CX en

el corazon

del
negocio

Claves y ventajas de la
adopcion de una estrategia
basadaen la Experiencia de

industrial Cliente en el B2B

marketing
center




¢, Qué es Customer
Experience (CX)?

Customer Experience o Experiencia de Cliente es una
estrategia de negocios que se enfoca en lograr un
beneficio econémico gracias a la generacién de
vinculos emocionales entre los clientes o consumidores
y las marcas.

Customer Experience, como estrategia, se fundamenta
en la cadena de valor existente en la relacién que existe
entre las emociones y el negocio y que podemos
resumir en la frase:

“La gente olvidara lo que dijiste, olvidara lo que
hiciste, pero nunca olvidaran lo que les hiciste
sentir. -Maya Angelou-
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Ventaja competitiva

Mayor valor del ciclo de vida
del cliente

Agilidad en la toma estratégica
de decisiones

Vinculacion y recomendacion

Impacto en el negocio

* Incremento de ingresos
* Reduccion de costes

* Mayor rentabilidad

* Sostenibilidad



La experiencia del cliente superara
al precio y al producto como
diferenciador clave de la marca.

(Walker, 2020)

Al menos el 80% de los
compradores B2B no solo
buscan, sino que esperan una
experiencia de compra como la
de un cliente B2C.

(Lumoa, 2019)

de las busquedas de
compradores B2B se realizan en
un dispositivo movil.
(Frost y Sullivan, 2020)

Mas de la mitad de todos los piensa que los ciclos
compradores B2B comparan al de compra B2B son

QElpleRNelela[oR0][SFLENe EReaI I [eB cada vez mas complejos y los procesos
durante el proceso de compra. de decision mas largos.

(Forrester) (Gartner, 2019)

[ (%

de los compradores B2B sienten de los compradores B2B estan
que realizar una compra es muy llevando a cabo un analisis de ROI

complicado y requiere mucho mas detallqc_lcl) antes de tomar una
tiempo decision de compra.

(Gartner, 2019) (Informe de generacion de demanda, Gartner,
| 2019)

5%

esta utilizando mas fuentes de
informacion para la investigacion
y la evaluacion

de los clientes B2B no sigue un

recorrido sencilloy a menudo

retrocede y repite tareas en el
recorrido de compra.

(Gartner, 2019)

(Gartner, 2019)



Alto volumen, valor medio

Un 86% de

compradores
estan dispuestos
a pagar mas por
ViVir una excelente | oot S e deosoree -
Experiencia de

Solucidn estandar, con precio fijo
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La relacion entre una marca y el cliente va méas alla de la
mera transaccion mercantil. Para medir la relacion con un cliente

hay que hacerlo desde la perspectiva completa valorando las 3
dimensiones de la experiencia que valora un cliente: la
solucién a su problema que le aporta el proveedor, el
esfuerzo gue debe realizar para obtener lo que necesita y, por
altimo, el Vinculo emocional gue le une a la marca.

Compra

Vs B2B

Clientes Bajo volumen, valor desigual
Producto
. . / Solucién adaptada, precio
Servicio personalizado
Proceso largo, altamente racional, con

amplionimero decisores
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Interaccion e---» Esfuerzo

Marca e¢---» Emocion

Los modelos de gestion del
CX en B2B se caracterizan
por centrarse en relaciones
mas complejas que en el B2C,
con mas interlocutores, donde
prima el canal presencial, las
relaciones a largo plazo... por

lo que entender la salud de
las relaciones se convierte en
una prioridad para medir la
robustez financiera de las

empresas.




Atraer un nuevo cliente cuestalO veces mas
gue fidelizarle

Las empresas no reciben ninguna queja del 90% de los
clientes que pierden. Los clientes no informan de su
insatisfaccion porque consideran que no se va a corregir, y
va a suponer una pérdida de tiempo.

