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Agenda

Detalle del caso de uso
Iniciando el recorrido del cliente
¢Qué sucede dentro de la organizacion?

Las tecnologias apoyando la experiencia
del cliente

Capacidades que el negocio es capaz de
entregar al cliente

¢Mis aplicaciones implementadas son las
correctas?

¢{Qué puedo hacer para mejorar la
experiencia del cliente?
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Detalle del caso de uso
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Descripcion del tipo de negocio
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Hora del cafée

» El café es la bebida que las personas eligen tomar
por la manana o a cualquier hora del dia

» Cada vez se hace mas comun la actividad de pedir
bebida y comida a traves de alguna app

» Existen distintas plataformas que nos permiten
hacer pedidos de café, brindando todas las
opciones de menu, personalizacion de las bebidas y
oBciones de ?adgo a solo unos cuantos cIicsC?/ con el
objetivo final de recibirlos en el sitio donde tu te
encuentres

® La experiencia que se tiene cuando uno decide
hacer uso de estas plataformas puede variar entre
negocio y negocio, plataforma a plataforma,
repartidor a repartidor y el negocio siempre esta en
la constante bisqueda de ser el mejor

® En este caso holistico en vivo, descifraremos qué
cambios tendriamos que hacer para que la
experiencia del cliente sea la mejor posible y
que eso permita colocarnos como el mejor
proveedor de café del pais
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Iniciando el recorrido del
cliente
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Customer Journey
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® Fases (Phases)
® Pasos (Steps)

®» Canales de comunicacion Buid the Communiy e
(Channels) e | p———

® Puntos de contacto
(Touchpoints)

C1 Internal

® Puntos de dolor (Painpoints)

Ingresemos a
HOPEX




MEGA

C1 Internal

Resultados esperados

Orden de compra

Ingresar al sitio Weh Buscar producto
Aplicacidn/Sitic Web

Pasarela de pages

Agregar al carrito

Fago

Verificar pedida

.

Realizar Pago

Empresa logistica

4 TP -|Aplicacién / Sitio

web
Recursos
o, Producto no
Puntos de dolor disponible

rela de Pago

4 TP- Pasa

+f, Cancelar
adido +f, Tran
P fall

saccion
ida

Rastres de envig

Post compra

W TP - Asistencia

logistica

Entrega

of, Solicitud de
deveolucion
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éQué sucede dentro de la
organizacion?
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Organizational Process
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Informacion necesaria ..

® Participantes (Org Unit/Participant)
® Operaciones (Operations)
® Entradas y salidas (Events)

Build the Community Data Asset Management

®» Flujo de actividades (Sequence
flows)

lt Dats Do 0sta Ow

» Diamantes de decision (Gateways)

® Intercambio de informacién
(Content)

® Aplicaciones/Sistemas usados

(System Used)
Ingresemos a
HOPEX




D ¢Como referenciar el proceso con el customer journey?

MEGA

® Asociar el proceso
organizacional con el
Customer Journey en
las propiedades del
Touchpoint

W TP - Aplicaciéon / Sitio web

General v Characteristics

v Action Plans

~ Opportunities

Involved Resources

C1 Internal

d Application L Org-Unit w] Organizational Process

=

The Organizational Process list is not populated yet.
To populate the list, click:
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Resultados esperados

Orden de compra Paqo
P g Post compra

Pasarela de pagos

U e N Ay

"""""""""""""""""""""""""""""""" Generacion de "l"'d'é'ﬁ"dé"éﬁh

_________________________________________________________________________

Entrega de pedido

logistica

i
! 4 TP- Pasarela de Page

4 TP -[Aplicacién / Sitio
web

______________________________________________________________________________
[

o, Solicitud de

«f, Cancelar | -
‘ i f, Transaccién
deveolucion

edid ;
PR | fallida

Puntes de dolor
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Resultados esperados

Generacion de la orden de
compra

Start

“elidar sl
contenide de Iz
orden

“valider &l paso
de la orden
Aceprar Ia orden
pgﬂmpum;&nmma
—
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Las tecnologias apoyando la
experiencia del cliente
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Aplicaciones




D Informacion necesaria e e .
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® Aplicaciones/Sistemas usados
(System Used)

. A p I i Ca C i é n u ti I i Za d a Build the Community Data Asset Management

C1 Internal

Ingresemos a
HOPEX
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D Resultados esperados
®

Generacion de la orden de
compra
—

Start

“elidar 2l -
contenide de la System Used
orden allcaffes Shapp

C1 Internal

de la orden

Aceprar Ia orden

ﬂﬂ:epmniﬂndﬂ pedido
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¢Como referenciar la aplicacion con el customer journey?

