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¢QUE ES LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE?

Experiencia del cliente: Vivencia del cliente al adquirir y consumir los productos o servicios ofrecidos por nuestros Malls.

OBIJETIVO:
BRINDAR EXPERIENCIAS UNICAS

“Experiencias Unicas” son las Visitas inigualables que experimentara el cliente dentro de los Malls, por medio de
sensaciones y emociones positivas, las cuales seran percibidas a través de los 5 sentidos durante su estadia .

«Es un conjunto de intangibles y tangibles que tienen por objetivo generar momentos diferentes, Unicos y reconocidos por el visitante»
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EXPERIENCIA DEL CLIENTE
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TENER AFINADOS NUESTROS SENTIDOS
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VISTA : para mejorar nuestra
infraestructura : pintura, reparaciones,
letreros encendidos, etc.

OLFATO: para evitar que haya olores
desagradables en bafios, locales, etc.
OIDO : para escuchar ruidos molestos
por trabajos que se realicen y causan
molestias/volumen de musica, etc.
TACTO: para identificar areas sucias
GUSTO: si saboreamos alguna comida
de los locales ( restaurantes, food
trucks)



TRABAJANDO LA EXPERIENCIA
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PROCESOS OPERATIVOS EN UN CENTRO COMERCIAL
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Alcance del Soporte Operacional :
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MINIMIZANDO CONTINGENCIAS

I. Certificados y Licencias Vigentes

P
X. Plan de Crisis lI. Centro de Control (Alertas todos
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VII. Sistema de Prevencion vy
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, V. Informe Autorldad Competente
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ASPECTOS CRITICOS A CONSIDERAR DENTRO DE LA OPERACION
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Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo S 1\ , aay Procedimientos, Protocolos y Normativas)

L _ Eficiencia Operacional (Planes,
(Manual del Contratista)

BN

Infraestructura y Equipos

'
‘ Cumplimiento de protocolos de experiencia

Estudios de Analisis y Riesgos > SS (1ra. linea)
actualizado (Seguridad, Limpieza y mantenimiento)

et

Planes de emergencia y Seguridad (Brigada
de respuesta) (1ra. Linea de seminarios,
entrenamiento y capacitacion)

‘ Disposiciones y Normas, Municipales/OSINERMING

(Certificados vigentes)



CRISIS / CONTINGENCIA

|. Entender el Impacto
lI. Enfrentarlo

- 7 - -

1. Comité de Crisis

V. Centro de Control (Bitacora
del evento)

V. Comunicaciones y Prensa
(Quien, Qué y Como)

VI. Contactos relevantes
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