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OBIJETIVO DEL TALLER

Brindar herramientas y conocimientos para que
el empresario esté en capacidad de construir el
mapa del viaje del cliente, expectativas del
cliente, retos, metas, priorizacion de grandes
momentos de verdad, plan de accion vy
ejecucion.
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DIFERENCIA ENTRE

SERVICIO AL
l CLIENTE
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éQué es el servicio al cliente?
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Qué esperan los usuarios del servicio al cliente

Honestidad
Confiables

Cortesia

Agradecidos

Informados

Camara
co de Comercio
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Conjunto de experiencias que recibe un
cliente de una marca durante todo el
tiempo que dure un servicio.
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SOYEMPRESARIO
QUE ES LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Como los clientes
perciben sus
interacciones con
una empresa

Puedes tener
experiencia de cliente
sin recibir servicio de un
negocio

co Camara

de Comercio
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DIFERENCIA ENTRE SERVICIO AL

CLIENTE Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Customer Experience vs.  Customer Service

« Proactive
- Cross-functional

» Feelings-oriented

» Attracts + retains

« Across the customer
journey

- Defines the customer's
entire perception of the
company

- Keeps
customers

returning

» Benents
customer
and company

« Reactive
» Single function
« Single point in time
» Problem-oriented

« Resolving existing
customer needs

* Delivery of a service

before, during and
post-purchase



#SONEY EJEMPLOS DE DIFERENCIA ENTRE SERVICIO AL
CLIENTE Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Servicio al cliente Experiencia del cliente
e Qué tan amable es el personal y qué tan e La limpieza del restaurante, el sabor/calidad de la
rapido traen la comida. comida, la variedad de opciones de mend, el
ambiente, los precios y como se sienten mientras
comen alli
e Qué tan bien un representante de una . La, facilidad de navegar en Iqs mot‘or-e?s de
agencia de viajes responde las preguntas busqueda de’Ia.agenua, la d|§pon|bllldqd de los
S v dlerte, paguetes turisticos que requiero, la variedad de
opciones disponibles y la velocidad u opciones de
pago.

e Qué tan rapido se resuelve el problema

: e Por qué el cliente tenia un problema o una
de un cliente.

pregunta para comenzar, y con qué frecuencia
tienen problemas con su negocio.

co Camara
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https://www.youtube.com/watch?v=uXPlzdTcA-I

CONSUMIDOR CON PODER

KAYAK]
BestDay.....

U Exped
despega,.{?c‘Om‘ . xpe |a<

tripadvisor: rl\lag)
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Experiencia del cliente

Necesidades reales en
Touchpoints

Detectar puntos
conflictivos

DISENAR SOLUCIONES

#SOYEMPRESARIO



COMO DETERMINAR EL VIAJE DEL CLIENTE

El viaje del cliente[CustomerJourney]se construye a partir de los intereses de
cada tipo de cliente. Definiendo los momentos de la verdad para construir
una experiencia unica, atendiendo sus necesidades y deseos particulares.

El modelo identifica todos los puntos de contacto del cliente con |la cadena
productiva.
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#S0YEMPRESARIO COMO ELABORAR EL CUSTOMER JOURNEY MAP
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Propuesta de
valor

L -

v Lo valioso para mi cliente

v Razdn por la cual me compran

Camara
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https://www.youtube.com/watch?v=JNDGMhTo9e8

Propuesta de Valor: Tu vigje, a solo un
clic.

Apoyo a la propuesta de
valor: Transporfe en minutos con la
aplicacion de Uber.

Propuesta de Valor: Cocina de autor, moderna y
sofisticada.

Apoyo a la propuesta de valor: E| producto final
nunca puede ser mejor que su materia prima.

Camara
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Costumizacion b a Precio

’ N

Disefio Novedad

Reduccion 4 .
costos Calidad

¢, Qué le ofrecemos a
nuestros clientes?

Reduccion

riesgos Conveniencia

Marca/ (

Desempeiio \‘ = Status

CO
CO

Camara
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QUE ES VALOR PARA EL CLIENTE

Reclamar valor

CDCamara
CO St



iQué es valor?

El valor es la diferencia entre los beneficios que espera
recibir el cliente y el costo total que debe soportar (tiempo,
esfuerzo, dinero, intangibles).

Philip Kotler
...No es facilmente copiable
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Perfil del Target
seleccionado

.' Camara
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https://www.youtube.com/watch?v=kZPPoPMwrIE

Tipos de Segmentacion

B2C B2B

Camara
co de Comercio
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Criterios de segmentacion B2C

Edad

Sexo
Tamano de la Familia
Ingresos
Ocupacion
Educacion
Estado Civil
Religion
Politica

Raza
Nacionalidad
Estrato Social

Calles

Carreras

Manzanas

Barrios

Localidades
Municipios

Paises

Regiones.

