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Esta cuestion. la de encontrar las claves desarrollar una cultura de cliente en nuestras
organizaciones. fue objeto de debate en la mesa redonda del IV Congreso Internacional DEC
sobre Experiencia de Cliente: "El arte de la Experiencia’, celebrado recientemente.

La mesa estuvo integrada por el director general de comercializacion de Endesa, Javier Uriarte
Monereo, la presidenta de BNP Paribas, Cecilia Boned, el CEO de Leroy Merlin, Ignacio Sanchez
Villares, el director de desarrollo de negocio de Bla Bla Car, Alvaro Zamacola y el CEO de
Madison MK, Daniel Redondo, quienes coincidieron que lo primero que hay que tener claro es
que es lo que se quiere cambiar, para luego ponerse a trabajar en ello; y que incluso la
informacion a nivel estrategico debe estar disponible para todos los empleados, de forma que
ello permitira que se alcancen los objetivos. Ademas, al unisono todos los componentes de la
mesa sostuvieron que las acciones dirigidas hacia el cliente tienen que ser a largo plazo, debido
a gque la satisfaccion del cliente es para siempre: mejor servicio, mejor precio, mejor
disponibilidad..

La presidenta de BNP Paribas, Cecilia Boned. argumento que existen dos claves
fundamentales para el desarrollo de la cultura de cliente en nuestras organizaciones.
Primeramente, la de la "vision compartida que hay compartirla cada dia y en cada momento. No
puedes perder este objetivo porque tu lo tienes claro, pero tambien tiene que tenerlo tu
organizacion. Lo segundo, es empezar a hacer cosas distintas desde lo mas alto a lo mas bajo.
Montar pequenos laboratorios en tu organizacion donde comiencen a pasar cosas diferentes,
con formas distintas de trabajar y enfocarse al cliente. De esta manera, se demuestra al resto de
la organizacion que es posible trabajar de otra manera. Estos son los dos puntos esenciales y, a
partir de ahi, trabajar con las iniciativas de recursos humanos y los consultores”

"Vision compartida cada dia y en cada
momento. Montar pequenos laboratorio
con formas diferentes de trabajar’, Cecilia
Boned, presidenta de BNP Paribas

Daniel Redondo, CEO de Madison. resalio que “lo primero que habria que aclarar es qué
entendemos por cultura en una organizacion y qué es lo que queremos cambiar”. Puso de
relieve como la tecnologia nos esta afectando de lleno y hay que buscar ese cambio cultural

Por su parte, Ignacio Sanchez Villares, CEO de Leroy Merlin, senalo que "es posible operar una

profunda transformacion para que tu organizacion este orientada al cliente, si realmente quieres.
No obstante, alerto que habria que ver cuantas organizaciones estan orientadas al cliente,
porque aquellas cotizadas en bolsa estan orientadas al accionista”. "Cuando hablamos de
experiencia de cliente, estamos hablando de la razén de tu existencia, pero cabria
preguntarse cuantas empresas lo confunden y ven la razén de su existencia en sus
accionistas. Si te confundes es muy dificil que orientes tu compaiiia al cliente”.

Otro tema en el que hizo hincapie es “saber que las acciones que hagas con tus clientes no son
de corto plazo, sino de largo. Al cliente no le tienes que satisfacer hoy, sino siempre. Esto quiere
decir que tu posicionamiento de precio, tus politicas de producto, de servicios, no pueden
cambiar de un dia para otro. Estas deben ser permanentes y eternas. Esto obliga a tu compania
a cambiar sistematicamente para mejorar, pero no para ir de blanco a negro’.

“Tienes que tener una vision compartida, de alineamiento y realizar acciones, porque si no te
quedas en la filosofia del cambio de las organizaciones’”.

[as acciones que hagas con tus clientes
tienen que ser a largo plazo, Ignacio
Sanchez Villares, CEO de Leroy Merlin

El director general de comercializacion de Endesa, Javier Uriarte Monereo. comento que ‘la
vision de cliente (un tema bastante antiguo ya, de los anos 50). tiene que ver en como desarrollas
esta con todas las personas de tu organizacion. Lo que anteriormente se ha comentado de
alineamiento, comunicacion. Es muy importante que todas las personas de la organizacion
toquen clientes, hablen y entiendan que es un cliente y lo vean. Lo esencial es que el cliente este
en primer plano, para que todo el mundo sepa lo que son los clientes.

No obstante, dijo que "ahora estamos en una época disruptiva y la disrupcion tiene que ver
con una dimension tecnologica La cultura de cliente hoy no solo pasa por el cambio de las
personas sino por una profundizacion enorme del reto tecnologico. En nuestro caso, lo que
estamos haciendo es tratar de trabajar mucho mas juntos negocio y tecnologia. Nuestras
operaciones cada vez son mas de relacion directa. Casi el 80% de las operaciones que hacemos
en el sector residencial vienen por la via internet o digital. No hay intermediarios. Antes teniamos
muchisimos agentes de call-center pero cada vez tendremos menos’. Este es el reto.

Estamos en una epoca disruptiva. La
cultura de cliente hoy no solo pasa por el
cambio de las personas sino por una
profundizacion enorme del reto
tecnologico, Javier Uriarte

Monereo, director general de
comercializacion de Endesa

Finalmente, el director de desarrollo de negocio de Bla Bla Car, Alvaro Zamacola, expuso
que “su empresa tiene una cultura muy orientada al cliente porque es una empresa muy
reciente y, por la propia naturaleza del modelo de negocio Bla Bla Car, que es un market
place que pone en contacto personas que van a realizar un mismo viaje”.

"Esa oferta viene generada por el cliente y su demanda, tambien. Y, en nuestro dia a dia
perseguimos una serie de objetivos: por un lado, tener una plataforma agil y sencilla donde la
experiencia cuando entras sea facil y consigas lo que quieres (buscar un viaje o publicar un viaje).
Por otro lado, hacemos un gran esfuerzo en la creacion de una comunidad de coche compartido
gue se autorregula de manera automatica: en la realizacion de un viaje se generan una serie de
valoraciones que permanecen en la web y cada usuario luego tiene sus opiniones. Tambien
nuestro objetivo es estar constantemente midiendo todas esas opiniones y valoraciones, porque
toda esa experiencia que tienen los usuarios dentro de la web y por fuera, la debemos conocer”.
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