EMPRESAS

EXPERIENCIA DE CLIENTE

Netflix y Kike Sararola, Mejor marca y Mejor directivo
en los Premios DEC 2020 a la Experiencia de Cliente

Bankia, Iberdrola, Repsol y HomeServe
y su eficaz dialogo con el cliente

Un evento hibrido fue la opcion
elegida para conceder los
Premios DEC a la Experiencia de
Cliente, que en su septima edicion
se inspiro en los Juegos Olimpicos
vy los valores deportivos. Y seis
“corredores de fondo”, Bankia,
Iberdrola, HomeServe, Repsol,
Netflix y Kike Sarasola, fueron
los primeros en alcanzar la

meta de ofrecer una experiencia
inmejorable a los usuarios.

TEXTO ANA EGIDO

a ceremonia de entrega, celebrada en la
terraza del céntrico hotel NH Collection
Suecia (Madrid), también fue transmi-
tida via streaming para todos aquellos
que no pudieron acudir a la cita en unos mo-
mentos tan complicados.

Se inicio la entrega de premios con la en-
trega del Premio a la Mejor Estrategia en Expe-
riencia de Cliente, que recayo en Bankia, “por
instalar una metodologia propia para extender
e implementar un modelo de experiencia de
cliente a toda la organizacion y conectar la ex-
periencia de cliente con el negocio”.

En la categoria Mejor Customer Journey, en
la que se analizan la mejora del viaje del cliente
con la compania, haciendo hincapié en las me-
todologias o herramientas para la captacion de
la voz del cliente, el galardon fue para Iberdro-
la, “por la creacion del Plan Elige 8 Horas, que
permite al cliente elegir las ocho horas del dia
en las que pagar menos y cambiarlas en cual-
quier momento”.

Repsol, a su vez, recogio el premio al Me-
jor Proyecto de Innovacion por Solmatch, un
nuevo modelo energético que combina soste-
nibilidad y colaboracion entre comunidades,
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“convirtiendose en la primera compainia con el
compromiso de conseguir cero emisiones netas
en 2050 apostando por energia accesible, ase-
quible y baja en carbono™.

El premio a la Mejor Iniciativa de Emplea-
dos, que valora el mejor plan de implantacion
de la cultura de Experiencia de Cliente en toda
la organizacion, se concedio a HomeServe.

Por su parte, Alfonso Gil, director de Directi-
vos y Empresas, fue el galardonado en la catego-
ria especial de Mejor Labor Periodistica sobre CX.

Cuatro horizontes

Tras agradecer a los presentes su asis-
tencia a la gala, Jorge Martinez-Arroyo, pre-
sidente de la Asociacion para el Desarrollo
de la Experiencia de Cliente-DEC, dedico
unos minutos a analizar como el COVID-19
ha cambiado nuestra forma de actuar, traba-
jar y relacionarnos. Se implanta la formacion
a distancia, el teletrabajo, el deporte al aire
libre, y a su juicio, una mayor sensibilidad.
Asimismo, destaco que hay cuatro horizontes
en los que las empresas deberian trabajar si-
multaneamente: garantizar la operativa con
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1. Foto de grupo de todos los ganadores DEC 2020.

2. A laizquierda, Elena Marrero (Room Mate),
sostiene el galardon concedido a Kike Sarasola.

3. Carlos Montserrate (Bankia) muestra el Premio a la
Mejor Estrategia de Experiencia de Cliente.

4. Maria Lopez recogio el premio concedido a
HomeServe.

5. Julieta Maresca recogiendo el galardon de Repsol
al Mejor Proyecto de Innovacion.

6. Alfonso Gil, director de Directivos y Empresas,
premio a la Mejor Labor Periodistica sobre CX.

7. Raquel Gonzalez agradeciendo el galardon
otorgado a |Iberdrola.

los clientes, proveedores y empleados; ase-
gurar la continuidad de la compania a corto
plazo; establecer un plan de recuperacion
de ingresos y, por ultimo, reimaginar: crear
nuevas soluciones para disefar una mejor
propuesta de valor y desarrollar productos
y servicios diferenciales que permitan crecer
en este nuevo escenario. En resumen, conju-
gar la explotacion del negocio con la explo-
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racion de nuevas oportunidades, de forma
rapida y disciplinada. Termino diciendo que
la excelencia no es un acto, sino un habito.

Jurado

El jurado de este ano valoro las candida-
turas teniendo en cuenta su valor estratégico,
su originalidad, innovacion, diferenciacion e
impacto en resultados. En esta ocasion, Angel
Asensio, presidente de la Camara de Comer-
cio, Industria y Servicios de Madrid y presi-
dente de Moda Espana, lidero un jurado for-
mado por Jorge Martinez-Arroyo, presidente
de DEC; Patricia Jiménez, vicepresidente y
area de marketing y comunicacion en DEC;
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Mario Taguas, vicepresidente y area de Infor-
mes en DEC; Jaime Marin, seamless experience
discipline leader en BBVA; Filipa Rocha, fran-
chise operations project manager en Coca-Co-
la; Fuensanta Lopez-Guillén, directora de ca-
lidad en Telefonica; Paula Toural, directora
de experiencia de cliente en Globalia; Manuel
Carro, director de customer experience en la
Universidad Internacional de Valencia; Inaki
Fernandez Lopez-Zuazo, profesor e investiga-
dor en Mondragon Unibertsitatea y especialis-
ta en modelos de relacion con cliente en MIK
S.Coop; Ana Egido, redactora jefe de IPMARK;
Diego Martinez Peran, vicepresidente de In-
tereconomia, y Juan Delgado, coordinador de
Tu Economia de La Razon. B
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La Mejor Marca CX

La plataforma Netflix se alzé como la Mejor
Marca en Experiencia de Cliente. Una
compania que, a juicio del jurado, es “un
referente en CX por adaptar su formato a

la demanda de los clientes, mediante la
disponibilidad y la flexibilidad en su oferta,
siempre de forma personalizada a partir del
analisis de |la propia seleccion y visualizacion
cde contenido de los clientes”.
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El Mejor Directivo (CX)

Vision, capacidad de liderazgo y de inspirar

y alinear a la organizacion alrededor de

la experiencia de cliente como factor
diferencial. Esas son las capacidades que le
sirvieron a Kike Sarasola, presidente de Room
Mate Group, para coronarse como el Mejor
Directivo en CX de |la séptima edicion de los

Premios DEC.

El jurado también lo sehald como “un ejemplo
de solidaridad con la ciudad de Madrid,
ofreciendo hoteles de forma desinteresada
para medicalizarlos y albergar a sanitarios

en la época mas dura de la pandemia”.
Asimismo, se destaco su capacidad
visionaria, siempre adelantandose a sus
clientes y sorprendiéndoles. Sarasola, que se
encontraba en Colombia el pasado 9 de julio,
siguio de forma virtual la gala y agradecio el
premio mediante la emision de un video.
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