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Agenda

Detalle del caso de uso

Iniciando el recorrido del cliente

¿Qué sucede dentro de la organización?

Las tecnologías 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

Descripción del tipo de negocio
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Hora del café 

El café es la bebida que las personas eligen tomar 
por la mañana o a cualquier hora del día

Cada vez se hace más común la actividad de pedir 
bebida y comida a través de alguna app

Existen distintas plataformas que nos permiten 
hacer pedidos de café, brindando todas las 
opciones de menú, personalización de las bebidas y 
opciones de pago a solo unos cuantos clics y 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 está en 
la constante búsqueda de ser el mejor

En este caso holístico en vivo, descifraremos qué 
cambios tendríamos que hacer para que la 
experiencia del cliente sea la mejor posible y 
que eso permita colocarnos como el mejor 
proveedor de café del país
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Iniciando el recorrido del 
cliente

Customer Journey
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Fases (Phases)

Pasos (Steps)

Canales de comunicación 
(Channels)

Puntos de contacto 
(Touchpoints)

Puntos de dolor (Painpoints)

Información necesaria

Ingresemos a 
HOPEX



7

C
1
 I

n
te

rn
a
l

Resultados esperados
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¿Qué sucede dentro de la 
organización?

Organizational Process
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Participantes (Org Unit/Participant)

Operaciones (Operations)

Entradas y salidas (Events)

Flujo de actividades (Sequence 
flows)

Diamantes de decisión (Gateways)

Intercambio de información 
(Content)

Aplicaciones/Sistemas usados 
(System Used)

Información necesaria

Ingresemos a 
HOPEX
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Asociar el proceso 
organizacional con el 
Customer Journey en 
las propiedades del 
Touchpoint

¿Cómo referenciar el proceso con el customer journey?
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Resultados esperados

Generación de orden de compra

Generación de orden de compra
Preparación del pedido

Entrega de pedido
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Resultados esperados
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Las tecnologías apoyando la 
experiencia del cliente

Aplicaciones
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Aplicaciones/Sistemas usados 
(System Used)

Aplicación utilizada

Información necesaria

Ingresemos a 
HOPEX
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Resultados esperados
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Asociar la aplicación con 
el Customer Journey en 
las propiedades del 
Touchpoint

¿Cómo referenciar la aplicación con el customer journey?
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Resultados esperados
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Capacidades que el negocio 
es capaz de entregar al 
cliente

Mapa de capacidades
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Mapa de capacidades 
(Capability Map)

Información necesaria

Ingresemos a 
HOPEX
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Asociar las capacidades 
con el Customer 
Journey en las 
propiedades del 
Touchpoint

¿Cómo referenciar las capacidades con el customer journey?
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Resultados esperados
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Resultados esperados
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¿Mis aplicaciones 
implementadas son las 
correctas?

Cuestionario de evaluación de CJ
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Preguntas a realizar para cada 
canal de comunicación

Información necesaria

Ingresemos a 
HOPEX
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Crear el cuestionario de 
preguntas para cada 
canal de comunicación

¿Cómo crear las preguntas para el customer journey?
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Valorizar cada una de las 
preguntas contenidas en el 
cuestionario

Evaluación del Customer Journey

Ingresemos a 
HOPEX
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Resultados esperados
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¿Qué puedo hacer para 
mejorar la experiencia del 
cliente?

Mapa de estrategia
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Etapas de transformación 
(Transformation stages)

Objetivos (objectives)

Metas (Goals)

Información necesaria

Ingresemos a 
HOPEX
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Crear el mapa 
estratégico 

¿Cómo diseñar la estrategia de cambio para mejorar el CJ?
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Mapa de la estrategia
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Resultados esperados
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¿Qué podemos hacer para 
mejorar la experiencia del 
cliente?
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Análisis impacto
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¿Preguntas?
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