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La economia de las experiencias es la
tendencia actual en la evolucion del
mercado, y es consecuencia de la
constatacion de que los seres humanos no
adquieren ya bienes, productos o servicios,
sino experiencias que integran en su
biografia y consecuentemente en su
identidad.

En este contexto, la empresa debe poner el
foco de atencién en la transformacion
largoplacista de su misién y vision y, por
otra parte, en la generacion de experiencias
memorables con las que sus clientes se
identifiquen, en un contexto de excelencia
en el servicio.

La existencia de multiples canales y
formatos de comunicacion, por un lado, y
el incremento de la capacidad
conversacional de empresas y clientes, por
otro, tiene como consecuencia inmediata
que cada vez resulte mas complejo unificar
todos los mensajes que aquellas lanzan a
éstos en una Unica narrativa, que
identifique de manera inequivoca sus
aspectos diferenciales y su propuesta de
valor. Maxime cuando cada vez es mas
compleja la aportacion de los diferentes
departamentos al resultado final.

OBJETIVOS, ALCANCE Y
METODOLOGIA DEL
ESTUDIO

La investigacion se ha realizado para
obtener los factores condicionantes, las
caracteristicas de los departamentos, en
su caso, Y la situacion de las empresas
espafolas con respecto a la
responsabilidad y responsable de
Experiencia de Cliente como directivo,
asi como la posicion, la situacion y
pertinencia del departamento de
Experiencia de Cliente dentro de la

organizacion.

Con el estudio se pretende realizar una
prospeccion dentro de compaiiias
relevantes para conseguir un
diagnéstico que permita saber cémo
deben definirse tanto el departamento
o el perfil del puesto que lo dirija. Con
el resultado se ha desarrollado una
conclusion y un perfil del puesto de
CXO.
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Por estos motivos resulta ya imprescindible
el disefio y la gestion activa de la
experiencia del cliente, y por tanto la
incorporacion de un area empresarial que
asuma esta tarea. En linea con este
planteamiento, recientemente muchas
empresas, sobre todo de gran tamafo, se
han lanzado a la creacién de la figura del
responsable de experiencia de cliente que,
con diferentes nombres y ocupaciones, es
en quien recae esta nueva funcion.

El presente estudio cualitativo ha analizado
la situacién de 16 empresas de diferentes
sectores de actividad e influencia, todas
ellas englobadas en la Asociacién para el
Desarrollo de la Experiencia de Cliente
(DEC) para intentar determinar cual es el
estado de esta cuestion en Espafia.

El estudio, de caracter cualitativo se ha
realizado mediante entrevistas semi-
estructuradas. Previamente, se realizd
un focus group por parte de un equipo
académico y profesional relacionado
con la Experiencia de Cliente que se
utilizé para obtener /temsy factores a
consultar a partir de sus conclusiones.

La segunda técnica aplicada ha sido la
entrevista propiamente dicha recogida
por escrito entre los meses de
septiembre y octubre de 2015, con un
universo de 16 puestos de
responsabilidad pertenecientes a otras
tantas empresas de los sectores
bancario, asegurador, retarl, consultoria,
transporte, logistico, automouvilistico y
energético. La investigacién cualitativa
se realizd mediante un cuestionario con
10 preguntas abiertas, cuatro de ellas
multiples.

Se recopild toda la informacion de las distintas personas que colaboraron realizando un
documento que recogia todas las respuestas literales, que se procesaron mediante
codificacion en abierto y su posterior analisis para la elaboracion de las conclusiones que

forman parte del estudio. Durante este proceso se contemplaron y estudiaron datos, tanto
cualitativos como cuantitativos, procedentes de dos estudios referentes en cuanto la
experiencia de cliente: Chief Customer Officer Snapshot e (Forrester, 2014) y e/ Informe
sobre la madurez de la Experiencia de Cliente en Espafia (DEC, 2014). Como resultado se
obtuvieron las conclusiones. Tras esta fase, finalmente se extrajeron los distintos puntos
clave que, segun dichas conclusiones, influyen a la hora de definir el puesto de responsable
de experiencia de cliente y su papel dentro de una organizacion.
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1. Alcance actual de la figura del responsable de la
experiencia de cliente

