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"Tu marca es lo que otras personas 

dicen de ti cuando no estás presente."

JEFF BEZOS



03.

02.

01.
COMPRENDER los conceptos de branding 
experiencial y su importancia como estrategia de 
diferenciación en las MIPYMES.

IDENTIFICAR los factores que influyen en la 
percepción y experiencia del cliente en cada 
punto de contacto con la empresa.

RECONOCER la importancia del servicio al 
cliente como elemento clave para construir 
confianza, fidelización y reputación de marca.



BRANDING:

Construcción 
estrategica de la 

identidad, percepción y 
reputación de una 

marca.

ALTO IMPACTO

Acciones que superan 
expectativas y generan 

recordación.

EXPERIENCIA

Interacciones que 
generan emociones, 

sensaciones y 
recuerdos

CLIENTE

Persona que evalúa 
cada contacto con la 
empresa y decide si 
compra, regresa o 

recomienda.

GLOSARIO DE LA SESIÓN



ECONOMIA DE 
LA 

EXPERIENCIA

ECONOMIA 
DIGITAL

ECONOMIA DE 
SERVICIOS

ECONOMIA 
INDUSTRIAL

HACER 
SENTIR

ATENDER

CONECTAR

PRODUCIR

DE PRODUCTOS A 
EXPERIENCIAS



Una marca es mucho más que un nombre, un logotipo o un
producto. Es el resultado de todo lo que una empresa
representa y transmite a sus clientes a través de sus
valores, su identidad, su cultura y, especialmente, de cada
experiencia que genera. Cada contacto, desde la primera
comunicación hasta la atención y la posventa, contribuye a
construir una percepción. Por eso, una marca sólida se
construye cuando existe coherencia entre lo que la empresa
promete, lo que hace y lo que el cliente realmente vive. La
empresa construye la marca, pero es el cliente quien
construye la percepción y determina su verdadero valor.

¿QUÉ ES REALMENTE UNA 
MARCA?



El Branding Experiencial se construye a partir de una
evolución que va más allá del producto. Comienza con
aquello que la empresa ofrece, continúa con la forma en
que atiende y se transforma en una experiencia capaz
de generar emociones y recuerdos. Cuando una
empresa logra conectar con su cliente de manera
auténtica y consistente, crea confianza, fortalece la
relación y aumenta las posibilidades de que el cliente
regrese, permanezca y recomiende la marca. El objetivo
final no es solo vender, sino construir relaciones que
generen lealtad.



¿CÓMO PIENSA Y 
RECUERDA UN CLIENTE?

La decisión de compra de un cliente no depende únicamente
de la razón. Aunque factores como el precio, la calidad y la
conveniencia son importantes, las emociones y las
experiencias también influyen en la percepción de una
marca. El cliente recuerda cómo fue atendido, cómo
resolvieron sus necesidades y, especialmente, cómo se sintió
durante la interacción. Por eso, cada contacto representa
una oportunidad para generar confianza, construir una
conexión emocional y permanecer en su memoria. Una
experiencia positiva puede convertirse en la razón por la que
un cliente elige regresar y recomendar una marca.



EL VIAJE DEL CLIENTE

INVESTIGA DESCUBRE COMPARA COMPRA

RECIBE USA EVALÚA RECOMIENDA

En cada etapa:
¿Qué espera?
¿Qué siente?

¿Qué riesgo percibe?
Idea clave:

La experiencia comienza antes de la compra y continúa 
después de ella.



LOS CINCO SENTIDOS 
CONSTRUYEN MARCA

Las experiencias memorables se crean cuando una marca
logra conectar con los sentidos del cliente. La vista, el oído,
el olfato, el gusto y el tacto influyen en la forma en que las
personas perciben un producto o servicio y en los recuerdos
que conservan de él. Cuidar aspectos como la presentación,
el ambiente, la comunicación, los aromas, las texturas y los
pequeños detalles permite generar emociones positivas y
diferenciarse de la competencia. Una experiencia sensorial
bien diseñada fortalece la identidad de la marca, aumenta la
satisfacción y favorece la fidelización del cliente.



EXPERIENCIA MEMORABLE

EMPATIA 

PERSONALIZACION 

RAPIDEZ

SOLUCION SEGUIMIENTO

COMUNICACION

EL SERVICIO 
EXTRAORDINARIO



EL EFECTO WOW

El efecto WOW se produce cuando una empresa supera las
expectativas del cliente y transforma una atención
satisfactoria en una experiencia memorable. No siempre
requiere grandes inversiones; muchas veces surge de
pequeños detalles como un trato personalizado, una
solución rápida, una comunicación cercana o un gesto
inesperado. Estos momentos generan emociones positivas,
fortalecen la confianza y hacen que el cliente recuerde la
marca, regrese y la recomiende a otras personas. Sorprender
al cliente de forma consistente es una de las estrategias más
efectivas para construir lealtad y diferenciarse en el
mercado.



