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La experiencia del cliente (CX) es un area de preocupacion para las empresas y, sin embargo el 43% no la
concibe como un elemento estratégico, segin un estudio. También resulta sorprendente que, aunque el
99% de las organizaciones B2B reconoce que puede tener un impacto en su negocio, el 74% de ellas
todavia no lo esta midiendo.

COMPARTIR Las empresas estan invirtiendo en mejorar la experiencia de sus clientes, pero el

Estudio Nacional sobre la Gestion del CX elaborado por la Asociacién para el
Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) en colaboracion con Deloitte
Digital arroja inquietantes resultados que dejan entrever que el grado de
madurez en esta cuestion por parte las compafiias que operan en entornos
BZB tiene margen de mejora.

Esta es la foto: el 99% de las organizaciones B2B reconoce que la experiencia de
cliente puede tener un impacto en su negocio, el 87% reconoce su importancia,
para el 32% de las compafiias es una prioridad y el 29% esta llevando a cabo el
desarrollo de un modelo de medicidn.

Hay, ademas, un elevado porcentaje (el 87%) de empresas que creen que esta
area puede ser una palanca de diferenciacion. Sin embargo, su desarrollo en la
estrategia de negocio sigue siendo inferior en las empresas B2B en
comparacion a las B2C. Ademas, el 43% de las empresas no concibe la
experiencia del cliente como un elemento estratégico.

A las carencias en vision estratégica, se suma que no estan midiendo el
impacto econdmico. "No se muestran evidencias del impacto econdomico del CX
por la dificultad para medir el retorno de su inversion, y la dificultad de
gestionar los datos del cliente es otro factor para que las empresas no midan
los esfuerzos del CX”, dice el informe.

Al parecer, el 27% de empresas B2B considera que la principal barrera para
implementar un programa de CX es la complejidad de gestionar estos datos; el
24%, la falta de evidencias del impacto economico; y el 18%, la escasa
involucracion del equipo directivo.

Al haber analizado las respuestas de profesionales tanto del segmento BZB
como de trabajadores de empresas B2B2Cy B2B&B2C, el estudio llega a
conclusiones diferentes en relacion a cada tipo de empresa. En este sentido, se
ha evidenciado que las empresas del tipo B2B mas “puras” son las mas
rezagadas en la implantacion de la disciplina de gestion del CX. Esto se debe,
principalmente, a que existe una falta de objetivos a alto nivel en las BZB mas
purasy, en consecuencia, este tipo de organizaciones rara vez incluye entre sus
argumentos de venta la experiencia del cliente.

Sin embargo, las barreras para implementar un programa de CX son las
mismas en todas las empresas, y las organizaciones que logran sobresalir en
este &mbito son precisamente aquellas que miden su impacto econdmico,
sefialan los autores.
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