Una de las primeras preocupaciones de este

“ o
. . , Ewn los Ultinos
estudio era averiguar hasta qué punto la

extension de la figura de responsable de la anos, La flgura el
experiencia de cliente es suficientemente CML@{ EKPeriewce
significativa a dia de hoy. En este sentido, Of{LceV ha venloo
interesaba averiguar si las empresas participantes ’

conocian alguna empresa nacional o expe/mm/mewta RO T
internacional en la que exista esta figura, con la creclmlento

unica responsabilidad de disefar, gestionar y exponencial Y son
evaluar la experiencia de cliente. El matiz varias Las EVPrESaS,

otorgado por la pregunta es importante, puesto tanto nactonales
que en muchas empresas esta tarea esta siendo
absorbida por otros departamentos como parte
de sus atribuciones, como por ejemplo calidad o
marketing, o bien esta repartida entre varias areas equipos cow este tipo
funcionales.

conno Lnternaclonales
oue cuentan entre sus

de perfiles. ‘

La mayoria de las empresas afirmaron que
conocian alguna empresa con este rol (en el
grafico aparecen las empresas mas mencionadas), aunque no conocian exactamente
sus funciones. Algunas de las empresas encuestadas no conocian ninguna.
Este dato es contradictorio con el interés que,
aparentemente, en el mercado esta suscitando esta
. nueva disciplina, pero sin embargo es compatible con el
Chief Customer Officer Snapshot, elaborado por Forrester
en 2014, en el que se sefiala que solamente el 6,2% de las
compaiiias en el S&P500 disponen de esta figura.

Se deduce pues que, si bien hay sensibilidad, todavia no

se ha dado forma estructural a dicha preocupacién por la
experiencia de cliente, como se evidencia en el siguiente

apartado.
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2. El responsable de la experiencia de cliente en las
empresas entrevistadas.

Esta impresidn se confirmd al analizar las respuestas que dieron las empresas
participantes ante la pregunta de si contaban ya con la figura del responsable de
experiencia de cliente, con esa Unica responsabilidad.

En este caso las empresas respondieron que,
efectivamente, no existe aun esa figura tan ”E : ’
delimitada. Los encuestados manifiestan que L Gm‘ffgxpf’/‘”b%

existen cargos con responsabilidades Officer desempeina un
similares, pero que esas tareas son

compartidas con otras. En otros casos la
experiencia de cliente esta repartida en visln tra wsversaL.”
diferentes departamentos.

papel g’ecu‘ci\/o con

Por tanto, y pese a la gran importancia
(declarada) de que exista un responsable de experiencia de cliente en las empresas, la
implantacion de esta figura esta siendo aun parcial, de un lado, y lenta, de otro.

Debido a que el ambito de este estudio es la gran empresa, este resultado puede
evidenciar dos situaciones.

<% En primer lugar, en algunos casos la incorporacion de la gestién de la
experiencia de cliente es paulatina, y ademas estas grandes empresas estan
mostrando movimientos basicamente tentativos a la hora de su inclusién en la
cadena de valor, mezclando o repartiendo sus tareas a lo largo y ancho de la
piramide organizativa. A lo largo del tiempo, en el corto plazo, veremos como
comenzaran a aparecer responsables y departamentos puros, con la so/a y dnica
responsabilidad de disenar y gestionar la experiencia de cliente.

<% En otros casos puede ocurrir que la gran empresa no cree que la experiencia de
cliente pueda tener identidad propia, sino que esas funciones estan ligadas a la
de otros departamentos, lo que estaria ocurriendo en sectores de actividad
menos relacionados con el consumidor final. Esta situacién de dispersion
funcional se mantendra, por lo tanto, y en el futuro a medio plazo, si bien la
gestién de la experiencia de cliente estara implantada en mas empresas, esta
implantacion sera dispersa (entre varios departamentos) y desigual (segun el
sector de actividad y la “sensacién de dependencia de los resultados de la
experiencia de cliente” que pueda existir en el comité de direccion).
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3.Nombre del responsable de experiencia de
cliente.

En este caso el interés de la investigacidn se centraba en el nombre que deberia llevar
el responsable de experiencia de cliente. En el estudio aparecia mencionado como
Chief Customer Experience Officer (CXO), pero no es el Unico nombre que existe en el
mercado.

En este caso las respuestas estuvieron bastante P,
repartidas. Creo que es mas
acevtado el Chiet
Experience Officer
porque toda nuestra
discipling se basa en
la experiencia Yy no

sblo de Los clientes

<4 La mayoria de las empresas opinan que el
nombre debe ser Chief Customer Officer o
Chief Client Officer, o bien Chief Customer
Experience Officer, aunque algunas
sefalaron otras opciones.

