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Introducccion

En nuestra mds reciente sesion estratégica de capacitacion ejecutiva en DEC
México, nos reunimos para abordar un reto fundamental: cémo transformar la
gestion de la Experiencia del Cliente (CX) y de los Empleados (EX) en resultados
tangibles para el Estado de Resultados de las empresas. Durante el encuentro,
coincidimos en que los programas tradicionales de Voz del Cliente (VoC) estan
perdiendo fuerza. Es momento de dar el salto hacia modelos enfocados en el
Retorno de la Experiencia (ROX), aprovechando datos de comportamiento,
inteligencia artificial predictiva y métricas financieras como el Earned Growth Rate
(EGR).

Por qué el modelo tradicional de Voz del Cliente ya no
alcanza

Analizamos cédmo los esquemas tradicionales de medicion de voz surgieron para
juntar retroalimentacién, pero no para demostrar un impacto financiero claro. Esto
ha provocado fallas recurrentes en las organizaciones:
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e Preguntar lo que ya sabemos: Cansamos a los clientes pidiendo datos
operacionales que ya tenemos en casa.

e Enfocarnos solo en la muestra estadistica: Gastamos tiempo armando
reportes masivos en lugar de ubicar los puntos exactos donde se crea o pierde
valor.

e Medir satisfaccion sin mirar la rentabilidad: Llienamos tableros con métricas
que no le dicen a los lideres qué decisiones tomar para proteger sus ingresos.
¢ Llegar demasiado tarde: La informacion llega cuando el cliente ya se fue o el

costo ya se pagb. Se explica el problema, pero no se evita.

e Priorizar por volumen de quejas: Nos enfocamos en el ruido mds alto y
dejamos pasar las fricciones ocultas que mds dinero cuestan.

Los 5 retos clave para impulsar el Retorno de la Experiencia (ROX)
e Para que CX deje de verse como un drea de soporte y se consolide como un
motor estratégico, destacamos cinco retos indispensables:

1. Monetizar los programas de voz y trabajar en tres horizontes

El objetivo principal debe ser capturar beneficios financieros. Para lograrlo, los
programas deben evolucionar combinando tres frentes de trabajo simultadneos:

1.Horizonte 1 (Eficiencia): Optimizar los procesos actuales, agilizar operaciones y
asegurar el cierre de ciclo en las quejas.

2.Horizonte 2 (Crecimiento): Usar la voz del cliente para anticipar necesidades,
personalizar experiencias y tomar mejores decisiones comerciales.

3.Horizonte 3 (Transformacién): Descubrir ideas disruptivas y explorar nuevos
modelos de servicio que impulsen la innovacién del negocio.
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2. Disefiar un "Close the Loop" estratégico

Cerrar el ciclo no es mandar un correo genérico de agradecimiento. Se trata de
adaptar la respuesta segln cada tipo de cliente:

e Detractores: Brindar atencién directa y especializada para resolver su
problema de inmediato y evitar que se vayan.

¢ Neutrales: Conectarlos con campafas o iniciativas que refuercen la relacién y
el conocimiento de la marca.

e Promotores: Impulsar ventas cruzadas, pedir recomendaciones y ofrecer
incentivos para potenciar su valor en el tiempo.

Para sostener esto, combinamos un Inner Loop agil para casos individuales y un
Outer Loop liderado por la direccidn para resolver problemas estructurales.

3. Capturar inteligencia de experiencias no solicitadas

Como las encuestas tradicionales tienen cada vez menor respuesta, el enfoque
moderno exige integrar tres tipos de informacion:

¢ Datos de experiencia: Entender las emociones del cliente hacia la marca.

e Datos operacionales: Relacionar las transacciones de negocio con el
comportamiento en el mercado.

e Datos conductuales: Analizar la interaccidn real e indirecta del cliente en
redes, foros, navegaciéon y centro de atencion.
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4. Conectar la experiencia con el Earned Growth Rate (EGR)

Las buenas experiencias aumentan las compras y las recomendaciones; las
malas elevan los costos de soporte y reclamos. Para medir esto con nUmeros
reales y contables, impulsamos la adopcién del Earned Growth Rate (EGR), una
métrica que evalua qué porcentaje del crecimiento de ingresos proviene de:

Para medir con rigor financiero este impacto en la cartera corporativa, mas
alld de encuestas de percepcién reputacional como el NPS cldsico, las marcas
lideres mundiales estdn adoptando activamente el framework metodoldgico
del Earned Growth Rate (EGR) [cite: 2]. El EGR es una poderosa métrica
apoyada integramente en los registros contables duros que identifica y evalla
de manera fehaciente qué porcentaje preciso del crecimiento neto de ingresos
corporativos se origina orgénica y naturalmente por [cite: 2]:

¢ Clientes actuales que renuevan o compran mds gracias a su satisfaccién.
¢ Nuevos clientes que llegan atraidos por recomendaciones de boca en boca,
sin costo extra de captacién.

