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Clientes y Empleados unidos por la Experiencia

El VIII Congreso Internacional de la Asociacion DEC consigue reunir presencialmente
a los mayores especialistas en Experiencia de Cliente y de Empleado

Clientes o empleados, la gallina o el huevo,... éQuién fue primero? Un dilema dificil de resolver porque qué
somos clientes o empleados... todos tenemos los dos roles, pero cuando actuamos con el rol de cliente
gqueremaos tener ciertas experiencias que nos conviertan en fan de la marca con la que estamos
interactuando, y cuando somos empleados queremos sentir otras experiencias que nos permitan conectar
con la empresa.

Como se siente un empleado en su empresa, los estimulos que recibe, el modelo de empresa que percibe, esta
intimamente ligado con la experiencia que este empleado entrega a su cliente. Por ello, équé mejor forma de
fortalecer nuestras organizaciones e impulsar nuestro negocio que estar unidos por la Experiencia? La
pandemia que hemos padecido y que sequimos padeciendo, nos ha hecho madurar a todos, como empleados
y como clientes.
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ROIPRESS / EUROPA / EVENTOS - “Unidos por la Experiencia”, el VIII Congreso Internacional
DEC, se recordari como el primer evento hibrido organizado por la Asociacion DEC, tras la pandemia, v
representa un retorno muy esperado al haber congregado presencialmente a cerca de 300 directivos,
siguiendo todas las medidas de seguridad sanitaria, que pudieron disfrutar de las ponencias impartidas por
los mejores especialistas en Experiencia de Cliente y Experiencia de Empleado, como son Steve Towers, Ben
Whitter, Jesis Alcoba o Sergio de la Calle, entre otros. Ademas, otros 500 profesionales pudieron seguirlo de
forma simultinea via streaming, mediante una plataforma que les permitit visitar los stands virtuales de los
patrocinadores y hacer networking a través del chat.

La jornada comenzo con las palabras de Jorge Martinez-Arroyo, presidente de la Asociacion DEC y fundador
de Panoramix Ventures, con su intervencion “éQué fue antes, el huevo o la gallina?” en referencia a que fue
primero, la Experiencia de Cliente o la de Empleado. Desvelod que para distintos empresarios de renombre de
la talla de Jack Ma, Richard Branson o Tony Hsieh, existen opiniones distintas. Ma considera que la CX fue
primero, para Branson fue la EX y para el ultimo, las dos a la vez, pues existe una correlacion entre ambas. Sin
embargo, las tendencias ya no hablan de CX, ni de EX, sino de un concepto nuevo, Total Experience o Human
Experience, que agrupa a distintas experiencias: la de cliente, empleado, paciente, cindadano,... v que van a
seguir evolucionando porque las decisiones humanas se basan en experiencias propias.

Jorge Martinez-Arroyo finalizo su ponencia con una frase de Tom Peters, que alterd ligeramente diciendo: “La
Jormula magica que han descubierto lns empresas de éxito, es tratar a los clientes como invitados y a los
empleados también”.

Para Jesiis Alcoba, responsable del area de Experiencia de Empleado de DEC vy director de La Salle IGS, “la
Experiencia de Empleado es de lo que habla la gente con su familia sobre la empresa”. Pero tan solo un 22%
habla de las alegrias en su lugar de trabajo, mientras que casi la mitad, un 48%, comentan los problemas.
Ahora es el momento de poner el foco en la Experiencia de Empleado, que toda la organizacion se lo crea, que
se les escuche, se les reconozea v se les motive. Tal como demuestra el estudio desarrollado por DEC en
colaboracion con BAIN & Company, aumentar 1 punto NPS de empleado puede suponer hasta un aumento de
5 puntos NPS de cliente.

Sergio de la Calle, director de Programas & Faculty en Universitas Telefonica, con su sentido del humor, abrio
las puertas a la convergencia entre la Experiencia de Cliente v Empleado. Un recorrido por la evolucion de la
escucha de empleado, en el que dejo patente el posicionamiento del efecto Dumbo, usar las orejas para volar v
no para escuchar, frente al posicionamiento Yoda Effect, usar las orejas para aprender.

En la misma sintonia, Ben Whitter, Founder & Chief Experience Officer en HEX Organization, afirmé que la
Experiencia de Empleado es una prioridad en las grandes compafias. La “economia de la experiencia” ayuda a
crear una marca digna de admirar, respetada v confiable, lo que consigue lograr un impacto masivo en los
resultados de negocio.

El bloque destinado a la simbiosis CX-EX dejd muy clara la estrecha relacion que existe entre ambas
disciplinas, y es que para los representantes de Securitas Direct, Alvaro Vazquez y Laura Gonzalvo, no hay CX
sin EX.

