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Behavioral economics: aprovechar lo que sabemos
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En lo que va de 2019 nos hemos encontrado varias veces, en distintos eventos,
con el concepto de behavioral economics cuando abordamaos el tema de las
emociones en las experiencias de clientes.

Quizés por eso, este afo, el Congreso DEC decidié que no tocaba hablar de tecnologia como principio y
fin, que lo primero es conocernos por dentro, como personas y como consumidores. De ahi que nos
presentara una agenda cargada de neurociencia, neuromarketing, psicologia de la venta y, en el camino,
como compafiera, alguna tecnologia humanizada.
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Iﬁ < Technologies, quien nos dejé en méxima expectacién
B PR ﬂ del futuro, porque si segtin sus estudios en laboratorio,
.-t con un ambiente controlado, a dia de hoy pueden medir
ggk,a con tecnologia todas las reacciones fisicas y
LIDAD e emocionales a los estimulos externos que recibimos,
qué vamos a poder guardarnos en nuestro fuero mas
intimo el dfa de manana. Lo mas atractivo es que cada
vez no acercamos mds a tener una vision 360° del ser humano consumidor y entonces las compaiiias y
marcas acertaran mas y mejor.

Compromiso del sector

En ese estado de fascinacién e incredulidad, de refuerzo y estimulo nos contd Raquel Pinillos de Deloitte
un avance del estudio que hace con la asociacion DEC sobre la experiencia de cliente en el B2B, en un
marco de referencia espafiol. Lo mejor: la participacion cada vez mayor de empresas y profesionales,
este afio 263 compafifas, mayoritariamente banca y seguros, y el dato de que el 63% de las empresas
encuestadas del B2B tienen ya un programa o estén en proceso de montarlo sobre

&=™  sitioy nos pusieron a hacer el oso. Un ejercicio fisico de

;;ﬂ M‘ T il .i J Y para emociones las que nos hicieron vivir Pedro Diaz
e i - - - Yuste y Mariel Vazquez de Savia. Nos levantaron del

imitacion del oso para subir la energia del auditorio, con
rugidos y abrazos incluidos. Savia es un caso de
innovacion en servicios de salud ideada desde Mapfre,
en el que se cocrea con los usuarios en una plataforma

digital. ;Y como? Averiguan los deseos del paciente
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momentos que para ellos son relevantes, porque saben
que en asuntos de salud la inmediatez es vital. Alejandro Mateo Romo,
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GontactCamier  nuevo director de
. L Tecnologia e Innovacion de
Caomo aprovechar los sesgos para trasladar una buena experiencia i

llunion Contact Center BPO
Llegaron los sesgos cognitivos y su impacto en el negocio de la mano de Felipe Romero de The Cocktail,
quien apeld a la psicoling(iistica y la etimologia para explicar la procedencia y significado de la palabra Entramos en la época
dorada de la
transformacion digital
[Estudio]

sesgo. Eso que se produce por debajo del nivel de conciencia. Nos puso distintos ejemplos del uso de
los sesgos cognitivos en marketing y por ende de su aplicacién en
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Odigo Customer

. - . eXperience Day Barcelona
Con la pregunta de jqué es mas poderoso: el temor a perder o el placer de ganar?, nos hizo entender

que la mente humana es poderosa y basica a la vez, pues en un marco de ganancia y uno de pérdida o

renuncia, las personas nunca queremos perder, nos duele mas renunciar por encima al placer de ganar.
Y para demostrar los automatismos de la mente, salié a escena el mentalista Ramén Fauria quien en
medio de practicas con el piblico nos hablé del poder de la emocion.
Tweets por @ccentertub )

== Contact Center Hub
n @CCenterHub

Las compafiias basadas en suscripcién se
enfrenta a muchos desafios; adquisicion de
, tasa de abandono, facilidad de
cancelaciones y, en definitiva, aportar al cliente
Dentro de las aportaciones del disefio para el cambio de comportamiento, con Verénica Bello, de una experiencia superior ().

Designit, nos quedé claro que el disefio es importantisimo para motivar el cambio.
También que a veces solo hace falta «pequefias y smart intervenciones» en los procesos o
productos, siempre poniendo foco en el bienestar de las personas, para lograr verdaderos

cambios.

Tecnologia conectada a las emociones

Aprendimos de casos como el presentado por

000

Campofrio y Madison, que se apoyaron en piezas de

Los contact centers asumen los retos ...
marketing para mejorar la experiencia de compra; el de Las compafiias basadas en suscripcion fo..

Sabio con su asistente virtual para el gobierno de contacieenterhub es

Singapur, que conecto a los ciudadanos con la

administracion, usando interfaces de conversacion con o
lenguaje natural; o el de everis y Wolkswagen que == Contact Center Hub

aplicaron el modelo EAST (easy, attractive, social, @CCentertub M
timely) con su piloto de fast lane, con el que estan Insertar Ver en Twitter

simplificando las interacciones en el concesionario,
reduciendo fricciones al médximo en un proceso un poco mas digital.

Nosotros, el cerebro y la bondad

Entre los consejos de Colin Strong, de Ipsos, sobre cémo conseguir la adherencia
emocional, o el compromiso, pasando del automatismo al vinculo razonado, porque por
supuesto somos seres proactivos, no solo respondemos a estimulos y los ejemplos del
papel de la neurociencia en la economia del doctor Pedro Bermejo, neurdlogo, quien nos
ilustré sobre la actividad mas compleja del cerebro, la toma de decisiones, llegaba el
momento del cierre, de la mano de Victor Klippers, divulgador de la psicologia positiva.
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Un conferenciante final que llegé interpretando el papel humilde de quien solo sabe rescatar ideas
buenas de otros para hacernos pasar un buen rato; realmente dijo las verdades més humanizadas de la
jornada: lo primero y mas importante para asegurar la atencién al cliente es gestionar el animo de esos
profesionales. Nadie entrega una experiencia positiva si no se encuentra bien, no es sostenible una
sonrisa que no se siente. Para enamorar al cliente hace falta ser buena persona. Mas alld de estrategias,
técnicas y tecnologias, todo parte de la actitud. Por eso, jha llegado la hora de abandonar el culto a la

inteligencia y empezar el culto a la bondad!
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