DOCUMENTO DE REFERENCIA - 2026

La metodologia KAINOS

Como convertir la voz del cliente en decisiones, cambios y resultados medibles.

Cuando el producto ya no basta para diferenciarte, la
experiencia si.

Empresas que necesitan comprender mejor qué esta Un proceso adaptable que conecta escucha, analisis,
afectando a la relacion con sus clientes y como transformacion y medicion, siempre en didlogo con las
convertir esa comprension en una forma de competir. personas que sostienen la experiencia.

Este documento resume el marco de trabajo KAINOS. No es un programa cerrado: cada proyecto se concreta segun el punto
de partida, el reto y las decisiones que la organizacion necesita tomar.
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01 - El punto de partida

La experiencia también condiciona el negocio

Hay organizaciones que quieren mejorar y crecer, pero no siempre saben qué esta frenando la relacion
con sus clientes, la eficiencia comercial o su capacidad de diferenciarse. KAINOS ayuda a ordenar esa
complejidad y convertirla en una conversacion util para direccion, marketing, operaciones y personas.

Se escucha mucho, se decide . . . . . L
La informacién existe, pero no siempre se convierte en prioridades.

poco.
La experiencia se rompe en los Un mensaje, un proceso o0 una interaccién generan friccion y alejan la
detalles. recurrencia.

Las personas sostienen cada La transformacion necesita entender como trabajan, se comunican y
promesa. deciden los equipos.

Transformar exige ordenar Digitalizar o automatizar tiene sentido cuando ayuda a trabajar mejor y
procesos. cuidar la relacion.

La pregunta que abre el proceso

¢, Qué esta viviendo realmente el cliente, qué esta viendo la
organizacion y qué deberia cambiar para avanzar?
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02 - El proceso KAINOS

Escuchar - Entender - Transformar — Medir

Las cuatro fases dan un lenguaje comun al proyecto. No funcionan como una cadena rigida, sino como
un recorrido que permite pasar de las sefales dispersas a decisiones que puedan llevarse a la practica.

; ) Recoger la voz de clientes, equipos y contexto. ) .
01 - ESCU ¢ Qué esta pasando 9 ) quIpos y « Evidencias y
realmente? Observar conversaciones, comportamientos, sefiales
CHAR ’ momentos y sefiales de friccion.
02 - ENTE S e Dar sentido a lo que aparece. Conectar insights HioGtesis
itn orta?nés? yda cOon journeys, procesos, personas, prioridades y fo::)o y
NDER P ' oportunidades.
. . Disefiar cambios realistas que puedan .
. , Qué debe cambiar Cambios
03 - TRAN zc?mo se adopta? y comprenderse, probarse y sostenerse dentro de accionables
SFORMAR pta: la organizacion.
04 - ¢, Cémo sabemos si Definir c6mo observar el avance, aprender de lo Evidencia de
MEDIR funciona? que ocurre y ajustar el siguiente paso. avance

Una metodologia propietaria no necesita sonar complicada. Su valor esta en hacer visible como se piensa, cémo se trabaja y
qué puede esperar una organizacion.
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03 - Qué puede aportar

De |la voz del cliente a la decisidon

Segun el reto, el proceso puede abordar la voz del cliente, la experiencia en los momentos de verdad,
la alineacion de equipos, la cultura, la comunicacién, los procesos internos, la digitalizacién o la
automatizacion. El foco se define con la organizacion, no se presupone.

¢ Qué dicen, hacen y necesitan los clientes? ¢ Dénde aparece la distancia entre

Voz del cliente Lo
promesa y experiencia?

¢En qué momentos se rompe la relacion? ¢ Qué deberia ser mas claro, facil o

Experiencia y friccién
P y cercano?

¢ Qué necesitan saber, practicar o compartir los equipos para sostener la

Equipos y personas L
quiposyp experiencia?

¢, Qué cambios internos, digitales o automatizados pueden mejorar la forma de

Procesos y transformacion ;
y trabajar?

Medicion y aprendizaje ¢ COlmo se observara el avance y qué decisiones permitira tomar?

El resultado no es una presentacion que se archiva. Es una
mirada compartida para decidir mejor y avanzar con mas
sentido.
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04 - COmo empezar

Una primera conversacion para ordenar el reto

KAINOS puede empezar con un diagnostico, un proyecto de consultoria, una formacion in-company o
una conferencia. El formato cambia; la I6gica de trabajo permanece: escuchar, entender, transformar y
medir.

Intuyes que hay fricciones, pero todavia no Kainos Radar: una sesién de diagnéstico de 2 horas con informe
sabes donde. ejecutivo posterior.

Necesitas una mirada mas completa sobre la Una conversacion para valorar un proyecto de consultoria CX
experiencia. adaptado al contexto.

Quieres activar una reflexion dentro del Una formacion in-company o una conferencia sobre experiencia,
equipo. diferenciacion y cambio.

Quieres desarrollar capacidades de forma KAINOS Academy: cursos y recursos para profesionales y
progresiva. particulares.

¢Hablamos?
Cuéntame qué estais viviendo, qué queréis mejorar y en qué momento 0s encontrdis. La primera
conversacion sirve para entender el reto y ver si KAINOS puede ayudaros.

hola@rebecapascual.es - +34 658 759 192 - kainos-rebeca-pascual.ailabnorte-2685.chatgpt.site

KAINOS - Consultoria de Experiencia de Cliente, formacién in-company y conferencias
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