
SITUACIÓN ACTUAL

¿Cómo potenciar la 
Operativización de 
la Experiencia de 

Cliente?

Estudio Nacional sobre el Nivel de “operativización” de la Experiencia de Cliente. 
Deloitte. SECTOR RETAIL

SOLUCIONES

Bajas tasas medias de 
respuestas, ya que el cliente 

considera muchas acciones como 
“cotidianas”

Dificultad de hacer una acción o 
seguimiento del feedback 

obtenido

La Experiencia del Cliente no 
siempre es una prioridad 

estratégica de la compañía

Acceso a los datos del cliente 
para medir su satisfacción con el 

producto

70% EL 70 % DE LAS EMPRESAS DEL 
SECTOR NO REALIZAN EL CLOSE 
THE LOOP

El 96 % de las empresas del sector RETAIL y DISTRIBUCIÓN 
utilizan el correo electrónico como canal de captura

El                       de las empresas tienen
implantado un programa de Voz de Cliente 
desde hace más de 1 año

ÍNDICE DE MADUREZ OCX

29 %

54 %
El 54 % de las empresas NO tiene incentivos 
para sus trabajadores en función de 
los resultados en CX

96 % 
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PROGRAMA DE VOZ DE CLIENTE

INCENTIVOS CANAL DE CAPTURA

59 %

52 %

39 %

56 %

El sector tiene una madurez a la hora 
de operativizar el CX de 52/100

CLOSE THE LOOP

%

Basado en 4 atributos
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FEEDBACK

IMPORTANCIA

MEDICIÓN

ESCUCHA

Aumentar el flujo de 
información entre la 

empresa y el distribuidor

Comunicación

Gestión de la VoC 
como fuente de 

innovación y 
predicción de futuras 

tendencias 

VoC

Activar canales de 
escucha a través de 

dispositivos 
innovadores

Escucha

Gestión de la opinión en 
las redes sociales
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