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Introduccion

> En la actualidad, las pymes se encuentran en un
mercado con una alta competencia y en constante
evolucidén, donde la experiencia del cliente y la vinculacion
del mismo con la empresa juega un papel fundamental en
su éxito. El "Customer Journey" o "Viaje del Cliente" es una
herramienta estratégica, pero también de gestiéon, que
permite visualizar, analizar y mejorar la experiencia del

cliente en todas las etapas de su relacién con la empresa.

> El Customer Journey abarca distintas etapas, puntos de
contacto y emociones del cliente. Estas etapas se dividen
en distintos momentos que son relevantes. Por un lado,
los momentos de la verdad y, por otro lado, los momentos

WOW.
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Los pilares del Customer Journey: desglose y pyme

significado

> E| Customer Journey es un proceso gue abarca multiples etapas, puntos de contacto entre un cliente y una

empresa, y donde las emociones del cliente desemperfian un papel crucial.
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> |Las etapas se dividen en momentos, que acostumbran a ser entre 3y 5 por etapa. Hay distintos momentos

que son relevantes: A
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Perfilando al cliente ideal: el poder del arquetipado de P

clientes
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> El arquetipado de clientes es el proceso de crear representaciones de diferentes tipos de clientes basados

en datos y caracteristicas comunes. Esta técnica es valiosa para el disefio del Customer Journey por los

siguientes motivos:
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Personalizacion de Segmentacion de Optimizacion del
mensajes clientes Customer Journey

> Aun siendo cada cliente diferente existen unos prototipos de clientes en el ambito digital:

« Elqueloquiere todo hecho  El muy conservador

« El muy analitico « Elimpulsivo
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> El conseguir disefar un buen Customer Journey proporciona multiples beneficios para mejorar la satisfaccion

del cliente y el rendimiento empresarial:
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Comprender al cliente Identificar oportunidades Fidelizacion de clientes

0 R @




Acelera
Mejorando el desempefio de una pyme: una guia pyme

para una experiencia de cliente sobresaliente
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Mapas de experiencia o blueprints pyme

> E| blueprint, también conocido como mapa de experiencia, amplia y detalla cada etapa del Customer Journey,

permitiendo a las empresas identificar fallos y oportunidades de mejora.
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Disenando el viaje del cliente: Herramientas esenciales
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> Herramientas de Customer Journey Mapping > Chatbots y Asistentes Virtuales
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Conclusiones

El Customer Journey se ha convertido en
un elemento crucial para las pequehas y
medianas empresas, ya que les permite
comprender y perfeccionar la
experiencia de sus clientes a |lo largo de
su interaccion con la marca. Esto genera
ventajas como una mayor satisfaccion y
fidelizacion del cliente.

En resumen, el Customer Journey es una
herramienta estratégica fundamental
para pymes y autonomos en linea, ya que
mejora la experiencia del cliente y, en
ultima instancia, aumenta la rentabilidad
del negocio.
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