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Customer Experience Officer, el nuevo sherpa

Quien no ha sonado alguna vez con encontrar una formula que enamore a sus clientes, una

formula que permita el crecimiento sostenible de la empresa.
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clientes, una formula que permita el crecimiento sostenible de la empresa. En el

hemos pasado de la economia de servicio a la economia de la experiencia; una
experiencia de cliente que empieza mucho antes del primer contacto y va mucho

mas alla del momento de la compra y la postventa.

La experiencia es el principal elemento de la captacion, retencion, vinculacion y
recomendacion de nuestros clientes. Es la razon mas importante por la que nuevos
clientes se acercan a nuestra empresa y el intangible que puede generar mas fans de
nuestra marca. Una experiencia memorable hace que un cliente esté hasta diez

veces mas predispuesto a comprar productos o servicios y a recomendarnos.

Sin embargo, entregar una experiencia unica y diferencial que influya en la
vinculacion con nuestros clientes no es una tarea facil; muchas empresas se quedan
por el camino sin conseguir los resultados deseados. En los ultimos anos, la figura
del Chief Experience Officer -CXO- se esta extendiendo en las principales empresas
para asegurar que la experiencia que perciben sus clientes sea homogénea en todos

sus puntos de contacto y acorde con el posicionamiento de su marca.

Este nuevo rol se incorpora al Comité de Direccion, o al menos con reporte directo
al Presidente Ejecutivo o Consejero Delegado, con la mision de liderar e influir en el
resto de areas para que cada decision de la compania ayude a mejorar la experiencia
del cliente. Debe ser un profesional con un buen conocimiento de la empresa y del
mercado, mucha capacidad de analisis y comunicacion, dotes de liderazgo y sobre
todo un gran impulsor del cambio. Metaforicamente podriamos asemejar el CXO a
una especie de “sherpa” que llevara a la empresa por la senda del cliente, un camino

lleno de incertidumbres y oportunidades que descubrir.

Es muy importante recordar que el CXO debe aplicar un liderazgo habil que integre
y alinee tanto la Experiencia de Cliente, como la de Empleado, de forma que todo el
personal de la compaiiia se involucre e interiorice la cultura de cliente. Una vez la
empresa haya recorrido el camino del cliente y lo tenga integrado en su ADN y en
sus decisiones diarias, podra prescindir de este sherpa porque, paradojicamente su
fin ultimo es desaparecer el dia que los empleados se sientan CXOs, como ocurre en

Inditex o en Amazon.
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