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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 sectores estan involucrados en un proceso de adaptacion a un
entorno cada dia mas digital y a un nuevo perfil 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 La Asociacion DEC y Medallia reunen 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 gestion de experiencia de cliente y empleadoy
patrocinador Platino de DEC en 2020, han reunido en una mesa de debate, bajo el titulo
¢Pueden ser emocionales las empresas financieras?, a los responsables de Experiencia de
Cliente de las principales entidades financieras, para abordar el mayor reto al que se
enfrenta el sector, que es su transformacion 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 |beria, modero este evento virtual, del que
destaco: "el objetivo de este encuentro es tener una vision general de como se esta
implementando la disciplina de Experiencia de Cliente, desde diferentes 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 la digitalizacion 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 Espana, destaco “la confianza, como “clave” fundamental en la relacion 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, definio las
prioridades estratégicas en tres aspectos fundamentales: “en primer lugar, conocer qué
nos dice el cliente por los diferentes canales; segundo, diseniar una agenda para poner el
foco en determinadas acciones y asi priorizar recursos; y por ultimo, 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, indicd que su
compania ha tenido una profunda transformacion 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 organizacion se tiene que sustentar en cuatro pilares: Servicio, Valor,
Transformacion Cultural y Rentabilidad de la Organizacion", matizé Carmen Martinez y
anadid: "Para conseguir el modelo ideal con el cliente es fundamental diagnosticar,
implementar y medir".

Para Carlos Monserrate, Director de Desarrollo Comercial de Clientes Particulares de
Bankia, “es muy importante que la felicidad del empleado incluya la del cliente. La eficaz
gestion de la experiencia tanto de clientes como de empleados dara lugar a ofrecer el
mejor servicio, evitando el concepto de invisibilidad".

Para concluir, el moderador Roberto Megias, preguntd a los ponentes por la situacion
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 facil por via digital y que se sientan sequros cuando van a las
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.
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% El abogado
José Ortega se
s% querellara
contra los
L 041 informativos de
la TV publica de
Espana por las mentiras
ROIPRESS / ESPANA /
EUROPA /JUSTICIA - El
abogado espanol José
Ortega, conocido en toda
Europa por su trabajo en
relaciéon con el dere...

El sector de las
franquicias de
alimentacion
durante la
Covid-19
/COMUNICAE/ El sector de
las franquicias de
supermercados y tiendas de
alimentacion ha sido un
segmento que no se ha visto
afectado por la ...

Mercedes-Benz
es el
colaborador
automotriz
exclusivo de los
eventos
mundiales de LOL Esports
JCOMUNICAE/ La marca de
lujo sera el colaborador que
presente la ceremonia de
entrega de trofeos y
participara en una gran
variedad de acti...
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JCOMUNICAE/ DriiveMe ha
puesto toda su experiencia
en el traslado de coches
para asociarse con los
concesionarios para la
entrega a domicil...
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¢Como quitar
las manchas
solares?
Expertas como
Raquel
Gonzalez lo

resuelven

JCOMUNICAE/ Tras el verano,
el incremento de las pecas o
las manchas solares se
convierte en la pesadilla de
muchos. ;Tiene solucion?
Puede...

oul':ﬂ'u(s' "3.2,1... ON.
e TALKS'", primera
ﬁ jornada gratuita
de formacion
en Marketing
Digital a
beneficio 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...

La competencia digital

indispensable en las
empresas logisticas tras la
COVID-19

JCOMUNICAE/ La
Transformacion Digital se ha
convertido en una
necesidad, en las cadenas
de suministro, para ser
competitivos, innovadores y

La eleccion del
espanol como
idioma de los
arbitrajes
internacionales
crece un 30 por

ciento

JCOMUNICAE/ La VI Edicion
del OPEN DE ARBITRAJE de
los proximos 7 y 8 de

octubre presentara las
nuevas tendencias de uno

de los sectores qu...
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Laboratorio de
neuromarketing aplicado
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DE LA FAMA ABSOLUTA

Accede desde aqui al libro
digital
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RECURSOS DE MERCADD
Comunicacion empresarial

Pida los press-books
y compare el nivel y la
calidad de los resultados
de cada agencia.

Trabajo y constancia
nos permiten dar
garantias contractuales
que nadie mas ofrece.