Para conocer como liberar el potencial de los empleados v lograr mejores experiencias para los clientes y, por
tanto, mejores resultados de negocio, Steve Towers, CEO y fundador de BP Group, se centro en los cinco
consejos que “tomod prestados” de las 5 mejores empresas de Experiencia de Cliente, v que pueden ayudar a
las personas y empresas a convertirse en una mejor version de sl mismos.

Por segundo afio consecutivo, el Congreso Internacional DEC ha contado como patrocinador Platino con
Medallia, v en esta octava edicion como patrocinadores Oro: Hyundai, Kia, Likeik, Qualtrics, Securitas Direct,
Sprinklr v Verint; v como patrocinadores Plata: Madison, y Nationale-Nederlanden.

Puedes consultar el resumen completo del evento en la pagina de Congreso DEC 2021,
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Las noticlas mas leidas

Iker Casillas lanza Sportboost de la mano
de ESICy La Liga

Tker Casillas presenta su nuevo proyecto,
Sportboost, con LaLiga v ESIC como
socios principales SportBoost es una
aceleradora e inc...

. Los principales lideres de Espafia se retinen en
FORUM para hablar de talento y transformacion en

Espafia

JCOMUNICAE/ Lideres politicos como Yolanda Diaz,

vicepresidenta segunda y ministra de Trabajo v

Economia Social; Carme Artigas, secretaria d...

. FORUM vuelve a reunir a los principales lideres para

impulsar Ia transformacion de Espafia
JCOMUNICAE/ La edicion de este afio se celebrara
durante la mafiana del proximo 23 de septiembre y se
emitira en directo y en abierto desde Ma...

Freshly Cosmetics y Aliexpress destacan
con 3 nominaciones en la final de los
Ecommerce Awards Espana
P JCOMUNICAE/ La facturacion media
anual de los finalistas supera los 28
millones de euros anuales, con 5 tiendas online por
encima de los 10...

K= Clientes v Empleados unidos por la
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____ El VIII Congreso Internacional de la
E_i Asociacion DEC consigue reunir
presencialmente a los mayores
especialistas en Experiencia de Cliente v ...

Don Felipe VI: "Espafia es un destino
muy atractivo para los nomadas digitales"
/COMUNICAE, S.M. el Rey, Don Felipe
VI, ha destacado "las magnificas
infraestructuras tecnologicas con que
cuenta Espaiia”y "...

. Lastartup Ponicode, ganadora del vertical Digital

Business & Government en South Summit 2021
JCOMUNICAE/ Soluciones anonimas para verificar la
edad de aguellos que quieran consumir contenido
adulto, plataformas que agilizan el proces...

La startup vasca Alerion, ganadora del vertical Energy

& Sustamnability en South Summit 2021
JCOMUNICAE/ La startup de San Sebastiin crea
duplicados digitales de alta precision mediante drones
antonomos v analisis de evaluacion de da...

. La startup Symba, ganadora del vertical Education -
enlightED en South Summit 2021

JCOMUNICAE/ Procedente de California, ha creado

una startup que ayuda a las organizaciones a implantar

programas de desarrollo para mano de ...

. La startup valenciana Internxt, ganadora del vertical
Connectivity & Data en South Summit 2021
JCOMUNICAE/ Seguridad de los datosenlared o la

prevencion de ataques de hacking han sido las
principales tematicas tratadas en este verti...

} El abogado José Ortega se querellara
<

“ contra los informativos de la TV piblica
~ g de Espafia por las mentiras
\ = ROIPRESS / ESPANA / EUROPA /

“*4 JUSTICIA - El abogado espafiol José
Ortega, conocido en toda Europa por su trabajo en
relacion con el dere...

SLAVIK TSARYOV: el imperio de las
cachimbas en Espafia

JCOMUNICAE, Tiendas en 7 cindades de
Espaifia, 2 millones de euros de
facturacion al afio, colas durante toda la
noche para poder entrar a las...

Nu Skin, reconocida como la marea
nimero 1 del mundo en dispositivos de
belleza por 4° afio consecutivo
JCOMUNICAE, Nu Skin, lider mundial
en la fabricacidn de innovadores
productos de belleza v bienestar especificos para cuerpo
v rostro ha si...

AirBit Club "Un empuje para la economia
mundial”

JCOMUNICAE/ La economia y los
negocios tradicionales atraviesan una
increible recesion debido a la erisis del
Covid-19. El confinamiento y ...

La nueva fintech Saurus.com se potencia
gracias a su portfolio de patentes
JCOMUNICAE/ El programa de inclusion
social v financiera Saurus.com de Rewire
Holding se ha asociado con entidades
publicas reguladas para ...

— Los CEOs de las empresas espafiolas

| apuestan fuerte por Linkedin

"" ""“:::. /COMUNICAE/ Epsilon Technologies ha

srmansaraseaw:  glaborado el Panel Epsilon Icarus
Analyties© de CEQ's en Linkedin.
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