Es relevante resefiar que la palabra escogida no sinp también de
resulta de poca importancia, y las opciones
apuntadas sefialan basicamente dos caminos:

14
nestros empteados.

4 En un caso, el responsable lo es de la
experiencia, no del cliente.
<% En el otro, el responsable lo es del cliente, y no tanto de la experiencia.

Esta diferencia en el foco es altamente relevante, porque si se trata de la experiencia, lo
que esta en juego fundamentalmente es una cuestion de gestién de la misma y por
tanto las areas mas directamente implicadas serian operaciones y calidad, mientras que
si el énfasis esta en el cliente, seria el departamento de marketing el que estaria mas
cerca.

El informe Chief Customer Officer Snapshot, elaborado por
Forrester en 2014 antes mencionado revela que la mayoria de
las empresas optan por un enfoque cliente, como se desprende
del hecho de que en el 51% de los casos el nombre del cargo es
Chief Customer Officer, en el 10% es Chief Client Officer (61%
en total entre estas dos opciones) y solo el 18% de las
empresas apuestan por Chief Experience Officer. El hecho de
que en el 21% de los casos se utilicen otros nombres llama la atencién sobre la falta de
claridad que aun existe en este sentido.

La perspectiva de este informe es que el nombre mas inclusivo y amplio, y por tanto el
que sefala de una manera mas adecuada la idea de transversalidad de esta funcion es
Chief Customer Experience Officer.
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4. Experiencia de cliente: Gran Empresa versus

PYME.

Otro de los aspectos que resultaba de interés
averiguar era si el puesto de responsable de la
experiencia de cliente debe ser una
preocupacioén Unica de las grandes empresas, o
también debe existir en las PYMES. Con esta
pregunta se intentaba saber, no tanto si la
experiencia de cliente debe disefarse y
gestionarse activamente en las empresas
pequefas y medianas, se parte de esa base,
sino si debe existir un puesto que se ocupe de
ello (o bien por ejemplo debe ser una tarea
directamente asociada a la gerencia o direccion
general).

El Chief Customer Officer Snapshot valida este
resultado, pues en el informe se recogen tanto
casos de empresas con facturacion superior a
los veinte mil millones de dolares como
compafiias que facturan menos de doscientos
cincuenta millones de dolares.

u ’
L—a razow de La

existencin de cualquier
empresa, grande o
pequena, es tener
clientes. La figura del
responsable de
experiencia de cliente
nos aguda a wo perder el
norte, a tewer Las claves
para mantener Y hacer
Crecer a nuestros

, ”
clientes.

De todas formas, las empresas consultadas sefialaron que, si bien alin no existe una
gran definicién en la gran empresa, en las pequefas y medianas la concrecion es aun
menor. En experiencia de cliente, como también ha pasado en muchos otros casos, es
necesario notar que las grandes empresas se toman en serio el concepto y su
implantacion, para que, luego, por un efecto "me too", las compaiias de menor tamafo
deseen implantar estructuras, destinar presupuestos, dotar de contenido los puestos y
cultivar, decididamente estrategia y tacticas relacionales y de experiencia de cliente.

LASALLE 7

internationalgraduateschool



5.Influencia del responsable de experiencia de

cliente.

Uno de los aspectos mas relevantes en el disefio y
gestién de la experiencia de cliente es su
transversalidad. En efecto, si se considera que el
foco fundamental de la cadena de valor es
producir una experiencia memorable en el cliente,
esto quiere decir que todos los departamentos
implicados en ella deben trabajar
coordinadamente. La coordinacion funcional es
clave en la empresa orientada al cliente. Por tanto,
la experiencia de cliente no es Unicamente un
departamento mas, sino mas bien una fuerza
transversal que aunay da sentido a los esfuerzos
de todos y cada uno de ellos. Es una especie de
director de orquesta, metafora utilizada por varios
entrevistados.

P,
Pam U PrOCESD de

transformacion hacia
experiencin de cliente
tlene sentido que este
puesto dependa de
presidencia.

Una vez sea parte de la
cultura de Lo emapresa se
podria pensar en
distribulr dichas

o ”
respowsabuudmes.

