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¿Qué es Experiencia de Cliente?

Hacer las cosas tan bien…
… de tal manera que el cliente 
nos elija, se quede, y además 
nos recomiende.  



¿Por qué merece la pena desarrollar una estrategia de Experiencia de Cliente?

• El cliente tiene muchas alternativas

• En sectores donde la propuesta de valor no se diferencia mucho

• Y el precio se convierte en elemento clave: ¿Y si no eres el más barato?

• Además, los nuevos clientes esperan más. La marca por si sola ya no vale.

• Y en definitiva, porque el cliente decide.



Busca el WOW

Definir Escuchar Actuar Evaluar

Estrategia y liderazgo

Convencer
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Definir



Viaje del cliente



Departamento. Mes y año

Escuchar



Programa de voz global

QyRs
CRM

Data Analytics

Encuestas

Llamadas
Emails

Sesiones con personas

Comentarios en encuestas
Focus group clientes

Redes sociales

Escuchar
(No solicitado)

Preguntar
(Solicitado)

Interno

Externo

Cuantitativo Cualitativo



Programa de Voz
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Actuar



Close the loop Gestión de la innovación
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Evaluar



Herramienta de seguimiento en tiempo real
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Convencer



Arquetipos de clientes en IMQ Seguros



Plan de acción 
Cultura Interna 

CEX 



Campaña paraguas 2025



¿Qué hemos hecho bien?

• Aprender de los demás y formarnos en la metodología.

• Hacer una buena definición previa de la estrategia a seguir.

• Contamos con un programa de voz robusto, automatizado y que nos 

aporta mucha información



¿Dónde tenemos que mejorar?

• Nos cuesta pasar a la acción: activar verdaderos cambios.

• No hemos terminado de convencer a la organización.

• Para convencer hay que cuantificar los beneficios

• Tenemos mucha información: hay que aprovecharla mejor



¿Cuáles son las claves para desarrollar una buena estrategia de Experiencia de Cliente?

Liderazgo Estrategia Colaboración
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