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Es una de las principales conclusiones del Informe realizado por Deloitte Digital,

en colaboracidn con la Asociacion DEC destinado a analizar la implantacion de la
Experiencia de cliente en las organizaciones empresariales.

Deloitte Digital, en colaboracién con DEC -Asociacién para el Desarrollo de Experiencia de Cliente- ha
elaborado un segundo informe sobre la "Operativizacién’ de la Experiencia de Cliente’ con el
objetivo de conocer el grado de madurez y su evolucion en la incorporacion de la voz del cliente en el
dia a dia de las organizaciones. aunque constituye un pilar clave en la estrategia del 85% de las mismas,

no todas las compafias cuentan con una estrategia y objetivos definidos en este aspecto.

“A pesar de que la Experiencia de Cliente (CX) es ya una realidad, para la practica totalidad de las
empresas, son muchas las organizaciones que todavia no han pasado de la teoria a la accion. Y es que
contar con los mecanismos necesarios que les permitan sistematizar, gestionar y canalizar dicha
Experiencia no es tarea facil y mucho menos, un reto que se alcance de un dia para otro. No obstante,
como ocurrié con el informe anterior, estamos convencidos en que éste se convertira en una referencia
para todas las companias realmente comprometidas con la Experiencia de Cliente”, indica Mario

Taguas, Vicepresidente de DEC

Una de las principales conclusiones que refleja este Estudio es que en Espaia, para empresas de
sectores de Automocion, Retail y Distribucion, Turismo y Hosteleria, Banca, Seguros y TMT (Tecnologia,
Medios y Telecomunicaciones), la voz del cliente constituye un pilar clave en la estrategia del 85% de
las companias. Sin embargo, no todas cuentan con una estrategia y objetivos definidos en CX, ya que
mas de un 22% asegura no tener claros por el momento las metas a alcanzar en materia de cliente y un

16% no cuenta, hasta la fecha, con iniciativas y planes operativos concretos puestos en marcha.

Segun indica Flor de Esteban, socia directora de Deloitte Digital, “los clientes cuentan cada vez con mas
protagonismo. Cada vez resulta mas necesario definir e implantar una estrategia ‘customer centric’
que permita hacer una Gestiéon Operativa de su Experiencia con un proceso sistematico de escucha,
analisis y accion. En los ultimos dos afios el avance de las empresas espafnolas en este ambito no ha

sido muy relevante, hay todavia un largo camino por recorrer”.
Comparativa

Al igual que ocurria en el primer estudio que se realizé hace dos afios sobre el grado de madurez de la
“Operativizacion’ de la Experiencia de Cliente, las empresas contintian haciendo esfuerzos por satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes. No obstante, un 49% de las compaiias, que han
participado en el estudio, declaran que se realizan pocas acciones que generen impacto real en los
clientes. Una realidad que implica que sélo una minoria de los clientes sienten que las empresas

cumplen de forma plena con sus necesidades y expectativas.

Por otro lado y como dato positivo que refleja el Estudio, es cada vez mayor el enriquecimiento del
feedback cuantitativo con los comentarios abiertos de clientes y la informacion e indicadores
disponibles en las companias. Por lo que se observa una mayor tendencia a que las empresas no se
limiten a realizar un analisis cuantitativo del feedback obtenido, sino que ademas se cruza con

informacion mas cualitativa aportada por sus clientes situandose, ya por encima del 60%.

El Informe destaca el incremento de la utilizacién del “Close the Loop”, proceso mediante el cual las
empresas se ponen en contacto con los clientes para conocer o resolver sus motivos de
insatisfaccion, que supone la principal palanca de accion frente al feedback. El reto consiste en obtener
los procesos, sistemas y recursos necesarios para su desarrollo. En la actualidad, mas del 50% de las
empresas espanolas lo estan llevando a cabo, cifra que ha incrementado por encima del doble digito
desde el afo 2016.

Retos

Otra de las conclusiones que supone unos de los grandes retos de las companiias es el calculo del ROI
sobre la inversion en CX. Conocer este dato y los esfuerzos para lograr la mejora de la experiencia de
los clientes, continua siendo primordial para las companias. A dia de hoy, no se contempla un
incremento en el niumero de companias que miden y conocen el impacto de la Experiencia de Cliente
(29%) y, sin embargo, practicamente la mitad de las empresas en el mercado espaiol no cuentan con

estimaciones fiables del impacto de la inversion sobre los KPIs de negocio.

Por lo que respecta a como ven los empleados a su empresa frente al resto del mercado en la
"Operativizacion’ de la Experiencia de Cliente, el sentimiento de las companias en Espana respecto a su
nivel de madurez en la gestion de esta disciplina es optimista, ya que aproximadamente mas del 75% de

las companias sienten que estan en la media o por encima de ella.
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