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Apenas queda algin directivo que no sea plenamente consciente del profundo cambio que se estd
produciendo en los dltimos afios en las relaciones consumidor-empresa.

Un cambio que ha inclinado definitivamente la balanza del lado del consumidor. Este cuenta con la
informacién necesaria y el acceso suficiente para poder decidir en cada momento a quién presta su
lealtad. La digitalizacién y las nuevas tecnologias junto con los cambios en las actitudes y valores de
los consumidores, han propiciado esta revolucion.

Al mismo tiempo, la oferta de las principales empresas de cada respectivo sector se va
homogeneizando, en un proceso aparentemente imparable de ‘“Comoditizacion”. Los tradicionales
factores de diferenciacion basados en la adecuada combinacién de las 4 Ps -Precio, Producto, Place y
Promocién- ya no son suficientes. Incluso el valor de la marca, siendo muy relevante, tampoco aflade
ese elemento definitivo para garantizar relaciones duraderas y rentables con los clientes.

Hemos entrado, con vocacién de creciente permanencia, en un periodo en el cual los clientes, y sus
petcepciones, son lo mds importante. Ellos constituyen el recurso mas escaso con el que todos
queremos contar de forma continuada.

La valoracién subjetiva de nuestros clientes, tamizada a su vez por la opinién de otros consumidores,
sobre nuestra calidad de servicio, relevancia de nuestra propuesta comercial, cercanfa, conveniencia,..,
son los factores decisivos que harin que unas empresas triunfen y otras vayan perdiendo fuelle,
abocadas al fracaso.

El cliente es el fin ultimo, la rentabilidad es sélo el resultado de su satisfaccion en su relacién con
nosotros. El cliente debe ser nuestro verdadero foco de atencién. Debemos migrar de las
orientaciones clasicas centradas principalmente en nuestro producto, nuestros procesos y nuestras
redes, hacia una estrategia mas enfocada en los clientes, SUS necesidades, SU conveniencia y SUS
emociones.

Estoy seguro de que hasta aqui todos estaremos bastante de acuerdo con esta filosoffa, pero, ¢La
aplicamos realmente en nuestras respectivas organizaciones? ¢Sabemos lo que quieren nuestros
clientes? ¢Queremos y podemos darselo? ¢Estamos dispuestos a sacrificar, si necesario, rentabilidad a
corto plazo por crecimiento rentable a medio y largo plazo?

La migracién de una organizacién tradicional hacia una empresa adaptada a los nuevos habitos de
consumo y nuevas formas de relacién no es tarea sencilla. Sin embargo los que no emprendan este
viaje de acercamiento quedaran en los arcenes o en vias secundarias de la ruta hacia la fidelidad.
Mixime en la situacién actual de crisis sistémica, donde el valor de retener a nuestros clientes
actuales cobra, si cabe, mas importancia adn.

La pregunta serfa por tanto ¢Cémo orientar de verdad mi organizacion hacia el cliente?

Desde luego hace falta contar con una visién y una estrategia adecuadas. También es necesario el
compromiso de toda la organizacién y una direccién que permita situar permanentemente al Cliente
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en el ndcleo de todas nuestras actividades, sin perder de vista una rentabilidad adecuada para nuestra
pervivencia empresarial.

En este sentido cada vez mas empresas excelentes, sobre todo ameticanas, estan creando una nueva
bl bl
posicién de la “saga Chief”. Esta vez el Chief Customer Officer o CCO.

El CCO es basicamente responsable de mantener y hacer crecer el activo clientes. Es el ejecutivo,
normalmente miembro del comité de direccién, responsable de mantener la visién cliente en la
organizacion y de diseflar la estrategia para maximizar la adquisicién, retencién y rentabilidad de
clientes.

Tres son los principales objetivos del CCO:

- Conseguir un comportamiento rentable de los clientes a través de una mayor frecuencia y
valor de compra. Segmentacién rentable, satisfaccion de clientes, fidelizacién y mejora de la
experiencia de usuario, son los elementos que, junto con el conocimiento de clientes, debera
gestionar adecuadamente el CCO para conseguir hacer cada vez mas rentable la relacién
cliente-empresa.

- Crear una cultura centrada en el cliente. Mantener el foco en el cliente en los diferentes
estratos de la compafia, incluso en las areas no directamente implicadas con el cliente.
Disefar iniciativas rentables con la maxima repercusion posible sobre clientes y hacer crecer
su valor.

- Demostrar el valor de estas iniciativas y de la propia estrategia centrada en clientes a todos
los niveles organizativos, especialmente a nivel de direccién general y consejo. En este
sentido es necesatio crear las métricas adecuadas. Es fundamental también establecer un
matco colaborativo con el resto de direcciones a fin de evitar que esta posicién transversal
sea percibida como una amenaza por el resto de responsables de areas de la empresa.

Es cierto que muchas empresas lideres espafiolas ya cuentan con responsables que tratan de todas
estas cuestiones, pero muy pocas, por no decir casi ninguna, han dado el paso de crear esta posicion,
con responsabilidades transversales, al maximo nivel.

Sin embargo, estoy convencido de que en los proximos tiempos las empresas espafiolas mas
destacadas en sectores como el financiero, distribucion, turismo y en general de gran consumo,
incluiran en su organigrama esta funcioén. Las que primero lo hagan contaran con una gran ventaja
competitiva por cuanto estaran pasando del dicho al hecho en un mundo en el que la orientacion al
cliente es todavia mas nominal que real.
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