Portada / Secciones / Editorial / Entrevistas / AEENaldia / Empleo

L} L]
A=
asociacion es;)anofa_
P de escuelas de negocios

MEDIO OFICIAL DE LA ASOCIACION ESPANOLA DE ESCUELAS DE NEGOCIOS

B N

VOLVER TAMANO DE LALETRA A[+ A [

Responsable de Experiencia de
Cliente, un elemento clave en las ACKER
empresas

La gran oferta disponible de productos y servicios en el mercado, hace necesario que las empresas
busquen constantemente un valor anadido que se fusione con sus propuestas, para poder diferenciarse.
Y mas importante es que este valor llegue y sea entendido por el consumidor final. Durante mucho
tiempo las companias trataban de hacerlo poniendo el foco en las caracteristicas del producto,
asociando ciertos atributos intangibles como dotarlo de clase, calidad, actualidad...
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Diferentes estudios demuestran que la experiencia que se tiene cuando se adquieren productos y servicios, respecto al

ue se recibe, la facilidad de compra, la disponibilidad de informacion... es uno de los hechos mas determinantes a la PARA TU EMPRESA:
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hora de volver a confiar en las empresas o incluso recomendarla a otros posibles compradores. Por ello, que esta relacion
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sea una experiencia agradable, en la que el cliente identifique la excelen(:la de la propia compania, es determinante par

su futuro y viabilidad.

De aqui surge que las organizaciones esten incorporando en sus estructuras la figura del Responsable de Experiencia de

Cliente, o tambien denominado Chief Customer Experience Officer -CXO-. Un puesto en auge para orientar a la empresa Los expertos Hablan

hacia lo que buscan los consumidores, pero que debido a su reciente creacion, algunas companias incluso no han llegado a

Entrevista
delimitar con claridad sus funciones e incluso pueden haber mezclado sus tareas con las de otros departamentos. Entrevistamos a Carlos Delgado.
presidente de Compensa Capital
Por este motivo, desde la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia del Cliente, y basandose en las principales Humano
conclusiones de un estudio realizado por La Salle International Business School y MDS, ‘Chief Customer Experience Elegido como la sequnda persona mias influyente
Officer. El puesto de vanguardia en la empresa rentable’ aclaran que su principal funcion es saber liderar e influir al resto de en el ambito de los Recursos Humanos por RRHH

Digital en 2017, Carlos..

departamentos implicados en el diseno de la experiencia del cliente, con el fin de que este se convierta en el centro de
toda la compania, la recomiende y este satisfecho.
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Para poder realizarlo el Responsable de Experiencia de Cliente debe tener un gran conocimiento sobre la compania y la Los lectores Opinan
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situacion del mercado, ademas de otras caracteristicas personales como la creatividad, la empatia y las dotes de l|derazgc.

¢Qué es lo que mas importa a los

para ser capaz de influir en la organizacion
empleados?

entes de qu C s un puesto en auge, y qu 3 d e7a ne raves :
Conscientes de que el CXO es un puesto en auge, y que es ahora cuando empieza a tener una formacion reglada a traves Un buen salario

e diferente: s de Postgrad sarr ace as de un ano, la Certificac ofesional en Experiencia o :
de diferentes Masters de Postgrado, DEC desarrollé hace poco mas de un ano, la Certificacion Profesional en Experiencia Recibir formacion

de Cliente, para garaﬂtlzar que cualquier persona que trabaje en este ambito posee el conocimiento tedrico y practico para El ambiente de trabajo

desarrollar esta disciplina EL crecimiento profesional

Ademas con la misma intencion de potenciar esta figura clave en las empresas, DEC acaba de poner en marcha una Los companeros

campana, en la que bajo el ‘claim’ crea experiencias que marcan, se difundiran en RRSS, distintos testimonios de directivos Tener un buen jefe

que han obtenido ya este certificado, para animar al resto de profesionales a presentarse a la proxima convocatoria, para la : '
4 ! F o } o | F Votar ‘ Ver resultados ’
obtencion de esta certificacion, que tendra lugar el préximo 5 de julio. - '

"Si te ha resultado interesante este articulo, te animamos a seguirnos en TWITTER y a suscribirte a nuestra
NEWSLETTER DIARIA.
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