
¿quieres ser la PYME con la 
Mejor Experiencia de Cliente?

Financiado por:



Una vida dedicada a “cuidar” a las personas. En su salud, en sus capacidades, en sus organizaciones...

SOBRE LAMBDA AQUÍ: https://linktr.ee/Luciabhd Sobre lucía Aquí: https://www.linkedin.com/in/luciamiralles/

https://linktr.ee/Luciabhd
https://www.linkedin.com/in/luciamiralles/


LUC  A: CON ACENTO EN LA «    »



¿cliente?



¿experiencia?



SORPRENDER –
ASOMBRAR AL CLIENTE

ENTREGAR MÁS DE LO 
QUE EL CLIENTE ESPERA

ENTREGAR LO QUE EL 
CLIENTE ESPERA



SIEMPRE HAY EXPERIENCIA DE CLIENTE

.........Buena

Neutra

Mala..........

Nefasta.......... ¡¡EXTRAORDINARIA!!



Competir a Precio es limitado

Competir a innovación es caro

Competir en Experiencia es INFINITO
y accesible a todas las empresas



DESVENTAJAS VENTAJAS

Poca
información

Poco Sistema-
Método

Mucha
Distracción

Proximidad

Relación
Directa

Agilidad

pymes



la EXPERIENCIA REAL SIEMPRE ES 

la suma total de todas las interacciones que tu cliente tiene con tu marca



Objetivo: ¿qué quiero que mi cliente sienta-piense- de mi?



¿qué puntos de CONTACTO-RELACIÓN tiene tu negocio con tu cliente?



Ejemplo en producto

-diseño
-elección materiales
-sistema productivo
-packaging
-instrucciones
-canales compra
-forma de pago
-post-venta
-mantenimiento
-piezas



Ejemplo en servicio -diseño
-instalaciones
-recepción
-soporte
-proceso (servicio)
-información pre-post
-forma de pago
-post-venta
-atención quejas-
reclamaciones
-relación post-servicio



3 palancas CLAVE para ofrecer una 
EXPERIENCIA DE CLIENTE “NIVEL SUPERIOR”



¡¡¡Hasta el Último detalle!!!

¡¡¡ Hasta el Mínimo detalle!!!

¡¡¡Todo es un Detalle!!!

la factura..., TAMBIÉN



todos/as

en todo lo que hacen

hagan lo que hagan

fuera de la 
empresa...TAMBIÉN

EMPLEADOS/AS



Objetivos
Sistemas e Indicadores

Planes y Recursos
Cómo y por qué Reconocemos

dimensión social..., 
TAMBIÉN

GESTIÓN Y 
LIDERAZGO



INTEGRALIDAD

Mejor  una Posición 
que una PROGRESIÓN



¿Por Qué?
¿Para Qué?

¿Qué?
¿Quién?

¿cómo?
¿cuándo? 
¿dónde? 
¿cuánto?

¡hazlo!
100%



Foco en Producto-Servicio y no 
en el Cliente



Incoherencia entre Valores y 
Acciones



Experiencia de Cliente = Función 
del Dpto “Atención al Cliente”



Cliente = “quien paga por lo que 
produzco”



mala gestión de Expectativas



emitir -.....- no escuchar



Dejar Experiencia de Cliente a lo 
emocional, solamente



WOW



COHERENCIA CONSISTENTE

No es lo que dices.., es lo que dicen de ti

La Experiencia de Cliente es la expresión real de tu Estrategia
Ahora pregúntate: ¿cómo puedo vender más y mejor?



Queremos 
que 

sientan

Queremos 
que 

piensen

Queremos 
que

hagan

Queremos 
que 

reciban

Cada 
oportunidad 
de contacto

Coherencia en 
toda la 

COMUNICACIÓN

¿SOLO 
COMPRAR?

... Y TODO LO 
DEMÁS

Valor añadido 
que deriva de 

la MARCA
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