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miedo, nuestro cerebro racional evalúa 
la emoción, su contexto, y le da, de 

manera consciente, una interpretación 
personal (subjetiva). Finalmente, cuando 
estas interpretaciones o significados se 
comienzan a asociar a experiencias pre- 
vias, de manera repetitiva, se convierten 

en sentimientos que podríamos entender 
como la interpretación subjetiva, cons- 

ciente y duradera de las emociones que 

experimentamos fruto de sensaciones 
que responden a estímulos sensoriales. 

Es decir, si creamos estímulos sensoria- 

les que provoquen sensaciones, que luego 
detonen en emociones y logramos que 

estas se repitan y sean coherentes con 
la marca, se consolidarán en sentimien- 

tos para con nuestra empresa y construi- 
remos vínculos profundos con nuestros 

clientes. Lograremos sentimientos valio- 

sos si provocamos en nuestros clientes 

emociones coherentes con la marca (y 
con las emociones objetivo) y, lo hacemos 

de manera consistente en el tiempo. 

Un modelo de 
diseño de estímulos 
sensoriales 

Nuestro modelo se inicia con la defi- 
nición de la emoción objetivo (que 

queremos convertir luego en senti- 

miento) y que debe ser coherente con 

las promesas que contiene nuestra 
marca; debemos identificar los estimu- 
los sensoriales capaces de provocar 

esa emoción; evaluar la consistencia y 

sistematicidad con la que seremos 

capaces de crear dicho estímulos; 

incorporar de manera explícita esos 

estímulos sensoriales en el journey que 

estamos potenciando y, finalmente, 

medir las respuestas emocionales de 

nuestros clientes y el potencial de 

creación de sentimientos positivos en 

los clientes para con nuestra organi- 

zación y hacer los ajustes que sean 

necesarios. Si te interesa saber más de 
este tema, estaremos gustosos de 
conversar contigo. 

“Si queremos que nuestros clientes experimenten una o 

varias emociones objetivo, nuestra tarea es identificar 

cuáles podrían ser los estímulos sensoriales capaces de 

producirlas (ejemplo, fragancias cítricas y música cálida 

para crear alegría) y hacer que estos aparezcan en inte- 

racciones clave dentro de un customer journey map”. 

“Si creamos estímulos sensoriales que provoquen sensa- 

ciones, que luego detonen en emociones y logramos que 

estas se repitan y sean coherentes con la marca, se con- 

solidarán en sentimientos para con nuestra empresa y 

construiremos vínculos profundos con nuestros clientes”. 
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Coopeuch líder en experiencia: Cómo la cooperativa 
mantiene la excelencia en el servicio a socios 
La cooperativa fue premiada con el 
primer lugar en el Ranking PXI - 
Praxis Xperience Index de su sector 
por segundo año consecutivo. 

La cooperativa de ahorro y crédito Coopeuch 

fue reconocida con el primer lugar en el 

Ranking de Experiencia PXI - Praxis Xperience 

Index, en el sector de Instituciones Financieras 
Medianasy reafirmó su compromiso con la 

excelencia en la atención a sus socios. 

  
Carlos Orella, gerente de Planificación 

Estratégica y Experiencia de Coopeuch. 

Esta distinción, que recoge la opinión de 

los socios y clientes sobre dimensiones fun- 
cional, operacional y emocional, destaca la 

capacidad de la cooperativa para ofrecer una 

experiencia de servicio cercana y resolutiva. 

“Este reconocimiento es fruto de un tra- 
bajo permanente, colaborativo y de mucha 

disciplina de todos los equipos de Coopeuch. 

Hay una definición estratégica muy clara de 

trabajar siempre la experiencia y, sin duda, 

este primer lugar confirma ese objetivo y 

nos desafía a continuar mejorando la expe- 

riencia de servicio que reciben nuestros 

socios y clientes”, sostuvo Carlos Orella, 

gerente de Planificación Estratégica y 
Experiencia de Coopeuch. 

En esa línea, comentó que "nos distin- 

guimos por brindar un servicio integral y 

auténtico, enfocado en las necesidades de 
nuestros socios. Nuestra red de sucursa- 
les y canales digitales garantizan una aten- 

ción ágil y de calidad, adaptada a las nue- 

vas necesidades”. 
Uno de los pilares que ha posicionado a 

Coopeuch como líder del ranking, ha sido 

su constante innovación tecnológica y el 

> www.coopeuch.cl 

  

despliegue de proyectos importantes, lo 

que le ha permitido resolver aspectos desa- 

flantes y logrado, a través del mundo pre- 

sencial y digital, tener una mayor cobertu- 

ra de atención y soluciones hacia sus más 

de 1.2000.000 socios. 
Para la cooperativa, la experiencia del 

socio es un foco estratégico que involucra 
atodala organización y refuerza la convic- 

ción de Coopeuch de seguir evolucionan- 

do en su servicio y atención, demostrando 

que es posible crecer sin perder la cercanía 

con sus socios.
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