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La Digitalizacion del B2B

La Salle Barcelona fue el lugar elegido por la Asociacién DEC para tratar la “Digitalizaciéon del B2B” como tema central en el que seria
el quinto y dltimo Viernes DEC de 2019, el pasado 22 de noviembre.

La digitalizacién es ya toda una realidad, y aquellas empresas que no sean capaces de adaptarse a ella, no podran sobrevivir en el
entorno tan cambiante en el que nos encontramos.

En este sentido, la automatizacion de los procesos en el &mbito del B2B puede ser una pieza clave para el éxito de una empresa. Nacex,
Heineken, Iberdrola y Schneider son ejemplos de comparias que han sabido adaptarse y hacer de las nuevas tecnologias una fuente de
ventaja competitiva en sus procesos frente al resto. En este Viernes DEC, representantes de cada una de estas empresas nos cuentan
cdmo han llevado a cabo con éxito este proceso en sus compafiias.

Raquel Pérez Nolla, Fundadora de Culture of Excellent Service, fue la encargada de moderar este Viernes DEC vy, quiso recalcar ante
un completo aforo, que la finalidad de estos eventos no es otra que compartir conocimiento, mejores préacticas y ayudar a las empresas

que trabajen en esta disciplina.

“Sabemos que las empresas centradas en el cliente son mas competitivas y sostenibles a largo plazo”.

© 2019 Asociacion DEC - Todos los derechos reservados 2 Noviembre 2019



JEC

La Digitalizacion del B2B

Manel Orihuela, Subdirector General de Nacex Espana.

Manel Orihuela, Subdirector General de Nacex Espafia, fue el encargado de abrir la jornada explicando a los asistentes la forma en la que
estan digitalizando las acciones en su compafiia.

Especialistas en B2B, lideres en mensajeria urgente en Espafa, Portugal y Andorray, a punto de cumplir 25 afios el proximo mes de febrero,
en Nacex tienen como propdsito principal lograr la confianza de sus clientes, y esto lo consiguen a través de la fiabilidad del servicio y
la calidad en los procesos que desarrollan dia a dia. Calidad y fiabilidad que, segun Orihuela, “vehiculamos a través de tecnologia y del
control estricto de todos los procesos en el ambito de gestion de nuestros servicios”.

Pasando a hablar de cifras, el subdirector de Nacex comentd que, han cerrado el afo fiscal con casi 25 millones de expediciones, lo que
supone mas de 2 millones de expediciones al mes, para lo que disponen de 31 plataformas distribuidas por toda Espafia y Portugal, estan
estructurados en una red de franquicias que son quienes atienden directamente a los clientes, con méas de 1.600 vehiculos y mas de 3.500
colaboradores.
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La Estrategia de Nacex

“Tenemos que conseguir la confianza de nuestros clientes cada dia; pero, a la vez, tenemos que conseguir la confianza de todo nuestro
personal en los procesos que tenemos”, comenté Orihuela; afadiendo que, “tenemos los datos suficientes para poder gestionar y
defender cual es la situacion de los servicios cuando hablamos con los clientes”.

Calidad y fiabilidad son claves a la hora de lograr la confianza en el cliente; O L
pero, es a través de la transparencia con lo que en Nacex consiguen que el S
cliente se integre en todo el sistema de gestion de la compafiia. Nos ADAPTAMOS a las necesidades de nuestros

clientes ofreciéndoles.......

“El cliente es el primero que inicia las expediciones déandonos los datos de
entrega y recogida”. Todos los datos que el cliente introduce en el sistema,

CONFIANZA

EN EL
CUMPLIMIENTO DEL

TRANSPARENCIA

los comparte con Nacex directamente y, a partir de ahi, se hacen las méas de SERVICIO Bl DESARROLLO DE
APLICACIONES E
1 11 EN EL MANEJO DE LA
2 millones de expediciones mensuales. EN LA CUDRD Y 1 Bl INTEGRACIONES CON

PROCESO

“De cara al cliente, en la web, tenemos cerca de 15 millones de datos cada
mes”, sefialé el directivo haciendo referencia a que, “para nosotros esta
transparencia es fundamental, y la conseguimos a través de la visibilidad”.
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En Nacex trabajan con bases de datos centralizadas, siendo los mismos datos los )
LA DIGITALIZACION DEL B2B

que tiene el cliente que aquellos con los que trabaja el propio mensajero, oficina ik — Ty

o fraanICIa Control de Calidad +*""" Eheit e contreldcopirnﬁoncs""“"’
La ya comentada confianza del cliente es clave para Nacex; pero, esto no seria OQQ \? G
posible para la compafiia sin antes lograr la confianza en el sistema del propio : % : : 6
equipo humano de la compaiiia, los cuales, es fundamental que estén digitalizados; o st fiow B A Hione