Densidad Poblacional
Clima

Costumbres

Experiencias comunes y de aprendizaje
Actitudes

Motivaciones

Intereses

Gustos

Deseos

Comportamientos

Opiniones

Por personalidad: lideres, influenciadores,
seguidores o expertos.

Por estilo de vida: aventurero, probador,
conservador, orientado a la salud, entre otras.

CDCamera
CO St
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Criterios de segmentacion B2B

v Por tamano de empresas: grandes, medianas, pequenas.

v Por sectores en los que estdn ubicadas:  alimentos,
construccion, agro, servicios empresariales, entre otros.

v Clase de negocios: produccion, servicios, comercializacion.

v' Por nivel de ventas.

v Por canales de distribucion.

v' Por nUmero de empleados.

v' Por ventas promedio en el sector.

v Por utilidades.

v Por nivel de activos.

v Por ubicacion fisica.

v Otros que estimes conveniente.

Camara
co de Comercio
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Buyer Persona

personalidad puesto de trabajo
hobbies y habilidades
meétodo de trabajo

metas y objetivos
localidad y obj

herramientas que usa en el trabajo
nivel de estudios

pain points

redes sociales

&qué le podemos aportar nosotros como empresa?

CDCamera
CO St

* BUYER PERSONA
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Ejercicio practico

Jobs to be done

Cliente+ Necesidad + Insight

¢Quién? ¢Qué? Propuesta de valor

Camara
CO de Comercio
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Ejemplo

Jobs to be done

Cliente + Necesidad + Insight

Personas... Que quieren un café Pasar un rato agradable,
como en su tercer hogar

CDCamara
CO St
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MOMENTOS DE VERDAD

e Los momentos de verdad son interacciones valoradas por los clientes en donde |la
expectativa es que el resultado sea el esperado.

eEstos momentos requieren respuestas, que se entiendan las necesidades del cliente.

Camara
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ETAPAS DE VIAJE DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Conciencia/ d

Interés

/ %

Recomendacion Atraccion

| l

Interaccion/

Descubrimiento

Retencion

N\

Accion

/

Compra

Uso ‘ .
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PASOS DEL CUSTOMER JOURNEY MAP PARA UN HOTEL

m Customer Journey Map
/‘,-'1;’/-.,.,.(/,',/. Ao £ >

s .f' .{r/z/ ‘-’,' ‘,'/ ‘/‘;'/",‘ I"'l,' ’,"/ ’."},f’/ V/ ",' :/,’,
- — ey N
HO ,7\1 ) § —,Qﬂ Loaled
Momentos clave = B -y B A B - B 3
- - - - - - - mt
inspiracion Busqueda Reservacion Estanca Estancia
Blsqueda Lo
Social Media Organica Sitio Web Social Media Newsletter
(SEO) del hotel
mUTC S R & . Busqueda : S _
Experiencias Medios Pagada OTA Experiencia Programa
Positivas especializados 8 Offline de Lealtad
(SEM)
Influencers OTA Promociones Encuestas
de calidad
Promociones Reviews Socia Media
Experiencias " : .
Negativas Socia Media Reviews

Promociones
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MEJORA CONTINUA

El Customer Journey Map nos ayuda a identificar soluciones reales
para los viajeros, qué es viable y valorado y qué no. En este punto
vamos a elaborar nuestro Plan de accion que se debe alimentar tanto
de esta como otras herramientas: FLOR, Estrategia del Océano azul,
BCG, Matriz ERIC, Matriz ANSOFF y Tendencias.

EXPERIENCIA

2 Wol

UN SERVICIO DE EXCELENCIA TE LLEVARA AL EXITO

Camara
o o co de Comercio
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EJEMPLOS DEL EFECTO-WOW EN UN HOTEL:

Efecto-WOW

Camara
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#SO0YEMPRESARIO

8. PLAN

|
|
D E l_bjetivu Estrategia Arcion ResEonsahle FechiaInico | Fecha Finalizacion | Recursos Necesaros Psipest S&_g_uimieto Indicador

ACCION | | el ol e b | | Mol
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Establecer los Objetivos SMARTER

‘ Especifico
\

Ejemplos de objetivos M.E.T.A.

Aumentar facturacion un 15% en los proximos 12
meses.

Conseguir 30 leads desde mi campana digital en

4 meses.

Tener una tasa de conversion online del 10% en todos
mis canales en el primer ano.

