ecomemiademel.es

Inicio Empresas Economia Tecnologia Internacional Nombramientos Formacién Entrevistas

Descubra el CopyFund

NO una... de criptodivisas

Solo arriesgue el dinero que pueda permitirse perder. Inversion a traveés de CFD.

‘etoro®

Empresas, -

Las empresas miraran al
mundo con |os 0jos de sus
clientes

Segun la Asociacion DEC, en 2018...
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Las dltimas tendencias indican que el
precio no lo es todo y que realmente lo
que buscan los consumidores es tener
una experiencia memorable con un producto o servicio.
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Actualmente, en materia de experiencia de cliente, el mercado americano es pioneroy esta a la
vanguardia en todas las técnicas de consumo, de hecho, es donde nacio el concepto de la
economia de la experiencia. En Espana hay grandes marcas valoradas por sus clientes como
son: Amazon, Toyota, Mutua Madrilena y Barceld, que han interiorizado que su cuenta de

resultados y su crecimiento dependen de las recomendaciones de sus clientes.

En este contexto, uno de los ultimos videos de Google Trends muestra como han evolucionado
las busquedas en el 2017 y como se ha pasado de buscar por topics a buscar la opinion de
otros clientes sobre su vivencia con un determinado producto. En este aspecto destaca, por
ejemplo en el area de consumo de tecnologia, las consultas relativas al iPhone 8, iPhone X'y
Nintendo Switch, que ocupan los primeros puestos.

¢ Pero cuales son las expectativas de la experiencia de cliente en Espana? Para Jorge Martinez-
Arroyo, presidente de DEC, “la evolucion ha sido muy positiva en los ultimos anos, debido a que
las grandes empresas ya son conscientes que los clientes que vuelven a comprar e incrementan
Su gasto en las marca son los que perciben una mejor experiencia. Y asi lo refleja el ultimo
informe realizado por DEC y The Boston Consulting Group en el que se observa, en tan solo dos
anos que el IDC (indice de Desarrollo de Cliente) ha pasado del 60 al 65%, y que la Alta Direccion
ahora destina mas tiempo y mayores recursos a mejorar la experiencia que perciben sus
clientes”

Se preve que las empresas espanolas durante 2018 incrementen la gestion de experiencia de
cliente gracias a una mayor profesionalizacion de esta disciplina y al acceso de las companias
a las nuevas herramientas, metodologias y tecnologias para una personalizacion masiva de la
relacion con el cliente. En este sentido destacaran la explotacion del Big data analytics, que
permite conocer e interpretar el comportamiento del cliente y deducir sus gustos y necesidades,
asi como simplicidad de procesos y mejora de la experiencia de usuario en canales digitales
para facilitar el acceso a los servicios.

A eéstos hay que anadir dos factores internos de vital importancia, la mayor implicacion de los
empleados y el desarrollo de una cultura corporativa mas auténtica y mas cercana al cliente.
Para ello las politicas de RR.HH. avanzaran en una experiencia de empleado coherente con la
marca, la implantacion generalizada de metodologias agile, y la incorporacion de la inteligencia
colaborativa para la toma de decision en los niveles mas altos de la organizacion.

Adicionalmente, en 2018 la penetracion de la experiencia de cliente empezara a abrirse paso en
el mundo de los negocios B2B. Un reciente estudio, elaborado por DEC y Deloitte, refleja que la
experiencia de cliente en Espana todavia queda relegada a un tercer lugar, por detras del precio
y la calidad del producto, cuando para un 43% de las companias americanas es el factor mas
importante en su estrategia de negocio, por delante del precio y del producto.

Jorge Martinez-Arroyo concluye: “En los proximos anos, las organizaciones deben crear esa
dimension emocional, que complementa al resto de dimensiones racionales (producto, servicio y
relacion calidad-precio) para asi, poder ofrecer una experiencia unica y realmente memorable”.
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