Control de salidadela  Control de p Control de llegada de la

pues, si éstos no son capaces de manejar todos los sistemas de Nacex, dificilmente
se conseguird el objetivo final. Orihuela afadié, “intentamos aplicar en todos
nuestros servicios y sistemas la ultima tecnologia que aparece en el mercado,
teniendo asi todo el proceso digitalizado, pero hay que conseguir que sea de facil
uso para los empleados”.

lectura de CB. lectura CB.

e Escenario Actual:

En su origen, Nacex se inicid en el B2B pues el B2C no existia, sin embargo, el escenario ha cambiado y, actualmente son muchas las
empresas que estan canalizando sus ventas a través del canal online, por lo que ya no sélo tienen que dar solucién a sus entregas B2B,
sino que, también tienen que actuar para las B2C.

La forma de realizarlo debido a la dificultad que provocan las ausencias por parte de los usuarios en los domicilios es “convirtiendo” el
B2C en B2B, y dando al cliente varias soluciones:
- Mi entrega preferida: Se envia un SMS al destinatario para que éste pueda escoger la franja horaria, el dia o lugar concreto
donde recoger el paquete (Smart Locker, Red Nacex Shop o In Car Delivery).

- Nacex Proxi: Se envia un SMS al destinatario cuando el paquete se encuentra a escasos minutos de ser entregado (media hora
antes) para garantizar que esté en el sitio correcto a la hora indicada.
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e Atencidn al cliente:

LA DIGITALIZACION DEL B2B

Solucién de Consultas

El cliente de Nacex se clasifica en dos tipos:

Atencién de Gestion de la Seguimiento
consultas CLIENTES solucién

Posterior

- Cliente Interno (Franquicia Nacex): Es quien tiene relacion directa con el cliente
* Registro online * Informacién * Verificacion
en recoger y entl’egal’, « Verificacién de datos « Gestion Operativa resolucion efectiva

 Busqueda info en BBDD * Gestién * Satisfaccién

Administrativa clientes
- Cliente que contrata los servicios de Nacex: En las integraciones informaticas, ‘

Atencion de consultas Gestion de la Seguimiento

z s . e . solucién erien
mas del 70% de los envios se gestionan a través de la web y lo hacen los propios o :

. R:fllsltcr;::::‘lm: e G:::::: A:;';“i':;aﬁva . \eleer‘i:ftiic‘:lz:ién resolucién
clientes. e de daos ~ Sopore informétien - Sepimientoy

* Gestion organizativa y Evaluacion

« Apertura Informe t
escalado a otras dreas

interno

En ambos casos, la metodologia para dar solucién a las consultas es la misma, salvo  gee
que, en el caso de las franquicias, se dispone de un nivel de gestién interna de calidad
que no se tiene para el caso del cliente, ademas de un seguimiento y evaluacién.

Respecto a la atencion telefonica, “comprobamos que no era del todo efectiva, por lo que se tomd la decisién de crear un chat de
atencion a través de la web”, explicé Orihuela.

Un chat que ha reportado los siguientes avances:

- Mejora de la capacidad de atencién al cliente, ya que siempre que se inicia una gestion, ésta finaliza.
- Rapidez en la respuesta, ya que al mismo tiempo que se esta hablando, se puede ir gestionando la solucion en el sistema.
- Capacidad resolutiva en una Unica interaccion.

Y en cuanto a cifras, el 83.51% de las consultas recibidas son puramente de servicios.

Orihuela concluyd su ponencia con un breve resumen:

“La confianza la conseguimos a través de la transparencia, y esa transparencia la conseguimos a través de la visibilidad. El cliente ha de
ser conocedor de todo lo que hacemos diariamente. Luego, [6gicamente, esté el trato humano, siendo nuestros mensajeros siempre los
mismos y, por tanto, el cliente ve siempre a la misma persona que le entrega o recoge. Este trato humano influye muy positivamente en
la fidelizacién de los clientes”.
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Marta Suquet, On Trade Transformation Manager en Heineken.

Una ponencia con un “sabor especial” seria la que nos traeria Marta Suquet, On trade Transformation Manager en Heineken, quien
hablaria sobre el “Bar Conectado” de la compaiiia.