En este contexto, la pregunta importante es cual debe ser el grado
de influencia del responsable de experiencia de cliente. La mayoria
de las empresas consultadas manifestaron que este responsable
deberia situarse cerca de la presidencia, del consejero delegado o
del comité de direccion. Esto sin duda habla de la necesidad de un
profesional con capacidad de influencia y de movilizacion de la

organizacion. En linea con este hallazgo, el Chief Customer Officer Snapshot manifiesta
que el 86% de los responsables de experiencia de cliente en las empresas analizadas

forman parte del comité ejecutivo.
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6. Presupuesto propio o gestion de los recursos de

otros departamentos.

Una de las cuestiones mas interesantes que rodean a la
figura de responsable de experiencia de cliente es,
como ya se ha dicho, su transversalidad. Debido a ello,
tiene todo el sentido preguntar si esta area debe tener
un presupuesto propio o debe ayudar a gestionar el de
otros departamentos. A primera vista da la impresién
de que si la experiencia de cliente es una fuerza
transversal que convoca y aglutina los esfuerzos de
toda la organizacion desde un puesto cercano al
comité de direccion, debe también incorporar a su
labor una 6ptica que combine dinamicamente los
presupuestos de diferentes areas.

Sin embargo, las empresas consultadas se
pronunciaron mayoritariamente reclamando un
presupuesto propio para el responsable de la
experiencia de cliente. Esto genera sin duda una
paradoja, porque puede querer decir que las acciones
orientadas a crear una mejor experiencia de cliente
podrian estar desvinculadas, por ejemplo, de las
emprendidas en operaciones o marketing.

P,
EL CXO debe tener

slemapre un presupuesto
Proplo para conocer Lo
voz del cliente, con
independencia de la
repercusion de dicho
presupuesto a las arens
de negoclo

) ”
cowespovw{ Lentes.

U ,
Podna tener vecursos

para investigaclon de
mereados, formacion,
consultoria... No un

: > ”n
prequmesto “opemtwo”.
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/. Formacion y experiencia.

Otro aspecto sumamente relevante de la figura
del responsable de experiencia de cliente es su
formacion y experiencia. Al ser una figura de
reciente creacion y no existir en el mercado,
apenas, planes de formacion especificos,
resultaba relevante recabar informacion sobre
este apartado.

Como un reflejo del rol transversal del
responsable de experiencia de cliente, la mayoria
de las empresas consultadas manifestaron que
debe tener un conocimiento transversal,
enmarcado en un bagaje de actividades
relacionadas con mercado y cliente.

Respecto al conocimiento previo necesario por el
puesto el Chief Customer Officer Snapshot sefala
que Marketing y Operaciones son las dos areas
mas relevantes, es decir, las dos areas de
conocimiento que debe dominar el responsable
de este puesto.

7

BUSINE!

”EL respowsabLe oe

experiencia de cliente
tlene que ser una
PErSONA Con experiencia
comercilal y grandes
dotes de

U 4
COVAUNLEACLOW.

LUy
T lene que poseer

visiow de tendencia,
empatia con el cliente,
Lnovaclon, asunclon
de riesgos Y ningun

) Y
mledo al camblo.

Adicionalmente otras empresas sefialaron que debia
también tener amplia experiencia y un alto nivel de
formacion general. Estas expectativas son compatibles
también con la idea de que el responsable de experiencia
de cliente debe ser alguien con preparacion e influencia
suficiente como para movilizar a la organizacion.

LASALLE 10
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8. Cultura centrada en el cliente.

Que la empresa tiene que estar volcada en el cliente
y que este debe ser el foco de su atencidn no es una
idea nueva. Mas bien lleva en el mercado durante
varias décadas. Sin embargo, cualquier observacion,
siquiera accidental, revela que este deseo dista
mucho de ser una realidad. Por ello, otro de los datos
que este estudio queria conocer es si las empresas
consultadas piensan que la creacion de la figura del
responsable de experiencia de cliente va a significar
el punto de inflexion para la creacion de una
auténtica y eficiencia cultura centrada en el cliente.

La mayoria de las empresas confirmaron esta idea.

”L&i flgura del cxo Y
su departmmento deben
tener como objetivo
fidelizar al cliente con
el fin de gque este
recomtiende a la
coMPpARLa Y este
satisfecho, para Lo cual
se precisa de la
transmision de unos
valores Y
comportamientos
diferencinles que
ProMUEVAN Und culturn
de empresa centrada en

, ”
el cliente.
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9. Aliados del responsable de experiencia de

cliente.

En este caso el interés del estudio se centraba en
averiguar qué alianzas serian mas importantes para el
responsable de experiencia de cliente. Pese a que la
mayoria de las empresas sefialaban al responsable de
marketing, otras areas fueron también sefialadas,
tales como operaciones o comunicacion.

