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Cultura y Customer
Experience
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LA CULTURA SE 
DESAYUNA A 
LA ESTRATEGIA
Peter Drucker



Fuente: Delivering Happiness



La Felicidad es el 
nuevo 
”Engagement”

Los empleados 
felices generan 
un impacto 
directo en los 
resultados de 
negocio

Fuente: Delivering Happiness



Figure 1: Minchington & Morris Brand Experience ModelTM





Empleados que tienen “alta disposición” a hacer estas cosas

En función del Engagement En función de la Experiencia





El Programa de Voz 
de Cliente como 
herramienta de 
transformación 
cultural
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Se fiel a tus 
principios y valores
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Muchas compañías tienen valores que
suenan muy bien escritos en las paredes



Caso 
Pepephone
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Modelo de Visión de la Experiencia IZO

VISIÓN 
CLIENTE

VISIÓN 
MERCADO

VISIÓN 
NEGOCIO

INPUTS
VISIÓN DE LA 
EXPERIENCIA

Procedentes del Diagnóstico 
de la Experiencia, del 
contexto competitivo y de 
negocio

Definición de la Experiencia 
que queremos que vivan 
nuestros clientes

EJES Y ATRIBUTOS

Desglose de la Visión en piezas 
claras, comprensibles, 
gestionables por todos

COMPROMISOS

Tangibilización en promesas 
concretas realizables para que 
el cliente viva nuestra 
experiencia objetivo
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Comunica y 
capacita a todas las 
personas

IMPACTO DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTE EN LA 
CULTURA ORGANIZACIONAL









Cuida a tus 
empleados
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NO PUEDES 
PAGAR A
ALGUIEN… 
POR UNA 
SONRISA 
SINCERA









XIRIMIRI



Escucha a tus 
colaboradores 
(Voice Of 
Employee)
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¿Con qué frecuencia te gustaría dar 
feedback a la compañía donde 
trabajas?

Feedback de Empleados - Frecuencia

Fuente: Qualtrics



¿Con qué frecuencia te gustaría dar feedback a tu compañía?

70%

38%

Fuente: Qualtrics



4 CLAVES DE UNA CULTURA 
DE VOZ DE EMPLEADO

§ Alineamiento organizacional y valores 
organizacionales (Transparencia, Confianza, 
Responsabilidad, Empowerment, Mejora 
continua)

§ Diferentes sistemas de captura de feedback

§ Generar engagement respondiendo de forma 
rápida y actuando en base al feedback de los 
empleados

§ Democratización de la información e 
involucración de toda la organización a través 
de un modelo de gobierno



Herramientas para 
la Gestión de la 
Cultura

IMPACTO DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTE EN LA 
CULTURA ORGANIZACIONAL



Working Personas y Employee Journeys



Guía de la Experiencia









The Culture Map







¡Gracias!
Izo.es

hola@Izo.es linkedin.com/Izo/ @IzoInsights

carlos.molina@izo.es

The Experience Design Company