Heineken es la cervecera lider en innovacion en el mercado de cerveza y cider y una de las grandes responsables del desarrollo de la
cultura cervecera en nuestro pais. Una compafia creadora de experiencias y apasionada por hacer que los consumidores disfruten con
sus marcas.

La ménager de Heineken aproveché la historia de La Reina Roja del famoso libro “Alicia en el Pais de las Maravillas” como paralelismo
para hacer referencia al entorno tan cambiante en el que vivimos.

“Alicia esta corriendo con la reina. Tras un rato, paran a descansar
y Alicia se da cuenta de que no se han movido. Le pregunta a la
reina como puede ser. En mi pais, le dice, si corres, avanzas. La reina
responde: En el mio, si quieres avanzar, tienes que correr el doble.”

A Suquet le gusta esta historia porque todos nos podemos identificar
con Alicia y la Reina Roja.

“Corremos, corremos, hacemos muchas cosas... para, al final, sentir
que estamos quietos...”

“;Por qué? ;Qué es lo que esta pasando en nuestro entorno que
provoca que tengamos que correr el doble para avanzar?”
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Para Suquet, “merece la pena analizar cémo la tecnologia esta empoderando a los clientes y cambiando las reglas con las que estamos
operando”.

Nuestro entorno ha cambiado dramaticamente

= Los modelos de negocio y las relaciones
estan pasando por transformaciones
profundas

= latecnologia esta reduciendo el
numero de intermediarios

= latecnologia estd empoderando a los
clientes

Contar con un buen producto
no es suficiente

"HEINEKEN

En este entorno, hay empresas que estan siendo capaces de correr el doble y avanzar mas que las demas. Si las analizamos, las 2
principales y necesarias caracteristicas que tienen en comun son:

- La absoluta obsesion por el cliente.
- La explotacién masiva e intensiva de los datos que convierten en valor para sus clientes.

Los datos son la clave; y todas las empresas con aspiraciones de liderazgo en el mercado lo saben. En este nuevo contexto donde los
datos son clave: ;como esté transformando el Internet de las Cosas, 10T, la relacién de las personas con los objetos que les rodean?

“Hasta ahora, los objetos fisicos que nos rodean no tenian la capacidad de comunicacién. Cumplian la funcién para la que se les habia
desarrollado, pero no podian conectarse con otros objetos o personas. El Internet de las Cosas ha cambiado radicalmente el escenario.
“En el entorno de La Reina Roja, de manera casi “magica” los objetos han empezado a comunicarse entre si, tienen la capacidad
de “hablarnos, de “contarnos” lo que les ocurre. También nos “escuchan”, y a través de esa conversacién con nosotros, aprenden
continuamente para mejorar, y ofrecernos informacion y servicios hasta ahora desconocidos”, sehalé la ménager de Heineken.
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e ;Y Heineken? ;Qué oportunidades vemos nosotros?
En Heineken apostamos por la tecnologia y la innovacién como una de las palancas fundamentales con las que construir valor a nuestros
socios y clientes. Suquet indicé que, “el loT nos ofrece una oportunidad unica para “Conectar con nuestros bares”, capturar datos

relevantes de nuestros consumidores y clientes y transformarlos en valor”.

Gracias al loT, mediante sensorizacion de los grifos de barril, HEINEKEN obtiene informacién clave 24/7 de sus bares que luego transforma
en valor para sus clientes.

¢Como aportamos valor?

NEXT  BEER . U]

ﬁ "HEINEKEN

“iY cémo conseguimos conectar esta informacién que nos llega con otra que ya tenemos y la transformamos en valor?”, pregunté la
ponente. Respondiéndose a su vez que, “en la cadena existen muchos interlocutores, desde que se fabrica la cerveza hasta que le llega
al consumidor, y de alguna forma, con este microchip, se pueden hacer muchas cosas”.

Cuando se habla de ofrecer valor a los clientes, se habla de diferenciacién, personalizacién y conveniencia; y, a la hora de plantearse
cdmo ofrecer el servicio al cliente bajo estos 3 pardmetros, Suquet indicd que, “es posible dar un servicio que va desde la mera
informacién, explotar la informacién con el propésito de dar una recomendacion, hasta llegar a la parte mas directiva y prevenir averias
de forma automatica. Todo gracias al sistema loT implantado en sus instalaciones de barril”.
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Los resultados de este proyecto hasta la fecha han sido muy positivos:

- La tecnologia funciona.
- La propuesta de valor es reconocida por los clientes.
- Se han conseguido prevenir muchas mas averias de las inicialmente planteadas.

