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Experiencia de cliente. Una transformacion cultural para todos

AGENCIAS, MARKETING

Cada vez mas empresas apuestan por la creacion de emociones y de experiencias para el consumidor,
pero la teoria no siempre se refleja en la practica. La ‘guerra’ entre departamentos [ marketing,
compras...) dificulta el desarrollo de una estrategia conjunta dirigida a mejorar el customer journey.

Estas fueron algunas de las conclusiones obtenidas en el udltimo ‘Marketing Brunch by IMPARK,
patrocinado por HMG, donde se ha hablado de Experiencia de Cliente (CX) de la mano de expertos del
sector, en Gran Via Hub, el pasado 26 de septiembre. Mas de 20 ‘marketinianos’ participantes en el
debate estuvieron de acuerdo en la necesidad de unir todos los departamentos, dejando de lado las
divisiones internas, con el fin de crear una verdadera transformacion cultural que coloque al
consumidor en el centro de las operaciones.

Patricia |iménez, marketing, customer centricity & communication director Iberia de Metlife y
vicepresidenta de la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC), fue la encargada
de liderar la jornada. La profesional fue contundente: vivimos en la economia de la experiencia. “Los

clientes van a olvidar lo que has dicho, eso tiene un impacto efimero, ademas de que ellos no valoran el
nivel servicio, pero siempre recordara como le has hecho sentir”. En ese sentido, Jiménez anadié que
desde el departamento de marketing hay que “darle valor a los datos” e involucrar “al area de negocio”,
con el fin de crear "alianzas".
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“No hay presupuesto”

La excusa de que “no hay presupuesto” ya no es valida. El cambio de mentalidad esta al alcance de
cualquier empresa. Guiomar de Nardiz, directora de marketing de Nuba, una de las invitadas, indico
que hay muchas acciones que se estan ejecutando desde diferentes sectores y tienen poco
presupuesto. "Marketing tiene que dejar de dar excusas; hay que ver y escuchar mas. Sin dinero
también se pueden hacer cosas”. En ese sentido, Patricia Jiménez anadido que "hay que saber hasta
donde se puede llegar”, cuando se desarrolla una estrategia de CX. Ademas, hizo hincapié en que la CX
no es una campana de publicidad, “aqui también hay mucha desinformacién”.
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Las intenciones estan ahi, pero las cifras reflejan una caida en la implementacion de estrategias de CX
en las empresas espafolas, registrando una bajada entre 2017 y 2018, frente a la evolucion
experimentada entre 2014 y 2016. “Nos la prometiamos muy felices. Las empresas que apostaron, se
mantienen, pero las que no lo tenian interiorizado, no siguen”. Ademas, la bajada de acciones se
traslada en el consumidor, que esta mas desencantado.
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Metodologia triangular para
influenciar a un consumidor
avanzado

En los dltimos afios hemos asistido a
una profunda transformacién del

mercado: el consumidor ha
evolucionado y su patron...
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