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El 43% de las empresas espafiolas no El consejero delegado y director general de
Calidad Pascual, José Luis Saiz, deja la
compaiiia

concibe la experiencia de cliente (CX, por
sus siglas en inglés) como un elemento

estratéqgico, segun un estudio elaborado por . :
9 9 P Almirall se desploma mas de un 11% tras
la colocacion del 6,3% de los hermanos

Gallardo por 167,75 millones

la Asociacion para el Desarrollo de la
Experiencia de Cliente (DEC) en Ampliar la imagen
colaboracion con Deloitte Digital. : Fhak

Heineken patrocinara la Eurocopa 2020 de
futbol y renueva su contrato con la Liga de
El informe indica que el 74% de los encuestados aun no esta midiendo el ERmRETnES
impacto economico de la experiencia de cliente, aunque casi la totalidad de las

Acciona suministrara electricidad 'verde' a

organizaciones B2B consultadas (el 99%) reconoce dicho impacto y el 87% los aeropuertos de Barajas y El Prat por 34
admite su importancia, pero solo el 29% esta llevando a cabo el desarrollo de un millones

modelo de medicion. . -
Mas de 4.000 normas UNE facilitan a las

empresas la consecucion de los Objetivos

Por ello, para que el CX gane peso entre las empresas B2B es necesaria "la de Desarrollo Sostenible

concienciacion sobre su importancia a nivel estratégico, de manera que pueda
implementarse, a todos los niveles, una mediacion adecuada para su gestion®,

segun ha explicado la directora de Deloitte Digital, Raquel Pinillos.

LA MEDICION DEL IMPACTO ECONOMICO, TAREA PENDIENTE

El 27% de las empresas B2B considera que la principal barrera para implementar
un programa de CX es la complejidad de gestionar los datos del cliente, le sigue
la falta de evidencia sobre el impacto econdémico (24%) y el escaso compromiso

del equipo directivo (18%).

En este sentido, para que la experiencia de cliente trascienda en toda la
estructura de la organizacion, el vicepresidente de DEC, Mario Taguas, considera
clave "la involucracion de la direccion general, dado que fomentaria este cambio

en la cultura empresarial”, eliminando barreras entre departamentos.