“Estamos contentos de que nuestros clientes estén contentos”, sefald la ponente, comentando a su vez que, “ademas, con esta
iniciativa, aseguramos y conocemos de primera mano que la calidad de la cerveza en esas instalaciones es verdaderamente éptima y
esto es muy importante para nosotros para conseguir la mejor experiencia de consumo”.

Resultados positivos tras un camino complicado pues, es dificil transformar y organizar una compania con el objetivo de que ésta se
mueva por y para el cliente y todo ello desde el dato. “El dato entraba, pero después no se sabia que pasaba. Si las personas no estan
conectadas, los datos tampoco”, manifesté la Manager de Heineken.

Algo que les funciona a Heineken son los equipos “Agile”, los cuales utilizan con el objetivo de preparar a la organizacién para traba-
jar de manera transversal y asegurar que los datos estan conectados al servicio, con el cliente como propdsito comin. Estos equipos
tienen 3 aspectos muy positivos:

* Transversalidad: permite conectar y hacernos ver la cantidad de datos de la que se dispone, y, cémo, si los juntas, es posible
obtener mucho mas valor del que se pensaba.

* Propésito y agenda comin.

¢ Cliente conectado y cocreando en el camino: nos permite asegurarnos de que el tiempo que se emplea, se lleva a cabo para
generar el valor que el cliente quiere y no el que nosotros pensamos que quiere.

Marta cerraria su ponencia con un dato:

“En el ano 2035 el mundo tendra un trilléon de cosas conectadas, y, la personalizacion y la conveniencia seran lo normal. Aquellas
empresas que estén haciendo sus deberes hoy, seran las que sean capaces de correr el doble en 2035”.

“No es un camino de rosas, pero merece la pena. Hay muchas oportunidades ahi fuera”, finalizé.
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Victor Royo, Jefe de Estrategia Digital e Innovaciéon de Ibercaja.

El Jefe de Estrategia Digital e Innovaciéon de Ibercaja es el encargado de hablarnos sobre el proyecto de su compafiia, “Agrotech”, en
la tercera de las ponencias del Viernes DEC.

e Objetivos:

“Hace 3-4 afos, tras la integracion de Caja3, nos dimos cuenta de que habia que transformarnos”, comenté el ponente, afiadiendo que,
“el cambio de las personas, la sociedad o la tecnologia, sumado a la entrada de nuevos players, nos llevé sin ningun otro remedio a
transformarnos con 2 grandes objetivos:”

- Diferenciacién: apalancandose en cada una de las fortalezas de la companiia.

- Capacidad de adaptacién: alianzas y nuevas formas de trabajo.
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¢ Diferenciacidon:

La diferenciacion de Ibercaja se basa en un proceso de disefio centrado en el cliente:
- Investigacion.

- Desarrollo.

- Medicion y mejora.

* Principios de disefio:

- Factor humano: “En muy poco tiempo volveremos a hablar de humanizacién, para la cual, habré veces que haga falta contar
con una persona, pero habra otras ocasiones que no, pues bastara con las nuevas tecnologias. Pero, para Ibercaja, el factor
humano nos parece algo totalmente relevante”.

- Conveniencia: Todo lo que tiene que ver con la funcionalidad y como la resolvemos, asegurar que el cliente/usuario puede
resolver sus necesidades donde él quiera, cudndo él quiera y cémo él quiera.

- Utilidad: Ser capaces de sensibilizar a los clientes en la gestién de sus finanzas personales y prestar/ofrecer productos/servicios
que permitan gestionar dichas finanzas de la mejor forma posible en cada momento.

- Autenticidad: La forma de hacer lo anterior. Poner mucho foco en lo conseguido en el mundo fisico (asesoramiento, experiencia,
cercania...), aprovechando estas fortalezas.

Diferenciacion

En QUE nos COMO trabajamos
. s ” .
Royo afirmd que, “a veces las personas dicen unas cosas, pero se comportan de otra

forma. Por ello, en ocasiones muy relevantes, incorporamos en nuestro proceso de
i 7 : . PRINCIPIOS DE DISENO PROCESO DE DISENO
testing, la neurotecnologia y la neurociencia. [==]

iberCaja ~&:
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e Capacidad de adaptacion:

Con toda la incertidumbre del entorno, es practicamente imposible disponer de forma interna del talento necesario para cualquier reto,
tanto en este preciso momento como en un futuro. Por esta razdn, son muy importantes las alianzas, y es asi como lo conseguimos en
lbercaja.

Respecto a la forma de acelerarlo, se logra a través de los procesos y la tecnologia. “Lo importante es entender qué necesidades tiene el
cliente para poder resolverlas con la tecnologia de la que se dispone en cada momento”.

