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Buscador de noticias...

Experiencia de cliente, clave para el volumen de
negocio
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Personalizacion, innovacion y nuevas tecnologias son imprescindibles para alcanzar
una optima experiencia de cliente, tal y como quedoé patente en el IV Congreso DEC,
al que asistieron mas de 400 directivos empresariales. Este evento se unié a la
celebracion del CX-Day, promovida por la CXPA (Customer Experience Professionals
Association) en Estados Unidos.

En la presentacion del evento, el presidente de DEC-Asociacion para el Desarrollo de

Experiencia de Cliente, Jorge Martinez-Arroyo, realizd una comparacion sobre como ha i

cambiado el ranking de las 50 mayores empresas mundiales en los ultimos 10 afios, Acceso premium a KyM
para exponer lo complicado que es para las companiias, crecer y mantener en el tiempo

su volumen de negocio. “En este sentido la experiencia de cliente es uno de los factores Contenidos n® actual

fundamentales que se debe tener en cuenta para mantenerse en ese ranking. Asi como
la capacidad de innovacion y alianzas con otras compafiias, la metodologia de trabajo
que se adopte, la retencion del talento y la estrategia en la nube para analizar los
datos”.
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Los asistentes tuvieron la oportunidad unica de conocer en un mismo escenario a los -
principales expertos nacionales e internacionales tales como Mariano Silveyra, :

general manager de Cabify; Terry von Bibra, general manager Europe en Alibaba CC ‘ a S
Group; David Michels, partner y director de Bain&Co en Zurich, y David Alonso Nieto,

director de B2B en Samsung, entre otros, quienes a través de sus ponencias expusieron G) 2011

las claves para alcanzar el éxito, al basar el crecimiento rentable de sus empresas en la
mejora de la experiencia de sus clientes.

Ademas, de las distintas ponencias, en este |V Congreso se abrié una mesa debate
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 Acceso premium a KyM
primero que hay que tener claro es qué es lo que se quiere cambiar, para luego
ponerse a trabajar en ello; y que incluso la informacion a nivel estratégico 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 que la
satisfaccion del cliente es para siempre: mejor servicio, mejor precio, mejor
disponibilidad...

“LA EXPERIENCIA DE CLIENTE RENTABLE"

Recientemente, DEC ha editado el manual colaborativo”La experiencia de cliente
rentable”, que dirigido a directivos, profesionales y estudiantes, ofrece una metodologia
basada en cinco aspectos clave (identidad, impulso, involucracién, interaccién y accion)
para impulsar organizaciones customer centric.
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