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EL ULTIMO CONGRESO ORGANIZADO POR DEC TUVO COMO EJE CENTRAL A
LA ECONOMIA DEL COMPORTAMIENTO. CONOCER AL CEREBRO PARA
INFLUIR EN LA TOMA DE DECISIONES.

El VI Congreso Internacional de Experiencia de Cliente conté con grandes expertos
mundiales para tratar un tema que afecta en gran medida a las empresas: conocer e influir en
los procesos de compra de los consumidores.

Desde ese foco, se desarrollaron exposiciones sobre las Ultimas tendencias en el desarrollo de
la Experiencia de Cliente, profundizando en como éste toma decisiones de compra y qué
factores entran en su proceso mental a la hora de decantarse por un determinado producto o
servicio

Como en afios anteriores este Congreso, organizado por DEC, estuvo conducido por la
periodista Marta Jaumandreu. Y para esta sexta edicion se conté con el apoyo de los
Patrocinadores Oro: Acoustic, Designit, IZO y Medallia; Patrocinadores Plata: BNP Paribas
Cardif, Emergia, Likeik, Madison, Minsait y Sabio; y con la colaboracion de La Informacion,
Radio Intereconomia y Banco Santander.

La jornada comenzo con la bienvenida del anfitrion, Luis Colorado, Jefe del area de Banca
Digital & Innovacién de Banco Santander, que hablé acerca de la oportunidad que tienen las
empresas de evolucionar, poniendo de relieve la calidad para hacer negocio, y como en esa
calidad, es imprescindible la Experiencia de Cliente, siempre personalizada y a través del uso
de los canales digitales.

¢CcOMOo ACTUA EL CEREBRO EN UN PROCESO DE COMPRA?

Posteriormente, Jorge Martinez-Arroyo, Presidente de DEC, avanzé que el cerebro no suele
optar por decisiones racionales, sino aquellas en las que se siente comodo y tiene menos
desgaste, incluso aunque sea en situaciones importantes. En este sentido comentaba la
necesidad de tener en cuenta que nuestro comportamiento, es la mezcla entre nuestra parte
racional, la irracional y toda la informaciéon que hemos ido guardando en base a nuesiras
experiencias pasadas, aprendizaje,...etc.

Tras su ponencia, Maria Lépez, Co-Founder y CEQ de Bitbrain Technologies, detallo las fases
que se dan a la hora de tomar una decision, y que son: proceso de la informacion,
determinacion de su significado y valor, deliberacion y analisis y toma de decision. Siendo las
dos primeras las que llevamos a cabo de manera totalmente inconsciente, la experto aseverd
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LAS EMPRESAS SE TOMAN MUY EN SERIO LA EXPERIENCIA DE CLIENTE

Raquel Pinillos, Directora de la Practica de Customer Experience en Deloitte Digital, destacé
como los dltimos Informes DEC-Deloitte Digital revelan el panorama esperanzador en el que
se encuentra la Experiencia del Cliente en Esparia, que se ha convertido en un valor diferencial
para poder competir, por lo que la mayoria de las empresas, afirman que en la actualidad estan
llevando a cabo programas de Experiencia de Cliente.

Por su parte, Pedro Diaz Yuste, CEO de Savia, y Mariel Vazquez, Directora de Experiencia de
Cliente de Savia, se refirieron a cémo se puede usar el CX para crear un nuevo producto, como
ha sido recientemente el lanzamiento de Savia en febrero de 2019. Se trata de una plataforma
digital de servicios de salud, dirigida a todos aquellos que usan diariamente la tecnologia, ya
sea para comprar, escuchar musica, trabajar...etc, lanzada por MAPFRE, y cocreada con los
usuarios, analizando y atendiendo a su comportamiento

Felipe Romero, Socio de The Cocktail, explicé en qué consisten los sesgos cognitivos, y su
impacto en el negocio. Es este sentido avanzé la necesidad de dar un paso més en la
Experiencia de Cliente, para pasar de ser disefadores de emociones a arquitectos de
decisiones.

La siguiente ponencia estuvo a cargo de Ramén Fauria, Mentalista, Conferenciante y Coach
empresarial, quien realizé una sesion de mentalismo para que los asistentes se pudieran
aproximar al funcionamiento de nuestra mente y la relacién entre esta y el CX. Un
funcionamiento que seglin comenté se explica a través de 3 ejes, la anticipacion, referente al
conocimiento de la informacién y los datos; la emocidn, cuando mas profunda es mas
posibilidades de influir, de movernos, de conectar, impactar y fidelizar y el aprendizaje.

Tras un descanso, la jornada continué de la mano de Verénica Bello, Strategic Design
Directora de Designit, que explico como el disefio es un factor fundamental para provocar un
cambio en el comportamiento del consumidor.

También hubo tiempo para conocer diferentes casos practicos, de empresas que han avanzado
en proyectos para mejorar la Experiencia de Cliente, poniendo el foco en cémo el usuario toma
las decisiones. El primero vino de la mano de Francisco Casassas, Director de Shopper
Marketing en Campofrio, y José Luis Delmas, Director de Madison Market Research, explicaron
que, en el sector de la alimentacion, el 78% de las decisiones de compra se toman en el punto
de venta

HASTA LOS GOBIERNOS SE INTERESAS POR MEJORAR LA EXPERIENCIA DE
USUARIO

Por su parte Stuart Dorman, Chief Innovation Officer de Grupo SABIO, narré como el
Gobierno de Singapur, uno de los que mas ha apostado por la digitalizacion en las relaciones
con sus ciudadanos, se involucrd en un plan para enriquecer la Experiencia de Cliente.

Siguio Colin Strong, Global Head of Behavioral Science de Ipsos, quien explicd por qué es
una necesidad intentar explorar los habitos y entender los comportamientos de los
consumidores, pero sabiendo que estos no van a ser siempre iguales.

Otro caso de éxito lo explico José Carlos Otero, Customer Experience Director de Everis, que
analizé el éxito que supuso en Volkswagen la «Aplicacion del modelo EAST», una herramienta
que pusieron en marcha para mejorar la experiencia del servicio postventa en los
concesionarios de esta marca de automoviles.
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Casi al final de la jornada, Pedro Bermejo, Neurélogo y Presidente de la Asociacién Espafiola
de Neuroeconomia, explicé como la neurociencia, emociones,... estan estrechamente
relacionadas con la Experiencia de Cliente. Asi reveld que nuestras decisiones siempre estan
basadas en aspectos como el equilibro entre la recompensa que se puede obtener y la
aversion que tengamos a una posible pérdida.

Y por ultimo, el conferenciante Victor Kiippers, que dejé una gran sonrisa a todos los
asistentes, detallo la relacion que existe entre la Psicologia Positiva y la Experiencia de Cliente.
“La relacién entre el cliente y la empresa no deja de ser una relacion humana”, sefiald. Para ser
de esas empresas/personas que enamoran advirti6 que tanto en el panorama personal y
laboral hay que vivir con entusiasmo, optimismo y alegria.
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