% TP - Aplicacién / Sitio web

General

v Action Plans
v  Opportunities

Involved Resources

& Application S Org-unit

s/ Organizational Process

=

The Application list is not populated yet.
To populate the list, click:

® Asociar la aplicacion con
el Customer Journey en
las propiedades del

Touchpoint



—.. Resultados esperados
®

Customer Journey - Coffee Shop

orden de compra Pago Post compra

Aplicacion/Sitic Web

Pasarela de pagoes Realizar Pago

L

C1 Internal

Empresa logistica Rastreo de envio Entrega

& TP2- ¥ TP3- ¥ P4 : :
i == Aplicacion [ Sitip Aplicacidn / Sitie Aplicacion / Sitio H H TP2 -
- ! -
* TP Ap\l';;;mon | Sitio web e web ' i TP- Pasarela de Pago *TP _ Asistencia Asistencia
o Coffee Sha afl Coffee Shapp afl Coffee Shapp all Coffee Shapp ' +| Generacion de |a orden de ! logistica lagistica
Resources Generaciénpge 2 orden + Beneracion %] Generacion %] Generacion H compra H Entreaa del pedido
:I‘ de la orden de de la orden de de la orden de H « Preparacién del pedido - g P pedido
€ compra compra compra compra H

[}
|
:
i
|
:
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:
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w1 Entrega del |
i
|
:
i
:
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:
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+f, Producto no «f, Cancelar «f, Transaceién Wf, Solicitud de

Painpeints disponible pedido fallida devolucion
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Capacidades que el negocio
es capaz de entregar al

cliente
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Mapa de capacidades
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Informacion necesaria

® Mapa de capacidades
(Capability Map)

Ingresemos a

HOPEX

Butiness Data Asset Deatribution

Build the Community
o Cww Daa O v
The pe

(Maries)

Data Asset Management

537 1,351

Defined Dusiness Terms Dats Catalogs and Dictionarie

Data Asset Details Data Categocies

P Outa Asant - Categorioed Astet




D {Como referenciar las capacidades con el customer journey?

MEGA

O
® Asociar las capacidades

con el Customer

Journey en las

propiedades del
v Touchpoint

Involved Capabilities

C1 Internal
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Resultados esperados

& Administracion de servicios y mercan

o e i e
Administracion de Recepcion de
la drdenes productos y stock

2}
i

~

"-i- 1] 1] 1 r

[ Administracion de
promociones y
mercadotecnia

EHHH
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Resultados

Aplicacion/Sitie Wel

Pasarela de pagos

Empresa logistica

t TP1- Aplicacion / Sitio
web
Administracién de la
Resaources Srdenes
afl Coffee Shapp
%) Generacion de la orden
de compra

Painpoints

esperados

¥ TP2-
Aplicacion / Sitie
web

Administracién
de la ordenes
afl Coffee Shapp
%/ Generacién
de la orden de
COmpra

+f, Producto no
disponible

Orden de compra

¥ TP3-
Aplicacion / Sitio
web

Administracion
de |a ordenes
&l Coffee Shapp
%/ Generacicon
de |a orden de
compra

¥ TP4-
Aplicacion / Sitio
web

Administracién
de |z ordenes
&l Coffee Shapp
%l Generacidn
de la orden de
compra

of, Cancelar

pedido

Realizar Pago

L

¥ TP- Pasarela de Pago
Administracién de la
grdenes
+ Generacion de la orden de
compra
+| Preparacion del pedido

of, Transaccigén
fallida

Post compra

Rastreo de envie Entrega

TP2-
4 TP - Asistencia ’E‘Is'sl.tset'i";a'a
logistica o0
Administracién de la

Administracién
de |a drdenes

« Entrega del
pedide

ordenes
x| Entrega del pedido

+f, Selicitud de
develucion




¢Mis aplicaciones
implementadas son las
correctas?
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Cuestionario de evaluacion de CJ




D Informacion necesaria e e .
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® Preguntas a realizar para cada
canal de comunicacion

Build the Community Data Asset Management

C1 Internal

Ingresemos a
HOPEX

24
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¢Como crear las preguntas para el customer journey?