Tener una tasa de|ventas del 20% en junio de 2018,

w.aiala

COSms®



OBJETIVO(S) ESTRATEGICO(S)

v Incrementar la cuota del mercado

v Mejorar el retorno de la inversion

v Incrementar los beneficios de la empresa
v Optimizar el embudo de conversion

v Captar nuevos clientes

v’ Fidelizar a los clientes

v Incrementar las ventas

Camara
co de Comercio
COde Bogota
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Estrategias

COCémara
de Comercio

COdeBogoté
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PRODUCTO

Camara
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SOYEMPRESARIO

“Generar recuerdos duraderos”.

Entender el objetivo real del viaje

“Crear ‘viajes experienciales’, orientados a
transmitir la idea de un turismo mas inmersivo,
local, auténtico, aventurero y/o activo”.

BERLIN &
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PERSONAS
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PERSONAS

= Valores
" Cultura organizacional

" iQuién me ayuda a cumplir con mi
promesa de valor?

" Personas = reflejo de mi empresa
" Diferenciacion del servicio

=" Comportamiento se relaciona con la
calidad del servicio

Esta foto de Autor desconocido estd bajo licencia CC BY-SA-NC

Camara
co de Comercio
CDde Bogota


http://www.derechotk.com/sindicatos-de-empleados-publicos-no-pueden-presentar-pliegos-de-peticiones-ni-beneficiarse-de-los-acuerdos-contenidos-en-las-convenciones-colectivas/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/

SOYEMPRESARIO

Mejor Servicio al Cliente

Las empresas
turisticas han de
invertir en
formar
competencias a
sus trabajadores

Empoderamiento
de servicio

Servicio rapido y
empatico

CO
CO

Camara
de Comercio
de Bogota



PROCESOS

Como atiendo a mis clientes?

Mecanismos o rutinas de atencion

Protocolo de comunicacion y de servicio

Puntos de atencion: presencial,

telefonica, virtual, redes sociales, etc. £ <&
ComunicaCiO,n’ tiempos de respuesta Esta foto de Autor desconocido estd bajo licencia CC BY-SA-NC
COCémara

de Comercio
C D de Bogota


https://aprendiendocalidadyadr.com/diagramas-de-flujo-y-mapas-de-proceso/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/

BLUEPRINT COMO HERRAMIENTA DE VIAJE AL CLIENTE

Fisica — — S —
| A diferencia del customer
DRLCUENTE @ ———— — — journey map, el blueprint se
| _inea de interaccién enfoca mas en los procesos y
ACCIONES DEL detalles que existen en Ia
EMPLEADO DEL S [ R ., L
FRONTLINE prestacion de un servicio. El
Linea de visibilidad del cliente blueprint permite tener una
l descripcion detallada de cada
ACCIONESDEL | S etapa del proceso, tanto las
EMPLEADO —_— —— L.
Dﬂm‘lmﬁ partes visibles como no
Linea de interaccion interna « .
SOPORTE: l visibles.
SPISTEMAS
Y PARTNERS
L COCémara

de Comercio
COde Bogota


https://www.linkedin.com/pulse/qu%C3%A9-es-y-c%C3%B3mo-realizar-un-blueprint-paredes-xperience/

#SOYEMPRESARIO

PROMOCION

Marketing
directo
personales

Promocion de Relaciones
ventas publicas

Publico

\ /|
-/

Clientes

Reconocimiento
Consideracion
Decision

Compra

) Camara
D de Comercio
de Bogota



Tipos de publicidad
ATL

Above The Line

TTL

Through The Line

BTL

Below The Line

\
Radio, TV
Newspapers
Magazines
J
\
Web marketing
Social Media
Fairs & Events
J
&

Press & Public Relations
Direct Marketing
Emailing, Couponing, etc.

J
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 KFC Arabia

Haird Rock

CAFE
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PROMOCION > CONVERSACION

" Redes sociales permiten interaccion con
empresa y entre consumidores

= Sistemas de valoracion (Trip Advisor)

" Consumidores: mejores defensores de
las marcas

https://www.porto.legal/proteccion-al-

consumidor-y-plataformas-digitales/

co Camara
CO s


https://www.porto.legal/proteccion-al-consumidor-y-plataformas-digitales/

#SOYEMPRESARIO

Introduccion de |la automatizacion, la inteligencia artificial
y el conocimiento.

