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HOME / NACIONAL / NACIONAL / EL 430, DE LAS EMPRESAS ESPANOLAS NO CONCIBE LA EXPERIENCIA DE CLIENTE COMO UN ELEMENTO ESTRATEGICO

El 43% de las empresas espariolas no
concibe la experiencia de cliente como un T WY

, . nticorrupcion pide la imputacion de Francisco Gonzalez por los contrates
elemento estrategico del BBYA con Villreo

Delgado interviene mafiana en el Congreso ‘Universalidad, Justicia y

n 2 m n Violencia de género' en Gran Canaria

Aedas Homes se alia con Spans e incorpora las fachadas industrializadas

Noticias relacionadas

en sus promociones de viviendas

Paco Giménez, Premio Nacional de llustracidn: "La gente joven que quiere

Economia dedicarse a esto lo tiene crudo”

- El cineastalsaki Lacuesta explora la censura en la Espaiia democratica en

una instalacion

Deloitte. sl g
Digital JE

Laperencis de Clente

£ %
Ganando| ~puls £

NOVIiINAAE

& [udio Neciore
o ol entorno 828

De izda a dcha: Mario Taguas, vicepresidente de la Asociacion DEC; Raq

El 439, de las empresas espanolas no concibe la experiencia de cliente (CX, por sus
siglas en inglés) como un elemento estratégico, segun un estudio elaborado por la
Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) en colaboracion
con Deloitte Digital.

El informe indica que el 749; de los encuestados aun no esta midiendo el impacto
econdmico de la experiencia de cliente, aunque casi la totalidad de las
organizaciones B2B consultadas (el 999%,) reconoce dicho impacto y el 879, admite
su importancia, pero solo el 299 esta llevando a cabo el desarrollo de un modelo de
medicion.

Por ello, para que el CX gane peso entre las empresas B2B es necesaria "la
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 279, 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 economico (249%) y el escaso compromiso del
equipo directivo (189%).

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.
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