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PARTE 1

Actualmente, muchas empresas dicen estar centradas en el cliente y estar implementando la transformación digital. Nos ocuparemos del primer tema en este ensayo que, se piensa, es la base y lo más importante antes de empezar un proceso de transformación digital.

El profesor Peter Fader, de The Wharton School de la University of Pennsylvania, universidad de preponderancia, define una empresa customer centric como aquella que conoce a sus clientes con mayor rentabilidad futura y que alinea el desarrollo de productos y las operaciones de la empresa hacia ellos.








PARTE 2
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Sabemos que no todos los clientes son iguales para la empresa: hay clientes con mayor valor que otros. Es más, por nuestra experiencia podemos asegurar que se cumple la ley de Pareto para la distribución del valor de los clientes, es decir, que el 80% del valor de una empresa proviene del 20% de los clientes o menos. Siendo así y teniendo la empresa recursos escasos (tiempo y dinero), está clara la importancia de alinearla con los clientes de mayor rentabilidad futura. Pero, para poder alinear la empresa a los clientes más rentables, lo primero es conocerlos. Si la organización no sabe quiénes son sus clientes de mayor valor, entonces no podrá conocer sus necesidades ni diseñar e implementar una oferta que tenga en cuenta el valor potencial de estos clientes.

Entonces, empresas como BCP, Wong o Starbucks, reconocidas por tener un buen nivel de servicio ¿son negocios customer centric? La primera pregunta que debemos responder es si conocen quiénes son sus clientes más rentables.
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