» Capacidad de adaptacion

En QUE nos COMO lo
apalancamos aceleramos
ALIANZAS Y NUEVAS i
FORMAS DE TRABAJO PROCESOS Y TECNOLOGIA

iberCaja -e

e ;Cdémo se aplica esto en la digitalizacion del B2B?

- Con la Banca Digital Negocios: “Una parte muy importante es todo lo que hicimos en el research, tanto en el mundo fisico como en
el digital, y esto nos permitié descubrir algunos insights”, ademas, Royo comentd que, “otro factor que nos parecio relevante fue
que la mayor capacidad de generacién de negocio en la transformacién digital estaba en el sector B2B, pero pensamos que era el
peor trabajado. Vimos, también, una ruptura entre la experiencia en el mundo digital B2B y la experiencia en el mundo fisico y, este
era un fallo que nosotros tampoco queriamos cometer”.

- Con nuevos productos y servicios: “Como ejemplo en este &mbito, se comenta el proyecto Zerca!, nuevo e-commerce de Zaragoza

que vera la luz en el primer trimestre de 2020. Lo que viene a hacer es unir las grandes ventajas que tiene la venta por internet con
un tema emocional en el comercio tradicional. Queremos lograr que la gente quiera comprar en su barrio”.
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e Agrotech

Agrotech es el proyecto de Ibercaja consistente en la aplicacion de tecnologia a todo aquello que tenga que ver con el sector agrario, con
el objetivo de facilitar al agricultor la toma de decisiones durante todo el proceso productivo mediante el desarrollo de una agricultura
inteligente, que aproveche las oportunidades tecnoldgicas y las ponga al servicio del campo para mejorar la gestion, optimizar los
recursos y mejorar la competitividad de este sector.

En definitiva, una solucién que consigue monitorizar a través de unos elementos de loT, con distintas variables (10) y que permite al
agricultor o a la cooperativa acceder a un dashboard donde éste puede parametrizar alertas, etc.

“Habia una tecnologia que podia ayudar al mundo agricola y nosotros teniamos la relacion y el conocimiento experto del sector agro,
ahora teniamos que lograr ese puente de confianza entre unos y otros”, expuso el ponente.

J Principios de disefo:
o Factor Humano: Unién de la tecnologia con el conocimiento experto entre gestores agro y clientes.
o Conveniencia: Aprovechar las oportunidades de la economia digital facilitando la vida al sector agricola, fomentando

el acceso de personas jévenes al sector e impulsando el desarrollo de areas rurales.

o Utilidad: Resolucion de las necesidades de nuestros clientes Agro en torno al concepto de agricultura sostenible:

- Acceso a nuevos mercados con exigencias de trazabilidad
- Ahorro de recursos para conseguir una produccion mas eficiente. A través, ademas, de servicios financieros
aceptables y asequibles.

o Autenticidad: Asesoramiento experto e integral para acompafar la toma de decisiones de los clientes Agro,
apalancando el conocimiento experto y la relacion de confianza con los gestores Agro.
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. Alianzas y nuevas formas de trabajo:
o Alianzas: Para lbercaja, este es un aspecto muy importante, por ello, han formado una alianza con Libelium, Microsoft

Azure y Efor como integrador.

o Nuevas formas de trabajo: “Nos enfrentdbamos al reto de realizar acciones basadas en la creacién de experiencias que
llegaran al usuario de forma diferente. Teniamos dos hipdtesis a validar: que funcionase tecnolégicamente e ir viendo si
era de utilidad para los clientes”.

p Alianzas y Nuevas Formas de Trabajo

libelitm

EE Microsoft
BN Azure

iberCaja ~&-

J Evaluacién e implantacién:

0 Agrotech es un proceso que se lanzd hace poco mas de un afio y que ha ido evolucionando a medida que se han ido
detectando nuevas necesidades.

Algunas de las modificaciones llevadas a cabo desde la fecha de lanzamiento han sido:

- Disefio (trabajando la imagen y usabilidad).
- Mejora del dashboard.
- Arquitectura tecnoldgica mas eficiente, robusta, escalable y con actuacion constante.

- Nuevas funcionalidades (gestion multiestacion, mejora de KPls).
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J Modelo de negocio:

o Desde el lanzamiento de Agrotech, la red comercial es su principal palanca, y tal y como indicé Royo, “hemos apostado
mucho por todo lo que tiene que ver con ventajas, condiciones econémicas y operatoria”:

- Disefio e implementacién del protocolo de comercializacién y asesoramiento a los clientes
por los diferentes aliados del proyecto.