CEO

P, -
(/(.wo de Llos objetwos

que tlene el CXO es el de
buscar altados en todos
Y cada  wuno de los
departamentos que
puedan tener un tmpacto
en el cliente, es declr,
debe existiyr al menos

WAB PErSOnG  en cada

coo — — cMO
CXO departamento  que  se
/ \ ponga en los zapatos del
cLLmte.”
Clo CFO
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10.  Prioridad de la experiencia de cliente.

Una de los aspectos que también resulto
relevante analizar era la prioridad que las
empresas experimentaban respecto a la
experiencia de cliente, en el sentido de
averiguar si ese campo es el mas urgente en
las empresas o existe alguno otro que lo sea
mas. Las compafiias analizadas manifestaron
que la transformacién digital era también
prioritaria, al igual que sefalaron la
preocupacién por la rentabilidad.

“ -
!/(,vw de Los objetivos

Los procesos de
transformacion digital
emanan oe Lla necesioaol
de adaptarse al cliente,
Y por Lo tanto sown parte
nkrinseca e La Labor
del vesponsable de

- ) ”
experiencia de cliente.
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Resumen

El responsable de experiencia de cliente es un puesto transversal que debe saber
gestionar y comunicarse dentro de toda la organizacién, debiendo tener una extensa
formacion y experiencia para implantar la cultura de cliente. El responsable de
experiencia de cliente actla por tanto como agente de cambio, empujando un enfoque
centrado en el cliente en toda la compafia.

Para catalizar ese cambio, el responsable de experiencia
de cliente debe adquirir compromisos ejecutivos
fundamentales que involucren a los lideres de la
organizacion.

Se trata por tanto de un puesto de efecto global, que
debe saber movilizar a la organizacion a través de su
capacidad de influencia y de su formacion transversal,
con el Unico propdsito de situar verdaderamente al
cliente en el centro de la cadena de valor, y de hacer
que su experiencia resulte auténticamente memorable.

El Customer Experience es uno de los factores clave

actuales para crear valor afadido en las compafiias. Esto se consigue mediante la
gestion integral y holistica de la experiencia de compra y/o consumo del cliente a fin
de generar rentabilidad para la organizacion en el medio y largo plazo. Esta
demostrado que existe una relacion directa entre la Experiencia de Cliente y el
crecimiento de las empresas; estudios diversos en Espafa y todas las economias
desarrolladas (el " Chief Customer Officer Snapshot”de Forrester y el "Il Informe sobre
la madurez de la Experiencia de Cliente en Espafia” de BCG y DEC), avalan esta tesis.

Muchas empresas, sobre todo de gran tamafo, se han lanzado a la creacion de la
figura del responsable de experiencia de cliente que, con diferentes nombres y
ocupaciones, es en quien recae esta nueva funcion. Segun el estudio " Chief Customer
Officer Snapshot’, elaborado por Forrester en 2014, solo el 6,2% de las compafias en el
Standard & Poor's 500 Index disponen de esta figura.




El camino hacia la excelencia en la Experiencia de Cliente supone una transformacion
en las organizaciones.

El estudio “Customer Experience Officer: el puesto de vanguardia de la empresa
rentable”, realizado por la escuela de negocios La Salle IGS y la consultora MdS -
Marketing de Servicios, apunta que el CXO debe actuar como agente de cambio,
empujando un enfoque centrado en el cliente en toda la compafia. Para catalizar ese
cambio, el responsable de Experiencia de Cliente debe adquirir compromisos ejecutivos
fundamentales que involucren a los lideres de la organizacion, por ello debe ser un
directivo que lidere de forma integral la transformacién necesaria para la implantacion
de una Experiencia de Cliente que persiga la excelencia organizativa desde la
coordinacion interfuncional: todos a una, obsesionados por la Experiencia y la
Fidelizacion rentable, y coordinados por un director de orquesta, que conoce
integralmente la partitura.

Chief Customer Experience Officer: perfil del puesto

A continuacion se analizan, con intencion sintética, y a modo de conclusion, los
aspectos clave que definen el perfil 6ptimo del CXO.

A. Formacidén

<4 La formacion académica debe ser Licenciado/graduado en Administracion de
Empresas, Ciencias Econdmicas o Ingenieria, o ciencias sociales
(complementadas con postgrados empresariales).