Auge de internet y las redes
sociales, cuya inmediatez e
interactividad han establecido
nuevos estandares,

expectativas y practicas en
relacién a los viajes.



https://www.youtube.com/watch?v=mK-OxCLAsG4

Experiencia de servicio que satisface de
principio a fin

Transportes

q:::,
===t
— T
ﬁ‘—._:_, =t

ACCOMODATION

i

MANAGE
ATTENDEES

w-o
manacement il

“ = ' Instalaciones

de Equipos e

infraestructura




Aliados Estratégicos

éComo elijo los aliados que refuercen el Customer Journey?

eComparten mis valores.
eEntienden las necesidades de mi cliente.
eRefuerzan mi oferta de valor.

eComplementan mis servicios (ofrecen lo que yo no).
eConstruir una relacion gana-gana entre mi empresa, proveedores y clientes.

Camara
co de Comercio
CDOde Bogota



#SOYEMPRESARIO

Marketing emocional

El marketing emocional se concentra en promover
sentimientos y emociones que generan actitudes vy
acciones hacia una marca.



https://www.youtube.com/watch?v=bd-UVqFQwY8

#SOVEMPRESARID - . :
Sl Caracteristicas Viajeros de Negocios

Viajeros de negocios

MICE — Meetings ~ Incentives  Conferences Exhibitions

(Reuniones) ~ (Incentivos) ~ (Conferencias) ~ (Exposiciones)

eTiempos reducidos.

e\Wi-Fi es una necesidad.

eRequieren puntualidad

eSus solicitudes son practicas
(alimentacidén y diversion nocturna, etc.)
ePoder adquisitivo alto.

oEl 58% de turistas de negocios alargan su

estadia para disfrutar del placer u ocio. CO5Pnn
COdeBogoté
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Clientes Turisticos

Viajeros locales

eConocen la ciudad y el precio puede ser
un factor importante.

eRequieren actualizarse sobre qué esta
de moda.

eBuscan tranquilidad.
e[ as compras son parte importante en su viaje.

Camara
co de Comercio
C O de Bogota
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Clientes Turisticos

Viajeros turistas
Cultural:

eBusca monumentos
e Museos

e/onas populares
eZonas historicas

Gourmet:

eAlimentacion local y étnica
eExperiencias

eSecretos

CDCamera
CO St



Clientes Turisticos

Urbanos:

eRecorrer la ciudad
eConocer diversas zonas
eEncontrar “secretos”

De Aventura:
eExplorar terrenos
eConocer naturaleza
eFaunay flora

eEco-friendly CO) Cémara

de Comercio
COde Bogota




Clientes Turisticos

Que se cree local:

eBusca lo habitual de los locales
eDisfruta lo popular
eTransporte publico

De Lujo:

eBusca experiencias

e Actividades nocturnas
eRestaurantes costosos

CDCamera
CO St



#SOYEMPRESARIO
TENDENCIAS 2020

Turismo .
Colaborat_wa
CONSUMIDOR EN CRISIS:
Sostenibilidad- Ecofriendly-
Economia circular

FOREVER YOUNG: Retiros
espirituales o desintoxicacion
tecnolodgica




#SOYEMPRESARIO

“SMART DESTINATIONS: AN EVIDENCE BASED

INTERVENTION TO PROMOTE ECOTOURISM DESTINATIONS,
QUALITY OF LIFE AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT"™

Human Capital
Smart Busnnesc
__ -

L+ Smart -
Community ™ - _

Natural Capital
Smart Environment

‘ . [ L “ ”'-’/*.-m 1T \-'f.'“ 3 % B S
s E’ ______ ‘ LIRS
2l LR | [ Smart Mabilisation
ey S P 1) Physical Capital ;
Smart

Smart Sumak Kawsay //}"/’
Governability

Social Capital ‘@
o o 5 p | ' Political Capital A -\A 4
G — G Smart People CH C Y ‘
Sraar; Ecopom " o ‘ _(-:ulturalfal:‘nt,al Bulkiing sridgesl_rom_uves, gg,qu
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B waemneoema

-
Marketing de

SE0 Display Ads |
- Py Contenidos

Email
Marketing

Redes

Sociales s

* PREMIUM COEFE Q : COFnr .
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http://www.cafemesadelossantos.com/
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https://www.youtube.com/watch?time_continue=23&v=KSixvB66sOI

[0 KPIs: Key Performance Indicator

- |

v Paginas vistas Visitantes unicos
v Tiempo de permanencia Tasa de rebote
v Canales que aportan trafico Emails abiertos
v Clics en el email: CTR y CTOR Formularios completados
v Tasa de bajas Seguidores
v Coste por lead Comentarios
v  Ratio de conversion del embudo Retorno de la inversion y beneficio
v NUmero de registros eventos
v Volumen de |la base de datos e integrantes por lista

COCémara

COShms®



«Al final del dia, la gente no
recordara lo que dijiste o hiciste,

recordaran como los hiciste sentir».
Maya Angelou.
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