- Anélisis y seleccion de los publicos objetivos para la vinculacién y atraccion de nuevos clientes.
- Lanzamiento de nuevos productos de financiacién.

- Evolucién en el posicionamiento del sector Agro.

Royo termind su ponencia manifestando que, “soluciones como estas hay muchas, pero, lo que nos esta haciendo tener éxito es la
sencillez y la accesibilidad a la misma”.
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Carolina Latorre, Customer Satisfaction & Quality Manager Iberia de Schneider Electric.

Para cerrar el Viernes DEC, la Ultima de las ponencias correria a cargo de Carolina Latorre, Customer Satisfaction & Quality Manager
lberia de Schneider Electric, compania que, ademas, era patrocinadora de la jornada.

“La transformacién digital de Schneider Electric, también en la Experiencia de Cliente”, seria el tema elegido por Carolina.

“Hace unos anos éramos vendedores de producto, ahora, estamos liderando la transformacién digital para poder dar eficiencia y
sustentabilidad a los negocios de nuestros clientes”, comenzd exponiendo la ponente, aclarando que, “realmente, estamos dandoles
las herramientas necesarias para que sus vidas sean mas eficientes y sostenibles, tanto desde la perspectiva de usuario final, como en
cada uno de sus negocios”.

El negocio de Schneider es tratado de un modo méas complejo de lo habitual, pues no trabajan en un Unico sistema de clientes y no
tienen tanto contacto con el cliente final como lo tienen algunas otras compafias. “En Schneider trabajamos con partners, quienes al
final, son una extensién de lo que seria nuestra compania”.

Carolina Latorre expuso algunas cifras:

“El 5% de los ingresos los dedicamos al I+D, a innovaciones tecnoldgicas.
Estamos presentes en 100 paises y contamos con mas de 138.000
empleados”.

Respecto a los mercados en los que operan, se encuentran:
- Building
- Data Center
- Industria
- Infraestructura

“Es muy posible que estemos en el dia a dia de cada uno de vosotros,
posiblemente sin que lo sepais”, comentd la ponente.
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e ;Qué es la transformacién digital?

Para Schneider, la transformacién digital consiste en convertir todo el entorno empresarial en datos susceptibles de ser analizados y
explotados. Para lo que la ponente matizé que, “los datos son la clave para poder dar la mejor experiencia a nuestros clientes”.

En un entorno tan cambiante como en el que vivimos, lo que llevé a Schneider a plantearse dar el salto y hacer un plan de Experiencia
de Cliente, fue el hecho de poner foco en qué esta significando para sus clientes la tecnologia:

- Experiencia vs Producto: “Ya no es una ventaja competitiva tener el mejor producto sino la experiencia que estos productos
provocan a nuestros clientes”.

- La nueva competencia: “Conociamos a los competidores de toda la vida, pero estaban empezando a salir nuevos
competidores. Al analizar el Customer Journey de nuestros clientes aparecian competidores muy buenos en
determinadas areas, por lo que nuestros clientes esperaban de nosotros lo mismo que ellos”.

- Ventaja competitiva: La calidad siempre ha sido uno de los valores mas importantes para Schneider, pero, si no se tiene
en cuenta la experiencia, algunos competidores con un producto inferior, se ponian a la misma altura porque trabajaban
mucho la experiencia.

Tendencias sobre las expectativas de los clientes

Las compaiiias que priorizan la
experiencia del cliente generan

860/0 600/0

De los clientes estan dispuestos a Mas de ben
pagar mas por yor competidore:
experiencia Digital M end

Experiencia vs Product
Nueva competencia (Services)
Ventaja competitiva

EXPERIENCE PRODUCTS

lectric

Life s On Scl&neider
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La Digitalizacion del B2B

“Estos 3 retos hicieron que nos plantedramos que teniamos que hacer un plan de Experiencia de Cliente”, manifesté Carolina Latorre.

Un plan de Experiencia de Cliente que, “empieza por la cultura”, pues es importante que los empleados crean en ello, de forma que,
en cualquier interaccién que se tenga con el cliente directa o indirectamente, los empleados entiendan que el cliente es lo primero.

Pilares del Customer Experience Plan en Schneider Electric

8 2

Conocer los Conocer su Monitorizar su
clientes experiencia satisfaccion

Personas CJM CNPS

LifelsOn | Schneider
@ Electric

“De ahi se creé un programa de Customer Centrity y, partiendo de esa cultura, pasamos al Customer Experience, lo que nos pedia
conocer muy bien a nuestros clientes”, continud la ponente.