® Crear el cuestionario de

A Aplicacion/Sitio wWeb preguntas para cada
senara cteristics ustomer Jaurney rts Questionnaires Templates Activity Faed Canal de Comunlcacién

M image

LLLLLL




D Evaluacion del Customer Journey C e
] ® il

® Valorizar cada una de las
preguntas contenidas en el
cuestionario

Build the Community Data Asset Management

C1 Internal

Ingresemos a
HOPEX
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Resultados esperados

Aplicacign/Sitio Web

Pazarela de pagoes

Orden de compra

Realizar Pago

L

Post compra

Empresa logistica

4 TP1- Aplicacion / Sitio
web
Administracion de |3
Rescurces drdenes
afl Coffee Shapp
w Generacion de la orden
de compra

¥ TP2-
Aplicacidn [ Sitio
web

Administracion
de la drdenes
&l Coffee Shapp
w| Generacidn
de la orden de
compra

TP3-
Aplicacidn / Sitio
web

Administracion
de la drdenes

& Coffee Shapp
w| Generacign
de la orden de
compra

¥ TP4-
Aplicacidn / Sitio
web

Administracisn
de la drdenes
afl Coffee Shapp
w| Generacicn
de la orden de
compra

¥ TP- Pasarela de Pago
Administracion de |a
drdenes
«| Generacion de la orden de
compra
+| Preparacion del pedido

Rastreo de envig

W TP - Asistencia

Administracion de la

w Entrega del pedido

TPZ -
Asistencia
logistica

logistica

Administracion
de la drdenes
% Entrega del
pedido

Painpoints

+f, Producto no
disponible

+f, Transaccidn
fallida

«f, Solicitud de
dewvelucion



¢Qué puedo hacer para
mejorar la experiencia del

cliente?
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Mapa de estrategia
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Informacion necesaria ..

®» Etapas de transformacion
(Transformation stages)

®» Objetivos (objectives) — epE—
®» Metas (Goals) po—

Ingresemos a
HOPEX
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{Como disenar la estrategia de cambio para mejorar el CJ?

Stbx - New Diagram
E Choose the diagram type . C rea r ’el m a pa
estrategico

An enterprise diagram is used to describe the links between goals, strategies, tactics
and transformation stages.

Initialize Diagram




D Mapa de la estrategia

MEGA

Strategy On a Page Diagram

S 01. Experiencia % 02. Desarrollo de
en la aplicacién nuevas bebidas (Future)

mévil (As Is)

(@ Objective

Mejorar el rendimiento de la

C1 Internal

aplicacién movil
i@ Objective

Agregar 3 items al mend

(@ Objective

Desarrollar una navegacion
mas intuitiva para la aplicacion
mavil
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Resultados esperados

MEGA

acteristics Strategy Architecture Descriptions Imports Reporting Activity Feed

v Identification
~ 01. Experiencia en la aplicaciéon moévil

~ Capability Architecture
Architecture Descriptions Projects Assess

Characteristics Exhibited Capabilities

Enterprise Capability Map

Stbx mapa de capacidades + X

v’ Select sub-elements V' Expand the selected items

2 0

_ i

B (O & 01. Experiencia en la aplicacién mévil

80 Stbx mapa de capacidadesm

C1 Internal

O Administracion de |a organizacion
80 Administracion de operacion de tiendas®
80 Administracion de servicios y mercancia e.
O Administracion de la ordenes Administracion de |a ordenes
O Administracion de promociones y merc.
O Recepcion de productos y stock
" Administracion del back office

0O Administracion del front office

O Administracion d +®L29BE 3
() Promocion del producto

) Reaprovisionar insumos

32




¢Qué podemos hacer para
mejorar la experiencia del
cliente?
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D Analisis impacto
O

Reporte General de Customer Journey

1. Evaluacion Global del Customer Journey

Customer Jourmey Customer Journey Global

Customer Journey - Web . Very Low

2. Customer Journey y estrategia.

g Coffes Shapp
9 Agregar al carrito Meutra Administracion de la ordenes 01. Experiencia en |a aplicacion madwil
= Generacign de la orden de compra
i
o Coffes Shapp
Buscar producto . Wery Lo Administracion de la ardenes 01. Experiencia en la aplicacion mdvil
Generacion de la orden de compra
Orden de compra
Coffee Shapp
Ingresar al sitioc Web Lo Administracion da la ordenes 01. Experiencia en |a aplicacidn madwil
Generacign de la orden de compra
Customer Journey - Web
Coffee Shapp
Verificar pedido Meutra Administracion de la ordenes 01. Experiencia en |a aplicacion madwil
Generacign de la orden de compra
Generacign de la orden de compra
Pago Realizar Pagao .‘Jer',' Lo Administracion de la ardenes 01. Experiencia en |a aplicacion mdvil
Preparacion del pedido
Entrega . Very Lo Administracion da la drdenes 01. Experiencia en |a aplicacion mavil Entrega del pedido
Post compra
Rastreo de envio .‘U’EF‘.' Lo Administracion da la drdenes  01. Experiencia en |a aplicacion mavil Entrega del pedido

34
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¢Preguntas?
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