% of your existing customers.”

Gartner Group



DE PENSAR
EN EL CLIENTE

A PENSAR
COMO CLIENTE



EL LUGAR DEL CLIENTE:



CO-CREACIÓN



CO-CREACIÓN



VALORAR EL TIEMPO

¿Necesitas	un	regalo	de	última	hora?	¿No	te	da	tiempo	a	ir	
a	la	tienda?	¿Te	quedas	hasta	tarde	trabajando?	
¿Prefieres	quedar	con	tus	amigos	o	ir	al	gimnasio?



VALORAR EL TIEMPO



COMUNICACIÓN PERSONALIZADA:



COMUNICACIÓN PERSONALIZADA:



EMPLEADOS:



EMPLEADOS:



HABLAMOS DE CRECER, DE RESULTADOS

Los ingresos anuales por cliente
aumentan en función de la
Experiencia del Cliente
con su compañía

FUENTE. Consultora Medallia
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Puntuación EXPERIENCIA de CLIENTE



La Experiencia del Cliente
impulsa el crecimiento

de los INGRESOS
independientemente

del sector 

FUENTE. Forrester

CABLE RETAIL INVESTMENTS AIRLINE

CX LÍDERES
CX REZAGADOS

Crecimiento de INGRESOS EMPRESAS, 2010-2014 
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HABLAMOS DE CRECER, DE RESULTADOS



PERSONALIZAR

CO-CREAR VALORAR EL TIEMPO

EMPLEADOS
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Muchas gracias