Es fundamental conocer cuéles son los drivers que llevan al cliente a elegir una marca u otra, cuél es su dia a dia o cuéles son las
expectativas o experiencias que desean tener, y asi es como en Schneider han llegado al Customer Intelligence, “partiendo de lo que
ya tenemos de nuestros clientes, conociéndolos muy bien, tenemos que utilizar la tecnologia y los datos para hacer predicciones de
comportamiento”, expuso la ponente.

Este fue el paso previo a de la creacion del Customer Experience Plan, lanzado a nivel mundial y siendo en Espafia uno de los pilotos.

Carolina Latorre menciond que, “este Customer Experience Plan lo comenzamos conociendo a los clientes. Definimos para ello 16 tipos
de cliente, heterogéneos entre ellos, pues teniamos que adaptar cualquier experiencia en base a las expectativas de cada cliente y a
los drivers que los mueven”.
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Desde Schneider se asigné un nombre a cada uno de estos tipos de cliente, (Ilamados personas), con el objetivo de acercarlos a cualquier
empleado de la organizacién. En definitiva, trabajadores que no tienen un contacto tan directo pero que su funcién es realmente
importante para la compafia y para la experiencia que vive el cliente.

El proceso para la creacién del Customer Journey consistié en visitar a una gran cantidad de clientes con el objetivo de identificar las
interacciones mas criticas para ellos, es decir, cudles eran los puntos de contacto a los que les daban méas importancia y que afectaban
en gran medida a su satisfaccion. El resultado fue la deteccidn de 6 interacciones clave, para las cuales, se definié la manera de actuar a
nivel de Experiencia de Cliente.

De cara a la satisfacciéon del cliente, en Schneider emplean la siguiente piramide, dividida en: difuso, rol operacional y relacional:

e Difuso: “Hacemos encuestas a un mercado que es difuso mediante
una invitacion. Cuando un cliente entra en nuestra web le aparece
la invitacion preguntandole por la experiencia que ha tenido con
la web. A partir de ahi podemos tener informacién y con ella
identificar puntos que pueden dar mejor experiencia”.

Medicion - Fuente de datos de clientes en negocio B2B

Llamada Rol Relacional

* Rol operacional: “Cuando un cliente tiene una interaccién que A Los datos de Jas
- . interacciones y de los
se corresponde con una de las 6 comentadas se le envia un mail EMSIPOEI o operacionsl + N Ve
partiendo de los datos de nuestro CRM y se le pregunta qué le ha HSrEeaen ARV
parecido la experiencia, lo cual, nos ha ayudado a ganar muchisima N Difuso

eficiencia. Estas encuestas nos permiten identificar cual es el factor
o clic concreto para elevar esa satisfacciéon”.

Life Is ®n Scl’éneider

Electric

* Rol relacional: “Es la encuesta en la que calculamos el sentimiento
generado a través del NPS”.
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Carolina Latorre finalizé el turno de ponencias remarcando que, “todo se basa en datos, sin datos es muy complicado dar una experiencia
de 200% a nuestros clientes. Hay que ser capaces de tomar decisiones basandonos en los datos”.

La Experiencia es cada vez mas el driver diferenciador en la eleccion de compra y fidelizacion, para ello, la cultura de la compafia juega
un papel fundamental, pues si el empleado no cree que el cliente es lo primero, ningln plan va a ser correctamente ejecutado ni va a
tener impacto.

En lo que respecta al Journey, la digitalizacion es la herramienta para resolver los puntos de estrés identificados durante el end-to-
end del cliente y para ello es necesario tener una vision 360° de los clientes que identifique cada punto critico, actle sobre el mismo y
retroalimente el feedback con el fin de medir la experiencia del cliente y el impacto de la accién. Dicha vision de 360° permite realizar
acciones con mayor rapidez y eficiencia involucrando a los responsables del drea de actuacion.

f Solucién al
@ problema

=y R -

Interaccion concluida Email Respuesta
automatico del cliente

Entrega
de producto Ménager de
(Ejemplo) area logistica

LifelsOn | Schneider
LPElectric
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Nuestros Ponentes.

RAQUEL PEREZ NOLLA:

Experta en Service Excellence y autora del libro “Fidelogia”.

Apasionada Coach, Consultora y Formadora especializada en el area de la Experiencia del Cliente y la Fidelizacion.
Fundadora de Culture of Excellent Service.

