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INTERNACIONAL ECONOMIA ENTREVISTAS COMUNICAE

Lectores conectados
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Las noticias mas leidas del momento
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- 2Cémo quitar las manchas solares?
Expertas como Raquel Gonzalez lo
resuelven

/COMUNICAE/ Tras el verano, el

incremento de las pecas o las
manchas solares se convierte en la pesadilla de
muchos. ZTiene solucion? Puede...

Mercedes-Benz es el colaborador

. automotriz exclusivo de los eventos
mundiales de LOL Esports
/COMUNICAE/ La marca de lujo sera
el colaborador que presente la
ceremonia de entrega de trofeos y participara
en una gran variedad de acti..

N El sector de las franquicias de
== alimentacion durante la Covid-19

franquicias de supermercados y
tiendas de alimentacion ha sido un
segmento que no se ha visto afectado por la ..
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- DriiveMe se reinventa durante la

i‘ / if pandemia para impulsar la venta de
v oa coches online
/COMUNICAE/ DriiveMe ha puesto
toda su experiencia en el traslado de

coches para asociarse con los concesionarios
para la entrega a domicil..

Nu Skin propone rejuvenecer el
aspecto de la piel

/COMUNICAE/ Disenada

especiflcamente para hidratar la piel

gracias a su composicién en acido
hialurénico, Rejuvenating Cream de Nu Skin
con...

"3,2,1.. ON TALKS", primera jornada
gratuita de formacion en Marketing
@ Digital a beneflcio de la AECC
/COMUNICAE’ El evento, organizado
por Onservatory con el patrocinio de

Genially, busca recaudar fondos a favor de la
lucha contra el cancer..
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ON TALKS

wempnisanses E] 7876 de log autonomos y

. pequenas empresas espanolas no
« saben como digitalizarse, segun
" estudio de GoDaddy

/COMUNICAE/ Sin embargo, un
567 admite que la digitalizacion es bastante
importante para su negocio GoDaddy , empresa
que empodera a los ..

Solo seran competitivas las
empresas que integren estrategias de
desarrollo sociales y sostenibles en
el negocio

Begona Gomez y Jesus Calleja,
conductores del evento, en el desarrollo de la
mesa redonda 'Mayor impacto, mayor
rentabilidad'..

‘fm:'.'. Formarse con los masteres y
= # programas educativos de CICE
’\'\ﬁuru“ﬁ aumenta las oportunidades laborales
4 A /COMUNICAE/ En el complicado
contexto actual Ia formacién en areas
digitales especiflcas mejora la empleabilidad de
las personas. La combin..

Hablar inglées y otros idiomas aumenta en 537
la posibilidad de conseguir empleo, segun LA
FIRMA CONSULTORA 'Michael Page'

LATAM / ESPANA- El tener mas un segundo
idioma, como lo es el inglés, se esta
convirtiendo en un requisito excluyente para
postular en algun..

Viajel.ogia.es hace recuento de un verano de
récord en la Costa del Sol espanola
Espana (EUROPA) - EI portal de viajes por
Espana , VigjeLogia.es, cumple ya S anos de
trayectoria que celebra con un repaso a las
activid...

Nestlé busca startups de ‘tech food’ para
invertir en ellas

MEXICO / INVERSION - Nestlé, la empresa
multinacional del sector de alimentos y bebidas,

flrmé una alianza con el fondo mexicano Angel
Ventu..

La Asociacion de Marketing de Espana revela la

"Lista Corta" de la categoria LATAM de los
Premios MKT

/COMUNICAE/ Diez marcas flnalistas optan a
los Premios Nacionales de Marketing que se
entregaran el préximo 17 de septiembre en
Zalacain La..

En 2020 Huawei vendera 10O millones de
emartphones con tecnologia Sg

JAPON - El director general de la empresa
Japonesa Taiyo Yuden, especializada en la
produccion de condensadores inteligentes,
Shoichi Tosaka..

Licores Eva Pimez 1920, galardonada en
Inglaterra como Mejor fabricante de licores y
cremas tradicionales de Espana

El empresario propietario de Eva Pimez, David
Mendoza, durante la rueda de prensa oftecida
para comunicar el premio INGLATERRA - EI
pasado 2.

Por 42 vez le reclaman al Gobierno de Espana
los Presidentes de las Asociaciones y Colegios
Profesionales Tributarios

Pedro Sanchez (Partido Socialista) y Pablo
Iglesias (Partido Comunista) | ROIPRESS |
ESPANA (EUROPA) - Ayer dia 1 de abril
recibiamos...

