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La mayoría de las compañías supone 
que les dan a los clientes lo que ellos 
quieren. Pero, por lo general, se 
engañan a sí mismas. Recientemente 
entrevistamos a 362 empresas y 
descubrimos que el 80 por ciento cree 
que les brinda una “Gran propuesta 
de valor”. Sin embargo cuando les 
preguntamos a los clientes 
escuchamoso una versión diferente: 
dijeron que solo el 8 por ciento de las 
compañías cumplían lo que prometían. 
¿Porqué existe esta brecha esta 
brecha entre la oferta y la espectativa? 
No es porque los líderes corporativos 
les den poca importancia a sus 
clientes. De asdaLa mayoría de las 
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Desde el diseño de la experiencia  
hasta la manera de brindarla, cómo 
cerrar la brecha entre lo que se ofrece 
y lo  que se entrega, a fin de lograr 
que la voz del cliente guíe el 
crecimiento. Por JAMES ALLEN. 

La mayoría de las compañías supone que 
les dan a los clientes lo que ellos quieren. 
Pero, por lo general, se engañan a sí 
mismas. Recientemente entrevistamos a 362 
empresas y descubrimos que el 80 por 
ciento cree que les brinda una “Gran 
propuesta de valor”. Sin embargo cuando 
les preguntamos a los clientes 
escuchamoso una versión diferente: dijeron  

que solo el 8 por ciento de las compañías 
cumplían lo que prometían.
¿Porqué existe esta brecha esta brecha 
entre la oferta y la espectativa? No es 
porque los líderes corporativos les den 
poca importancia a sus clientes. De 
hecho, más del 95 por ciento de los 
equipos gerenciales, encuestados 
aseguran estar focalizados en ellos.  En...
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D esd e el d iseño  d e la  exp erienc ia  
h asta la  m anera d e b rind arla , 
c ó m o  c errar la  b rec h a entre lo  
q u e se o f rec e y lo   q u e se entrega, 
a  f in  d e lo grar q u e la  vo z  d el 
c liente gu íe el c rec im iento . (p 3 ) 
Por JAMES ALLEN. (p4) 
 
La mayoría de las compañías supone 
que les dan a los clientes lo que ellos 
quieren. Pero, por lo general, se 
engañan a sí mismas. Recientemente 
entrevistamos a 362 empresas y 
descubrimos que el 80 por ciento cree 
que les brinda una “Gran propuesta de 
valor”. Sin embargo cuando les 
preguntamos a los clientes escuchamoso 
una versión diferente: dijeron que solo 
el 8 por ciento de las compañías 
cumplían lo que prometían. 
¿Porqué existe esta brecha esta brecha 
entre la oferta y la espectativa? No es 
porque los líderes corporativos les den 
poca importancia a sus clientes. De 
asda¿Porqué existe esta brecha esta 
brecha entre la oferta y la espectativa? 
No es porque los líderes corporativos le
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