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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... Pero una vez explotada esta
opcion, se debe dar un paso mas, para centrarse en qué se puede transmitir y como se puede aprovechar
el tiempo que dura el contacto con cliente, durante todo el proceso de compra.

Diferentes estudios demuestran que la experiencia que se tiene cuando se adquieren productos y
servicios, respecto al trato que se recibe, la facilidad de compra, la disponibilidad de informacion... es uno
de los hechos mas determinantes a la hora de volver a confiar en las empresas o incluso recomendarla a
otros posibles compradores. Por ello, que esta relacion sea una experiencia agradable, en la que el cliente
identifique la excelencia de la propia compania, es determinante para su futuro y viabilidad.

De aqui surge que las organizaciones estén incorporando en sus estructuras la figura del
Responsable de Experiencia de Cliente, o también denominado Chief Customer Experience Officer -
CXO-. Un puesto en auge para orientar a la empresa hacia lo que buscan los consumidores, pero que
debido a su reciente creacion, algunas companias incluso no han llegado a delimitar con claridad sus
funciones e incluso pueden haber mezclado sus tareas con las de otros departamentos.

Por este motivo, desde la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia del Cliente (DEC), y
basandose en las principales conclusiones de un estudio realizado por La Salle International Business
School y MDS, “Chief Customer Experience Officer. El puesto de vanguardia en la empresa
rentable” aclaran que su principal funcién es saber liderar e influir al resto de departamentos implicados
en el disefno de la experiencia del cliente, con el fin de que éste se convierta en el centro de toda la
compania, la recomiende y esté satisfecho.

Para poder realizarlo el Responsable de Experiencia de Cliente debe tener un gran conocimiento sobre
la compania y la situacion del mercado, ademas de otras caracteristicas personales como la creatividad, la
empatia y las dotes de liderazgo, para ser capaz de influir en la organizacion.

Conscientes de que el CXO es un puesto en auge, y que es ahora cuando empieza a tener una formacion
reglada a través de diferentes Masters de Postgrado, DEC desarrollé hace poco mas de un ano, la
Certificacion Profesional en Experiencia de Cliente, para garantizar que cualquier persona que trabaje en
este ambito posee el conocimiento tedrico y practico para desarrollar esta disciplina.

Ademas con la misma intencién de potenciar esta figura clave en las empresas, DEC acaba de poner en
marcha una campana, en la que bajo el “claim” Crea experiencias que marcan, se difundiran en RRSS,
distintos testimonios de directivos que han obtenido ya este certificado, para animar al resto de
profesionales a presentarse a la préxima convocatoria, para la obtencion de esta certificacion, que tendra
lugar el préximo 5 de julio.
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