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Customer Experience
o Datos Globales de Cx
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de los clientes ha
O realizado compras
Impulsivas tras recibir
o una excelente

experiencia

fuente: McKinsey
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"
lde cada 3

clientes dejara una marca que
quiere despues de una sola mala
experiencia

fuente: Deloitte
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Aumentar en 5% laretencion de
clientes impacta en un 25 a 95 por
ciento en las utilidades de los
negocios

=k

fuente: Qualtrics
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De 2007 a 2017 empresas de
S&P500, lideres en experiencia
del cliente, generaron

mas ROI
que el resto

fuente: Qualtrics
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o Tendencias de EXx
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Tendencias 2021
Employee Experience

Usar la tecnologia
para apoyar alos

colaboradores
Mayor tecnologia Niveles altos

en educaciér/\ de trabajo
continua _ . remoto

Reforzar

Equipo de ol
RRHH mas politicas

estratégico de trabajo

Fuente: Deloitte
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trabajo remoto
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Reforzar politicas
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G
\\5 Mayor tecnologia en
educacion continua
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Usar la tecnologia
para apoyar a los
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mas estrategico
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Experiencia del empleado implica

pasar del pensamiento de proceso
al pensamiento de experiencia
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Deseo de permanecer enla
empresa es alimentado por:

* Propdsito comun
* Trabajo valioso
» Carrera con sentido
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Product Experience

o Coémo crear product experience
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Objetivo de Product Experience

H | e
acer que el consumo sea | ~ - Wieeme
facil y conveniente. A/ R\

Distinguir una marca
comercial del resto de las
opciones.
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Cumplir con las expectativas

Mala experiencia Efecto WOW
La expectativa La percepcion
superala superala

percepcion expectativa
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De facil acceso

de los mexicanos usuarios Usuarios han hecho una

de internet \ ‘ , I compra en linea
ha hecho compras durante los ultimos C
en linea 3 meses oncepto

O O Phygital
E-COMMERCE
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Marcas centradas en el
disenho

DESIGN-CENTRIC
DMI DESIGN-CENTRIC INDEX ORGANIZATIONS:
o APPLE
B COCA-COLA
FORD

HERMAN-MILLER
IBM

INTUIT
NEWELL-RUBBERMAID
NIKE

PROCTER & GAMBLE
STARBUCKS
STARWOOD
STEELCASE
TARGET

WALT DISNEY
WHIRLPOOL

$45,000
$40.000
$35.000
$30,000
$25.000
$20,000
$15,000
$10.000
$5,000
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