Baterias ecolégicas a base de aloe vera ganan
concurso de estudiantes Go Green in the City
2019 de Schneider Electric en Chile

CHILE - Schneider Electric ha anunciado el
equipo ganador del concurso "Go Green in the
City 2019", competencia internacional diri..
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Bancos y Aseguradoras trabajan en ofrecer experiencias
emocionales a sus clientes

JeC

ROIPRESS / ESPANA / EUROPA - La disrupcién digital esta
transformando sectores, hasta el momento mas tradicionales, como la
banca y los seguros, que buscan ahora entregar experiencias acordes a
los valores de la marca, como una verdadera ventaja competitiva. Estos
gsectores estan involucrados en un proceso de adaptacién a un entorno
cada dia mas digital y a un nuevo perfll de cliente. Un momento en el que
estan realizando una profunda reingenieria, que afecta tanto a su
estructura externa como a su organizacion interna.

e [ a Asociacion DEC y Medallia rednen a los expertos en
Experiencia de Cliente de CaixaBank, Bankia, Santander,
BBVA y Aegon

Ante este singular entorno, DEC -Asociacion para el Desarrollo de la
Experiencia de Cliente- y Medallia, plataforma lider de gestién de
experiencia de cliente y empleado y patrocinador Platino de DEC en
2020, han reunido en una mesa de debate, bajo el titulo <Pueden ser
emocionales las empresas flnancieras?, a los responsables de Experiencia
de Cliente de las principales entidades financieras, para abordar el mayor
reto al que se enftenta el sector, que es su transformacién interna, porque
el centro ya no puede ser solamente el negocio, sino el cliente, en el que
deben estar involucrados todos los miembros de la organizacion.

Roberto Megias, director comercial de Medallia |Iberia, moderé este evento
virtual, del que destacé: "el objetivo de este encuentro es tener una visién
general de cémo se esta implementando Ia disciplina de Experiencia de
Cliente, desde diférentes perspectivas y opiniones, de lo que esta
ocurriendo actualmente en bancos y aseguradoras” He hizo hincapié acerca
de la importancia de saber gestionar las emociones desde dentro de la
propia organizacion, asi como saber captar las emociones de los clientes en
cualquier formato -voz, email, video, ..-.

Para Marta Fina, Directora de Experiencia de Cliente de CaixaBank, "hay
que trabajar desde un enfoque relacional, en donde Ia digitalizacién es un
medio, pero no un fin. Para ello, hay que escuchar constantemente al cliente
y accionar las palancas necesarias para satisfacer sus necesidades"

Por su parte Ignacio Martin Cuevas, Director de Experiencia de Cliente y
Calidad de Santander Egpania, destacé “la conflanza, como “clave”
fundamental en la relacién de los clientes con su Banco. En Santander,
hemos puesto al cliente en el centro de nuestro negocio. A través del
"Customer Center”, nos aseguramos que incorporamos la voz de los
clientes en el lanzamiento y mejora de nuestros productos, servicios y
canales. En la situacion actual seguimos indagando con los clientes de
forma on line a través de comunidades virtuales y focus groups”.

Por su parte, Daniel Ordaz, Global Head of' Seamless Experience de BBVA,
deflnié las prioridades estratégicas en tres aspectos fundamentales: "en
primer lugar, conocer qué nos dice el cliente por los diféerentes canales;
segundo, disenar una agenda para poner el foco en determinadas acciones
y asi priorizar recursos; y por udltimo, planificar el trabajo para gestionar y
actuar de manera mas rapida”.

Por lo que respecta a la esponsorizacion del nivel ejecutivo en acciones de
Experiencia de Cliente, Carmen Martinez, Head of' Customer Experience de
Aegon, indicé que su compania ha tenido una profunda transformacién al
pertenecer a un sector muy tradicional como es el mundo del seguro, pero
que, gracias a la alta direccion, actualmente estan involucrados en la
Experiencia de Cliente. "Para que el cliente esté en el centro la organizacién
se tiene que sustentar en cuatro pilares: Servicio, Valor, Transformacién
Cultural y Rentabilidad de la Organizacién”, matizé Carmen Martinez y
anadié: "Para consequir el modelo ideal con el cliente es fundamental
diagnosticar, implementar y medir”.

Para Carloe Monserrate, Director de Desarrollo Comercial de Clientes
Particulares de Bankia, "es muy importante que Ia felicidad del empleado
incluya Ia del cliente. La eficaz gestiéon de la experiencia tanto de clientes
como de empleados dara lugar a oftecer el mejor servicio, evitando el
concepto de invigibilidad".

Para concluir, el moderador Roberto Megias, pregunté a los ponentes por la
gituacion actual de la crisis del Coronavirus y qué cambios se estan
produciendo en sus empresas ante las nuevas necesidades de sus clientes,
a lo que Carlos Monserrate contesto: "los clientes estan preocupados y
muy sensibles cuando nos comunicamos con ellos. Nuestro objetivo es
ponérselo todo f&cil por via digital y que se sientan seguros cuando van a
lag sucursales y, sobre todo, preguntar como se encuentran. El entorno
cambia, pero no puedes cambiar tus valores".

Los demas componentes de la mesa de debate igualmente coincidieron en
que, en estos momentos tan duros, hay que transmitir tranquilidad y
anticiparse con iniciativas cercanas, porque todo ello redundara en
beneficio de todos.