<4 La persona que se designe para el puesto debe contar con formacion de
posgrado MBA o Master en Customer Experience.

4 Ademas de esto, el CXO tiene que haber adquirido formacién amplia de

caracter complementario en materias como Marketing, Calidad y Disefio.




<% El puesto se tiene que caracterizar por una formacién amplia y especifica,
generalista (empresa) y relativamente especifica (marketing, gestion de clientes,
calidad y sus métricas, disefio, fundamentalmente).

B. Trayectoria
La experiencia (bagaje) y capacidad de influencia son clave:

4 El CXO debe saber movilizar a la organizacién a través de su capacidad para
influir y de su formacion transversal.

<% Por ello se requiere un perfil senior con un minimo de 7 afios de experiencia en
departamentos de marketing, operaciones o calidad, una persona
multidisciplinar con bagaje orientado al cliente.

C. Certificaciones
El responsable de Experiencia de Cliente tiene que contar con:

<% certificacion oficial en Customer Experience que garantice el conocimiento
profundo sobre la materia y que avale la practica profesional de calidad. Ya sea
de la asociacion DEC, CXPA o similar, el CXO tiene que estar reconocido como
experto y garante de buenas practicas en la disciplina.

D. Responsabilidades

El CXO construye, disefia y modela la experiencia adecuada para sus clientes. Es el
responsable de desarrollar y gestionar la experiencia de la marca a través de sus cinco
pilares fundamentales:

Identidad y estrategia.
Impulso organizativo.
Implicacion de las personas.
Interacciones.

¢ & & & b

Interpretacion y accion.

SALLE 16 Ay,

internationalgraduate:



E. Competencias

El conocimiento profundo del cliente facilita desarrollar elementos diferenciales en la
experiencia a crear y mantener respecto a la competencia, definiendo un estilo propio y
unos valores que identifiquen a la marca. También son imprescindibles:

Orientacion al cliente.

Comprensién de la organizacidn y su estrategia.
Influencia.

Investigacion de mercados y clientes.

Gestion de Proyectos.

Capacidad para el calculo de métricas y KPSI's (key performance indicators).
Competencia digital.

Habilidad mediatica.

Comunicacion, storytelling.

Creatividad e innovacion.

Disefo.

Capacidad analitica.

Conocer técnicas para personalizar el servicio.
Calidad de servicio.

N T - S

También son precisas las competencias “blandas” que incluyan la “diplomacia” para
aunar intereses, para concitar apoyos, y la “mano izquierda” suficiente para lidiar con el
responsable de sistemas de informacion (Chief Information Officer), operaciones (Chief
Operational Officen, de tecnologia (denominado actualmente Chief Tecnical Officer en
algunas empresas).

F. Ubicacidn.

“Para conseguir la excelencia en Experiencia de Cliente, es necesario que exista un area
dedicada con gran visibilidad en toda la organizacion. La empresa ideal lo sera si
cuenta con un Area de Experiencia de Cliente integral, con presupuesto y recursos, y
que reporte con frecuencia al Consejero Delegado, independientemente del nivel en el
que se encuentre dentro de la organizacion”, afirma el estudio BCG y DEC.

SALLE 17 Ay
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La mayoria de las empresas consultadas por La Salle IGS y MdS manifestaron que el
CXO deberia situarse cerca de la presidencia, del consejero delegado o del comité de
direccion. Esto conseguiria, ademas de mayor eficacia y eficiencia, evidenciar la
Experiencia de Cliente como una prioridad estratégica de la organizacion.

El puesto exige la coordinacion con otras areas que representan la voz del cliente. De
hecho, DEC y BCG aseguran en su informe que el area de Customer Experience "no es
Unicamente un departamento mas, sino mas bien una fuerza transversal que adna y da
sentido a los esfuerzos de todos y cada uno de ellos”.

Area de experiencia de cliente con visibilidad
en toda la organizacidn

Reporte periédico >

Area de Experiencia
de Cliente

- "Champions" en otras dreas

Fuente: II Informe sobre la madurez de la Experiencia de Cliente en Espaiia.
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Conclusion final

CXO debe adquirir compromisos
ejecutivos fundamentales que
involucren a los lideres de la
compafiia. El responsable de
experiencia de cliente es un puesto
transversal que debe saber gestionar
y comunicarse dentro de toda la
empresa, debiendo tener una extensa
formacién y experiencia para
implantar la cultura de cliente.

Debe velar porque los empleados se
interioricen la ade
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