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EMPRESAS FORO DE DEBATE EL ESPANOL- SEUR

"Las quejas son un regalo":
asi gestionan las marcas la
opinion de los clientes

Varias empresas se reunen para debatir como tratan la informacion que les
llega de los consumidores.
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Que el consumidor esté cada vez mas informado y pueda decirle a las
empresas lo que piensa de ellas es un reto; pero también hay que entender que
sus quejas "son un regalo”. Es una de las principales conclusiones del foro de
debate organizado por EL ESPANOL y Seur sobre los nuevos retos en la
gestion de la experiencia del cliente.

Todas las empresas asistentes al foro coinciden en algo, y es que empezaron
hace pocos afios a poner el foco en el consumidor. "El consumidor es
cada vez mas exigente y esta mas informado. Estamos muy obsesionados
con medir, pero después de la medicion tenemos que actuar”, dice Laura
Gonzalvo, directora de Comunicacion y Experiencia de Cliente de SEUR; un
proyecto que ha liderado desde que nacio. Alberto Navarro, CEO de la
empresa de mensajeria, apunta a que crearon el departamento hace poco mas
de tres anos.

"Una de las claves es que no nos hemos fijado solo en lo que hacian las
compaiiias de nuestro sector, sino en lo que hacen otras”, apunta. Para
Gonzalvo, una de las claves reside en que la medicion de la experiencia del
cliente no puede ser solo cuantitativa, "porque nos perdemos ese
feedback del cliente que puede llegar desde cualquier canal”.

Ramoén Gurriaran, secretario y tesorero de DEC.
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Una opinion que comparte Ramon Gurriaran secretario y tesorero de DEC,
la asociacion para el Desarrollo de la Experiencia del Cliente. "Las empresas
tenemos muchisima informacion, muchisimos datos, que no ya es solo medir
de forma “directa”, sino que el cliente en si mismo habla, opina...", apunta
Gurriaran. Un ejemplo, la ingente cantidad de opiniones sobre productos o
servicios que se vierten cada dia en redes sociales. "Hay que estudiar como
recoger esa informacion y como procesarla”, dice el experto.

"Nunca antes hemos cambiado tan rapido"

Una empresa como Ikea, con mas de 70 anos de historia, también ha visto
como la transformacion digital lo ha sacudido todo. "Llevamos 70 anos
vendiendo en la caja azul. En omnicanalidad y transformacion digital
somos muy nuevos", sefiala Alberto Vazquez, country Customer Support
Centre Manager de Ikea, quien insiste en que "nunca antes hemos cambiado
tan rapido".

Por eso, la compania sueca empezo a "escuchar mas" al cliente hace4 0 5
anos. "Hasta hace dos anos no teniamos canal de redes; pero nos dimos
cuenta de que todo el mundo hablaba de Ikea en redes menos Ikea", comenta.
Es, ademas, el canal que mas crece a la hora de comunicar aunque, indica,
sigue estando por detras de la propia tienda fisica o el contacto por teléfono.

En esto, en comunicar a través de redes, también estan trabajando en
L'Oréal. ¢cComo? Entre otras cosas, creando "contenido de calidad" para los
consumidores. "A través de tutoriales, de personalizar la experiencia, de
influencers....", enumera Jaime del Valle, Chief Marketing Officer de
L'Oréal Espana. Una de sus marcas, Nyx, es el ejemplo de como lograr
comunicar a través de redes y acabar creando una comunidad de seguidores
de la compania.

"Hay que medir sin miedo"

Una vez que se han realizado las encuestas, hay que saber tratarlas. "Cuando
medimos hay que medir sin miedo", dice Bernardo Montero, cofundador
de Guudjob, una plataforma de valoracion de profesionales. "La realidad es
que si un profesional sabe que esta expuesto a una valoracion lo normal es que
dé un paso al frente", apunta

Javier Marmol, vicepresidente de Experiencia y Calidad de NH Hotel
Group, insiste: "De entre todas las valoraciones que recibimos hay que dar
un paso mas en el analisis y ver qué esta echando en falta el cliente, ademas de
en qué estamos fallando". En este sentido, insiste en que no hay que

"sobrevenderse": "Somos 100% realistas, con un poco que hagas de mas,
mejoras la experiencia del cliente", resena.

Otro tipo de experiencia con el cliente es la que tienen que medir
aseguradoras como Mapfre o eléctricas como Endesa. "Hemos tenido que
adaptarnos. Estabamos orientados al cliente bajo el prisma de producto; el
problema era que el 75% de la gente no tiene siniestros a lo largo de un

ano: se produce un silencio”, dice César Luengo, director de clientes de
Mapfre Espaiia, que reconoce que el mundo de los seguros no ha vivido la
"sobreinformacion” de los consumidores. "Ahora estamos con él en momentos
vitales importantes, como cuando el hijo va a empezar la carrera y le
contamos qué becas hay", ejemplifica.

También quieren ir mas alla en Endesa. "Nuestro sector es poco glamuroso,
pero trabajamos en las emociones con los clientes. Como se lo hacemos
pasar, como los tratamos", explica Francisco Soler, responsable de
Experiencia del Cliente de la eléctrica. "Estamos abriendo nuevos canales a
nivel digital para trabajar esas sensaciones con el cliente", asegura el
responsable.

A través de redes sociales, correos, teléfono o el tradicional mostrador: la
opinion de los clientes puede llegar en cualquier forma, y es importante saber
analizarla. A pesar de que el ritmo de cambio es vertiginoso y la exposicion
cada vez mayor, en eso estan trabajando las empresas. Esta por ver si el
meétodo convence a los clientes.
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