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Marti Saballs, director adjunto de EXPANSION; José Serrano, CEO de Izo Espana; Enrique Gémez Alonso, director de cliente

de Zurich; Cristina Lopez, Responsable de Experiencia de Cliente para el grupo Gas Natural Fenosa; Agusti Molias, CEO de
Barcelona Customer Congress; Héctor Premuda, profesor de Esic; Raquel Pinillos, responsable de experiencia de cliente en
Deloitte Digital; Jorge Gonzalez Lopez, director de Think&Sell; Aleix Escassi, director de desarrollo de negocio de Banco
Sabadell; y Jorge Martinez-Arroyo, presidente de DEC, en el encuentro 'La experiencia de cliente: una oportunidad para las
empresas' organizado por EXPANSION en Barcelona. | Elena Ramén

POR ERIC GALIAN. | BARCELONA
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n Mas alla de las campanas de marketing, las empresas también tienen

u SR en cuenta la relacion de sus clientes con ellas y sus experiencias en
witer

los momentos de consumo.
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Que los clientes tengan una buena experiencia en su trato con las marcas es

uno de los aspectos que cada vez cuidan mas las empresas. Las campanas de

<

marketing sirven para dar a conocer los productos y servicios y dotar a las
g marcas de valores y personalidad. Sin embargo, los clientes muchas veces
T aprecian mas el trato diario y los pequerios detalles que lo que les aporta las
T grandes campanas publicitarias. "Los mas dificil es que la experiencia de

cliente sea buena en todos los momentos de contacto con los clientes”, explica

Raquel Pinillos, responsable de experiencia de cliente de Deloitte Digital, que

participd en un coloquio sobre esta cuestién organizado por EXPANSION en el

Palau de Congressos de Barcelona el pasado 1 de junio.

"Para hacer de la experiencia de cliente algo constante en el tiempo hace falta
que toda la organizacion esté alineada hacia una misma direcciéon, como un
ejército”, sefiala Jorge Martinez-Arroyo, presidente de la Asociacion para el
Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC), también uno de los asistentes al
acto. Sin embargo, los estragos que ha dejado la crisis econdmica pueden
dificultar que los empleados se identifiquen con los valores de una
determinada marca. "El reto es que los trabajadores entreguen algo sincero al
cliente y no sélo una bonita sonrisa”, remarca Agusti Molias, consejero

delegado de Barcelona Customer Congress.

El gran problema de la experiencia del DEPOTISMO
cliente es que depende de las Segﬁn los expertos, uno

expectativas, y muchas veces esaimagen de |os riesgos en esta
mental que se crea sobre los productos y disciplina es caer en una

servicios no se corresponde con la . .
especie de despotismo

realidad. "La Caixa con Tu eres la : A
. 1lustrado y acabar sin
estrella, o Mapfre con Te cuidamos,

. : escuchar las demandas de
lanzan mensajes muy emocionales pero
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muchas veces tratado como un numero”,

resalta, por su parte, José Serrano, consejero delegado de 1zo Espana.

Los expertos coinciden en senalar que, pese a algunos factores comunes, las
estrategias de las empresas difieren mucho en funcion de su sector. "No es lo
mismo una empresa de seguros, en la que no hay una relaciéon continua con
los clientes, que una firma de moda, donde los clientes repiten cada tres

meses", apunta Enrique Gémez, director de cliente de Grupo Zurich.

En este sentido, Gas Natural ha desarrollado una metodologia basada en
comportamientos de actuaciéon para ayudar a los 7.300 empleados de la
compania en Espana a mejorar la experiencia de cliente. "Los trabajadores
tienen que ser embajadores de marca”", resume Cristina Lopez, Responsable

de Experiencia de Cliente para el grupo Gas Natural Fenosa.

Aleix Escassi, director de clientes y desarrollo de negocio de Banco Sabadell,
apunta a la cultura empresarial como clave para adoptar un enfoque hacia la
experiencia de cliente. "Si no hay una apuesta decidida, genuina y consistente

desde la alta direccion, no sirve de nada”, manifiesta el directivo.

Después de que la direccion decida incluir la experiencia de cliente dentro de
su estrategia de marca, el resto de departamentos son los que se encargan de
su desarrollo. "No se pueden disenar experiencias desde un solo
departamento, hay que involucrar a la organizacion entera para que todos
sientan los proyectos como propios”, remarca Héctor Premuda, profesor de

ESIC en Barcelona.

Jorge Gonzalez Lopez, socio-director de la consultora Think&Sell, considera
que son mas utiles las conversaciones directas con los clientes en entornos
conocidos por ellos que focus group y otro tipo de acciones desarrolladas

desde las firmas que estudian el comportamiento del consumidor.

. Clientes fieles?

Las distintas experiencias de los clientes durante sus actos de compra pueden
conllevar cambios en sus preferencias de marca. "Después de ocho afnos de
crisis ha habido un cambio de paradigma; los consumidores se dicen: yo ahora

tengo el poder”, indica Enrique Gémez.

"Este poder esta basado en la tecnologia”, puntualiza Martinez-Arroyo. "Por
ejemplo, ahora estamos en pleno boom de las recomendaciones a través de la
redes sociales y de plataformas como TripAdvisor", subraya Cristina Lopez.
"Hay sectores con clientes mas fieles que otros, por ejemplo, en la moda es
solo del 33% pero en la distribucion alimentaria la fidelidad puede llegar hasta

el 36%", dice Martinez-Arroyo.

Este experto también explica que se han roto las barreras entre distintos
sectores. "Los consumidores quieren recibir de un banco lo mismo que de

Amazon", explica el presidente de la asociacion DEC.

Podria recultar complicado cuantificar el impacto de la experiencia de cliente
en la cuenta de resultados de las organizaciones. Sin embargo, muchas
empresas ya miden esta variable en funcién de distintos parametros. "El 40%
de los clientes de Banco Sabadell nos visitan por el trato y la atencion”,
destaca Escassi. "Las sucursales con los clientes mas contentos son las que
cumplen el plan comercial y los empleados mas satisfechos son los que
trabajan en las oficinas con mejores resultados”, aclara el directivo. "Un cliente

promotor vale tres veces mas que uno detractor”, puntualiza Gémez.

"Todo se condensa en una frase de Pep Guardiola cuando colaboré con
nosotros en un spot de 2010: en el fondo todo se resume en sentirse querido”,

concluye Escassi.
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