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Jorge Martinez-Arroyo, presidente de DEC

Charlamos con Jorge Martinez-Arroyo, presidente de la Asociacion para el Desarrollo de la

Experiencia de Cliente DEC, sobre Experiencia de Cliente (CX). La presenta tal Les: sin
maquillaje y sin rodeos.Un trabajo duro y sacrificado,” como el de ponerse en forma o

:i-:iet_;__ar ; ero que merece la pena llevar a la practica, porque el premio final es una forma
de crecer, rentable. Empresas como Mercadona, Inditex, Amazon o Starbucks, son un vivo
ejemplo

En la entrevista hacemos un recorrido de la Asociacion (con cerca de 200 socios) en estos

oLy

cuatro anos, viendo los logros conseguidos y, analizando, tambien, los principales escollos a

la hora de ponerla en practica esta disciplina: las personas. Asimismo, hablamos de

La Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente DEC, nace a mediados
de 2014, a modo de Think Tank, para promover el desarrollo e implementacion de las
mejores practicas en la gestion de la Experiencia de Cliente en Espaina e Iberoamérica
¢Cuales son los aspectos mas destacables del recorrido de DEC en estos cuatro anos?

En 2014 muchos directivos hablaban de Experiencia de Cliente, pero casi nadie sabia
como abordar la transformacion hacia el cliente en la empresa. Hoy, en Espana, hay mas de
200 profesionales certificados en Experiencia de Cliente, diversos cursos de postgrado en las

principales escuelas de negocio, todas las grandes empresas cuentan con una unidad de

experiencia de cliente, y esta disciplina se encuentra en la agenda de los CEO. Todo esto
basado e inspirado en la metodologia DEC, contrastada como la forma mas rentable de

crecer basada en el cliente.

DEC ha certificado en Espana a mas de
200 profesionales en Experiencia de
Cliente

DEC arranco con 29 socios fundadores, 29 grandes marcas que destacan por su
vocacion, trabajo o especializacion en Experiencia de Cliente. A dia de hoy, ya estan
cerca de 200 ;Como ayuda DEC a un socio en el dia a dia en su trabajo de CX?

DEC facilita el conocimiento (metodologia DEC, mejores practicas. cursos, etc), el
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ceso a los mejores informes y expertos internacionales, la credibilidad profesional
mediante su certificacion DEC .el networking y, por supuesto, el reconocimiento a los
mejores, gracias a nuestros premios DEC

La Experiencia de Cliente esta en la
agenda de los CEO

¢La Experiencia de Cliente necesita formacion?

Como se dice en el mundo empresarial ‘'no hay nada peor que un ignorante motivado’
La experiencia de cliente es una disciplina con metodologias, herramientas, modelos e
indicadores que son imprescindibles conocer. La Experiencia de Cliente es ciencia y arte,

pero tiene mucho mas de lo primero que de lo segundo

La Experiencia de Cliente es una
disciplina con metodologias,
herramientas, modelos e indicadores
que son Imprescindibles conocer

La CX va teniendo representacion en el organigrama de la empresa espafola.
¢Ocupa un lugar estratégico o mas operativo?

regunta y que gran problema. La Experiencia de Cliente es totalmente

npr
. todos aquellos que lo ubican como algo operativo no obtendran resultados

La Experiencia de Cliente es totalmente
estrateqgica

Expliqueme eso tan facil de decir “poner al cliente en el centro del negocio” y tan
dificil de realizar.

g

Poner al cliente en el centro es tenerle en cuenta en todas y cada una de las decisiones
que tomamos, como hace Mercadona, Inditex, Amazon o Star Ju:_.l«fz. Es muy dificil de realizar
si los objetivos e incentivos de la empresa siguen enfocados 1007% en los resultados a corto
plazo y si nos m‘wp— amos en trabajar de la misma forma que lo haciamos en el siglo XX Es
como ponerse en forma o adelgazar, requiere de nuevos habitos, una gran fuerza de

voluntad y, ademas, el asesoramiento especializado de un nutricionista y un entrenador
personal

Poner al cliente en el centro del negocio
es como ponerse en forma o adelgazar,
requiere de nuevos habitos, una gran
fuerza de voluntad y, ademas, el
asesoramiento especializado de un
nutricionista y un entrenador personal

¢Resulta complicado para las empresas pasar de la teoria a la accion en referencia a
la Experiencia de Cliente? Porque segun datos del segundo informe de “Operativizacion”
elaborado por Deloitte Digital, en colaboracion con DEC, son muchas las empresas que
todavia no han dado este paso.. ;Cuales son las mayores barreras que encuentran?

Volviendo al glemplo de ponerse en forma, es duro transformar nuestra empresa al
igual que lo es transformar nuestro cuerpo. Nos sobra grasa, nos falta musculo, no tenemos
los habitos adecuados y es muy sacrificado. La principal barrera son las personas, el resto

tiene solucion. Necesitamos un CEO que crea de verdad, un equipo directivo autentico sin
oll

panico al cambio, y una cultura interna orientada al cliente.. el resto vendra por anadidura.

En CX las principales barreras son las
personas

Si tuviera que destacar algun sector que realiza una mejor gestion de la CX. ;Cual
nombraria?

El sector de automoviles y el sector hotelero especialmente en Espana, son los mejores
Creo que tambien merece una mencion especial el mundo de los seguros, que ID&I'U%HGCI' de

una realidad muy “gris” hace unos anos, hoy en dia cuenta con importantes referencias. En

cualquier caso, no olvidemos que seria un error generalizar, "no todo en el monte es

oregano’, y la Experiencia de Cliente es muy distinta entre empresas de un mismo sector
El sector de automoviles,el hotelero y el
de seqguros destacan en CX en Espana.
¢Qué nota le pondria al sector bancario en CX? ;Estan los bancos cerca del cliente?
Una pregunta muy dificil. EL sector bancario ha sido denostado p a sociedad desde la
crisis, metiendo de forma injusta en la misma bolsa a bancos, cajas, bancos on-line,
cooperativas. Dicho esto, sinceramente creo que en muchos casos no termina de creerse la

importancia estrategic

cade la E::-::per'ie*-:: a de Cliente. Por ello, para mi, SUS avances aun son
limitados, sobre todo teniendo en cuenta el tsunami digita

El sector bancario nho termina de creerse
la Importancia estrategica de la
Experiencia de Cliente

¢Qué empresas son referentes en CX en Espana y por qué? ;Y a nivel internacional?

En Espana tenemos empresas como Mercadona que ha hecho, que el nivel de

experiencia de cliente en su sector suba, de tal manera qg,e competidores suyos, como Lidl
entreguen una mejor experiencia en Espana que en Alemania, su mercado natural. Tambien
por =z.upu+::~tk_.' Inditex que tiene la experiencia de cliente en su ADN y empresas como
Barcelo, que ha acometido una transformacion total basada en el :Len ey en la tecnologia

Mercadona, Inditex y Barcelo destacan
por su buen hacer en CX

¢Cuales son las ultimas tendencias en CX?

Hoy en dia hay muchas nuevas vias para desarrollar y evolucionar la experiencia del
cliente: el desarre .x['o la experiencia de empleado, la utilizacion de la it w:e.gsncia artificial pd"a
la personalizacion del servicio, la vuelta del diseno como elemento cl

mundo fisico y el digital. lo importante es tener unos buenos basicos primero, tener clara
nuestra p mesa de marca, crear una cultura de cliente en nuestros equipos, ubicar la

Cliente a nivel estrategico, analizar las principales interacciones del cliente, e
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