MEDIR LA EXPERIENCIA 
DEL CLIENTE

Crear experiencias memorables también implica
medir sus resultados. Las organizaciones que evalúan
de forma periódica la satisfacción, la recompra, las
recomendaciones, los tiempos de respuesta y las
opiniones de sus clientes pueden identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la calidad de su
servicio. Medir permite tomar decisiones basadas en
información, corregir a tiempo y consolidar una
cultura centrada en el cliente. Lo que no se mide
difícilmente se puede mejorar, y lo que se mejora de
manera constante genera confianza, fidelización y
crecimiento sostenible.



El crecimiento de una empresa no depende
únicamente de la calidad de lo que ofrece, sino
también de su capacidad para comunicarlo de
manera efectiva y generar confianza en el mercado.
En un entorno cada vez más competitivo, innovar en
ventas y comunicación significa hacer que la
propuesta comercial sea más clara, comprensible y
atractiva para el cliente. Esto implica fortalecer la
presencia digital básica, aprovechar canales directos
de contacto, organizar de forma más estratégica el
seguimiento comercial y construir una reputación
sólida a través de la experiencia del cliente, la
coherencia de la marca y los testimonios. Cuando
una empresa logra ser visible, clara y confiable,
aumenta sus oportunidades de conexión, conversión
y crecimiento sostenible.

SER VISIBLE, CLARO Y 

CONFIABLE

LA MARCA COMO REFUGIO DE 
CONFIANZA DEL CLIENTE

La confianza es el activo más valioso cuando todo
cambia
En momentos de incertidumbre, las personas dejan de
evaluar únicamente el precio o la calidad de un
producto y comienzan a valorar cómo una marca las
hace sentir. Una comunicación transparente, un trato
empático y respuestas oportunas generan seguridad y
fortalecen la relación con clientes y colaboradores. En
tiempos difíciles, cada interacción representa una
oportunidad para demostrar cercanía, coherencia y
compromiso con el bienestar de las personas.



El crecimiento de una empresa no depende
únicamente de la calidad de lo que ofrece, sino
también de su capacidad para comunicarlo de
manera efectiva y generar confianza en el mercado.
En un entorno cada vez más competitivo, innovar en
ventas y comunicación significa hacer que la
propuesta comercial sea más clara, comprensible y
atractiva para el cliente. Esto implica fortalecer la
presencia digital básica, aprovechar canales directos
de contacto, organizar de forma más estratégica el
seguimiento comercial y construir una reputación
sólida a través de la experiencia del cliente, la
coherencia de la marca y los testimonios. Cuando
una empresa logra ser visible, clara y confiable,
aumenta sus oportunidades de conexión, conversión
y crecimiento sostenible.

SER VISIBLE, CLARO Y 

CONFIABLE

SERVICIO AL CLIENTE DE ALTO IMPACTO 
EN SITUACIONES DE CRISIS

El mejor servicio comienza cuando entendemos cómo
se siente la otra persona
Cuando un cliente llega preocupado, confundido o
emocionalmente afectado, la manera en que
respondemos puede marcar la diferencia. Escuchar con
atención, validar las emociones sin minimizar la
situación y comunicar con serenidad permite reducir la
tensión y generar confianza. Un lenguaje cercano, una
actitud respetuosa y una orientación clara transforman
una conversación difícil en una experiencia positiva
que fortalece la percepción de la marca.



El crecimiento de una empresa no depende
únicamente de la calidad de lo que ofrece, sino
también de su capacidad para comunicarlo de
manera efectiva y generar confianza en el mercado.
En un entorno cada vez más competitivo, innovar en
ventas y comunicación significa hacer que la
propuesta comercial sea más clara, comprensible y
atractiva para el cliente. Esto implica fortalecer la
presencia digital básica, aprovechar canales directos
de contacto, organizar de forma más estratégica el
seguimiento comercial y construir una reputación
sólida a través de la experiencia del cliente, la
coherencia de la marca y los testimonios. Cuando
una empresa logra ser visible, clara y confiable,
aumenta sus oportunidades de conexión, conversión
y crecimiento sostenible.

SER VISIBLE, CLARO Y 

CONFIABLE
CONSTRUYENDO EXPERIENCIAS 
QUE RECUPERAN CONFIANZA

Prepararse hoy permite cuidar mejor mañana

Las MIPYMES pueden fortalecer su capacidad de respuesta mediante
acciones sencillas que transmitan seguridad y bienestar:
•Implementar protocolos claros de comunicación antes, durante y después
de una crisis.
•Crear espacios de atención con iluminación, orden y elementos que
generen calma.
•Mantener mensajes coherentes, oportunos y fáciles de comprender.
•Practicar la escucha activa para identificar necesidades emocionales y de
servicio.
•Recuperar la confianza con acciones consistentes, seguimiento y un trato
genuinamente humano.

Las crisis pasan, pero la forma en que tratamos a las personas permanece en
su memoria y fortalece el valor de la marca.
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