Tu marca no es lo que tu dices que es, sino lo
gue tus clientes dicen de ella. La clave en CX
es captar la voz del cliente, su opinion,
necesidades y preferencias para generar
acciones de mejora.

El 84% de las vent
en el B2B provie
de recomendacione
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PRIORIDAD REALIDAD
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Un 87%

de empresas B2B creen que
CX puede ser una palanca de
diferenciacion.

Pero el 24%

considera que la principal
barrera para implementar CX
es la falta de evidencias del
impacto economico.

Fuente: “ll Estudio Nacional sobre la Gestion de la Experiencia de Cliente en el Entorno B2B”

elaborado por DEC”
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Nuestros proyectos en
companias B2B
demuestran la

s

el impacto positivo
en e

Sage, proveedor de soluciones de software para
empresas a nivel mundial, con mas de 13 000
empleados que prestan servicio a millones de
compafiias en 23 paises, Incrementar en
un 11% la tasa anual de renovacion de

clientes

, en el que construimos un modelo de
relacion rentable y eficiente que fue la linea maestra
de la estrategia empresarial.
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Hinojosa Packaging Xativa es el

referente espafiol en creacién de envases y embalajes
con una trayectoria mas madura en proyectos previos
de Experiencia de Cliente cuyo objetivo es dar
un servicio excelente, contando con herramientas
innovadoras de soporte al equipo comercial y un
modelo CX de gestion del cliente. Gracias al

Emotional Interaction Design logramos
generar aspectos de mejora del Blueprint para

transformar la experiencia y alinearla con
la estrategia empresarial.
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Ayudamos a Daba, Distribuidor
Exclusivo de Nespresso en

Espana, en el Diagnostico de la

Cxperencia de sus mas de 100
Boutigques como clientes B2B para
identificar las acciones criticas en la toma
de decisiones futuras, asi como a

evaluar y demostrar el impacto
de la gestion de la experiencia
en los resultados de negocio.

A través del Diagnostico de la

Experiencia de Cliente en Sodexo

(una corporacion multinacional de servicios de
comida y administracion de instalaciones, con
380.000 empleados presente en 34.000 sitios
en 80 paises), se ha conseguido entender las
necesidades reales tanto de los clientes como
del equipo humano. Esto se ha reflejado en los

resultados financieros con un 20% de
aumento en la intencion de compra
de los promotores.
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Interacciones

No es lo mismo un cliente
frecuente, que un cliente leal.

Experiencias

La verdadera lealtad no se basa en motivos racionales.
Las personas viven experiencias en la relacion con las
organizaciones Yy el recuerdo generado por estas
vivencias influye en sus comportamientos futuros,
Impactando en tus resultados de negocio.

Recuerdos

Comportamientos

i70.€s Negocio

Experiencia de Cliente Experiencia de Empleado

Las area de Recursos Humanos y Personas se estan
también transformando y aplicando las estrategias y
metodologias del mundo del marketing hacia la vinculacion y
engagement de los colaboradores porque si estan
satisfechos seran el mejor vehiculo para comunicar tu marca.

Diferénciate de tus competidores generando un vinculo emocional
con tu clientes a través de las experiencias. Generar experiencias
percibidas por los clientes como Unicas y basadas en elementos
considerados de su interés, es la forma mas segura de dar a los
clientes razones validas para volver una y otra vez.



Industrial Marketing Center e IZO colaboran para
gue las empresas industriales adquieran una ventaja
competitiva duradera basada en experiencia de
cliente y/o empleados. Ayudamos a las empresas a:

industrial
marketing
center

» Obtener un diagnostico de la experiencia de sus
clientes y/o empleados

» Disponer de un cuadro de mando de experiencia
de cliente (voz del cliente)

* Desplegar las acciones de mejora de experiencia
de cliente

Nos diferenciamos en:
El conocimiento del sector industrial y de las buenas
practicas de marketing y ventas especificas



http://www.industrialmarketingcenter.com/