MANEL ORIHUELA:

Ingeniero Técnico Quimico por la EUITIB. Subdirector General de NACEX, trabaja en esta empresa desde su creacién en 1995.
Previamente, trabajé de 1979 a 1995 en Mensajeros Radio-MRW, etapa profesional en la que abrid negocio en Madrid (1980-1983) y
Venezuela (1985-1988).

MARTA SUQUET:

Manager apasionada que ama sofar y hacer que las cosas sucedan. Cree que, la colaboracién humana impulsada por un propdsito
compartido es el catalizador méas poderoso para el éxito, la sostenibilidad y la felicidad en el trabajo.

Licenciada en Administracion y Direccion de Empresas por la Universidad Auténoma de Madrid. Obtuvo una beca para estudiar su
Doctorado en la Universidad de Georgetown en Washington DC. Durante su carrera profesional ha tenido la oportunidad de trabajar en
diferentes industrias, disciplinas y, paises de Europa y los EE. UU.

Actualmente trabaja como On Trade Transformation Manager en Heineken; en su tiempo libre es mentora y coach en diferentes
programas de desarrollo juvenil.
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Nuestros Ponentes.

VICTOR ROYO:

Actualmente Jefe de Estrategia Digital e Innovacién de lbercaja. Anteriormente, en el banco, desde su entrada en 2007, trabajé como
Analista de la Direccién de Organizacion y Jefe de Proyectos de Innovacion en la Secretaria Técnica del Consejero Delegado.

Ademas, es miembro del claustro de profesores de diferentes masters sobre innovacion y banca. A su vez, participa frecuentemente
como ponente en encuentros profesionales.

Ingeniero Industrial por la Universidad de Zaragoza con Proyecto Fin de Carrera en Loughborough University. Méaster en Direccion
Contable y Financiera de la Empresa en la Universidad de Zaragoza; Programa Superior en Transformacion Digital por ICEMD-ESIC; y
Programa de Desarrollo Profesional en Inteligencia Artificial por UNIR.

CAROLINA LATORRE:

Ingeniera Industrial por la Escuela Técnica Superior de Ingenierias Industrial y Aeronautica de Terrasa.

Con méas de 13 afos de experiencia en el desarrollo de negocio, inicid su carrera profesional en Schneider Electric en el drea de
Marketing de producto (Baja Tensién y Media Tensién). De 2011 a 2016 trabajé en Francia y Brasil como desarrolladora del negocio para
la gama de productos de baja tension y segmentos de clientes como Prescriptores, Instaladores y Cuadristas para los paises de Europa
del Este y América del Sur.

En 2017, regreso a Espana para liderar el equipo de marketing del drea de productos IT y, desde agosto de 2018 es la responsable del
equipo de Customer Satisfaction Manager & Quality para la zona ibérica.

Actualmente, lidera un equipo de 9 personas cuyo objetivo principal es analizar y explotar datos como herramienta necesaria para que la
organizacién pueda definir las estrategias y acciones en base a la perspectiva del cliente (Customer Centrity), ofreciendo asi una mayor
y diferenciada experiencia a sus clientes.
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Participantes:

Moderado por:

Raquel Pérez Nolla Fundadora de Culture of Excellent Service.

Con la contribucién de:

Manel Orihuela Subdirector General de NACEX Espana.

Marta Suquet On Trade Transformation Manager en Heineken.
Victor Royo Jefe de Estrategia Digital e Innovacién de Ibercaja.
Carolina Latorre Customer Satisfaction & Quality Manager Iberia de

Schneider Electric.
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SOBRE DEC

Primera asociacién sin animo de lucro que promueve, en
paises de habla hispana, el desarrollo e implementacion de
las mejores practicas y la busqueda de la excelencia en la
Experiencia de Cliente para empresas y profesionales. Con
una vision internacional y actual, formacién especializada, y
tutorias con expertos, DEC ofrece a empresas, instituciones
y emprendedores las herramientas necesarias para hacer de
la Experiencia de Cliente la base del crecimiento sostenible,
basado en:

Visibilidad & Posicionamiento
Excelencia

Reconocimiento

Resultados

Un punto de encuentro participativo, innovador, abierto, y
plural para desarrollar esas mejores practicas que llegan, en
dltima instancia, a las personas.

Toda la informacion sobre la Asociacién para la Experiencia

de Cliente en:
http://www.asociaciondec.org
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Desde la Asociacion DEC queremos agradecer la participacion de todos los socios que asistieron al Viernes DEC sobre
La Digitalizacion del B2B, a Schneider Electric por su patrocinio y a La Salle y Heineken por su colaboracion.
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