5. Conectar la Experiencia del Cliente (CX) con la del Empleado (EX)

Las fricciones internas del equipo siempre se trasladan al cliente final. Un
equipo comprometido y con procesos fluidos eleva directamente la calidad del
servicio. Las empresas que gestionan a la par CX y EX logran crecimientos muy
superiores.

Sin embargo, no basta con tener colaboradores satisfechos: el compromiso
debe estar ligado al desempefo y a los objetivos del negocio. El reto estd en
identificar perfiles clave e impulsar una cultura donde el bienestar de la gente
vaya de la mano con los resultados de la empresa.
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Pilares para orquestar el ecosistema de experiencia

En la sesidén compartimos los pilares fundamentales para que la gestiéon de
experiencia funcione de manera transversal en toda la organizacion:

Pilar Estratégico Propésito e Impacto en la Organizacion

Alinear las sefales capturadas con las

Gobernanza y Estrategia Clear metas financieras y definir
responsabilidades claras en cada

equipo.

Conectar mdultiples fuentes de datos y

Tecnologia y Analitica Predictiva aplicar analitica avanzada para tomar
decisiones informadas y oportunas.

Dar herramientas y capacidad de

Accién y Autonomia en Primera Linea resolucion al personal operativo para
cerrar ciclos répidamente e ir

ajustando el servicio.

Promover una mentalidad enfocada en
Cultura Orientada al Valor resultados contables y compartir casos
de éxito internos para demostrar el
beneficio de CX.

Construyendo el futuro de la experiencia desde DEC
México

Desde DEC México, reafirmamos que disefiar excelentes experiencias no es una
moda ni un asunto de buenas intenciones. Se trata de una disciplina rigurosa
para generar valor, retener clientes y mejorar la rentabilidad general. La
diferencia entre las empresas que lideran el mercado y las que se quedan
atrds radicard en su capacidad de evolucionar hacia este gobierno predictivo
de la experiencia.
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Te invitaomos a seguir fortaleciendo tus herramientas e indicadores
estratégicos para llevar estas conversaciones al mas alto nivel directivo.

Unete a nuestra comunidad ejecutiva en DEC México y conoce la Certificaciéon
CX Pro. Descubre mds sobre nuestra propuesta formativa y membresias en
asociaciondec.mx para transformar tus iniciativas de experiencia en palancas
reales de crecimiento.

Graduado en Administracion y Direccién de
Empresas por la Universidad de Malaga,
complementd su formacion con un MBA vy
un Mdaster en Experiencia de Cliente en la
Escuela de Organizacién Industrial, ademas
de un Programa Ejecutivo en Innovacion en
la Economia Digital en ICEMD.

Se uni6é a 1zo en 2015, especializdndosé en
disenar estrategias de Experience
Management para grandes companfias.

Actualmente, lidera las operaciones de
consultoria de 1ZO a nivel internacional,
coordinando proyectos y equipos
globalmente. Paralelamente, comparte su
experiencia y pasién por la gestiéon de la
experiencia como formador en ESIC J
University, Florida International University Customer Director
(FIU) y la Universidad Isabel .

CERTIFICACION
Hazte Socio

DEC México
dando clic
ole[V]]

Siguenos en
N UeStrG Inicio: 27 de enero de 2027

comunidad

NUEVA EDICION

REGISTRATE

DEC México Tennyson No. 151, Int, 201, Col. Polanco IV Seccién,
Asociacién Mexicana de Experiencia de Cliente AC C.P. 11550, Miguel Hidalgo, CDMX, México


https://linktr.ee/DEC_Mexico
https://linktr.ee/DEC_Mexico
https://linktr.ee/DEC_Mexico
https://linktr.ee/DEC_Mexico
https://linktr.ee/DEC_Mexico
https://asociaciondec-mx.org/nosotros/hazte-socio/
https://asociaciondec-mx.org/nosotros/hazte-socio/
https://asociaciondec-mx.org/nosotros/hazte-socio/
https://asociaciondec-mx.org/nosotros/hazte-socio/
https://asociaciondec-mx.org/nosotros/hazte-socio/
https://asociaciondec-mx.org/nosotros/hazte-socio/

	Beyond Technology:
	Por qué el modelo tradicional de Voz del Cliente ya no alcanza
	Preguntar lo que ya sabemos: Cansamos a los clientes pidiendo datos operacionales que ya tenemos en casa.
	1. Monetizar los programas de voz y trabajar en tres horizontes
	2. Diseñar un "Close the Loop" estratégico
	3. Capturar inteligencia de experiencias no solicitadas
	4. Conectar la experiencia con el Earned Growth Rate (EGR)
	5. Conectar la Experiencia del Cliente (CX) con la del Empleado (EX)

	Pilares para orquestar el ecosistema de experiencia
	Construyendo el futuro de la experiencia desde DEC México


