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Experiencias que cambian
en funcion del destino

Bajo el lema de realizar un “viaje por las experiencias que cambian
el mundo”, el XII Congreso DEC destaco la relevancia de la conexion
humana en un entorno cada vez mas tecnologico.
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pesar de que son mas las com-

pafias en cuidar las experiencias
que ofrecen a empleados y clien-
tes, hay tanta variedad de ellas
como paises en el mundo. Expe-
riencias ademas que pueden permutar depen-
diendo del momento en el que se encuentren
una empresa y el sector en el que opera.

Ese fue precisamente el viaje que se realizo
en la XII edicion del Congreso DEC, el encuen-
tro anual de profesionales de experiencia de
cliente (CX) y experiencia de empleado (EX)
organizado por la Asociacion de Experiencia
de Cliente (DEC), celebrado el 7 de octubre en
el Auditorio de Mutua Madrilena, en Madrid. Y
era el objetivo, tal y como senal6 su presidente,
Mario Taguas: “Hemos querido hacer un viaje
para compartir las experiencias que estan cam-
biando el mundo, aquellas que ambicionan po-
ner a las personas en el centro y que impulsan
la sostenibilidad de los negocios”.

Un viaje que comenzo en el sector del Lujo,
de la mano de César Val, fundador y managing
partner de VAL Consulting, que desvelo algu-
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nas de las claves por las que marcas como Fe- '
~ L

rrari, Porsche o Chanel consiguen que los con
sumidores decidan adquirir sus articulos. “Nos
han entrenado para satisfacer las necesidades
de la base de la piramide de Maslow, pero el
lujo no se mueve ahi. Se enfoca en la parte su-
perior. Se centra en los puntos del placer, no en
los puntos de dolor”, aseguro Val.

Recomendo al resto de empresas interesa-
das en replicar el modelo del lujo a trabajar la
deseabilidad, porque “es un disparador de la
compra”, aunque también es valido enfocar-
se en la ‘premiurizacion’. Eso si, “cuando un
producto se ‘luxuriza’, éste aporta mucho mas
valor que un producto premium”.

Sobre el estado en el que se encuentra el sec-
tor, el mismo varia dependiendo del mercado en
el que nos encontremos. En el caso de Espana,
es el llamado lujo consciente, el estadio en el
que se hallan los mercados mas maduros y en
la que sus marcas buscan crear tribus. Es esta
busqueda por crear comunidad la que explica,
por ejemplo, que ensefas como Dior o Nike se
asocien “para intercambiarse tribus, la madre

Pedro Serrahima, director de experiencia de
cliente y calidad y miembro del comité de

direccion de Telefénica Espana.



César Val, funlador y managing partner de
VAL Consulting.

que compra Dior y la hija que compra Nike”, o
que Prada o Carrera estén abriendo cafeterias.
Aqui tendra protagonismo cOmo se aprove-
chara la inteligencia artificial (IA) que, de acuer-
do con Coro Saldafa, senior advisor en Moda &
Retail, debera realizarse “con criterio que pro-
teja la herencia y disefe el futuro”. Su aplica-
cion varia segun las regiones. Asi en Europa, las
marcas parisinas usan la IA para personalizar la
CX manteniendo la exclusividad y elegancia; las
italianas, analizan las tendencias, honrando su
herencia de “hecho a mano”, mientras que en
EEUU, ven la tienda como destino. La regla de
oro es “digitalizar lo que optimiza, no lo que de-
fine. Nuestro deber no es afnadir mas ruido, sino
dar sentido, servicio y silencio bien orquestado”.

Conexion humana ante
tanta tecnologia

El encuentro fisico también resulta relevan-
te en la experiencia que se ofrece en el sector
Automocion, materializada en el concesiona-
rio. “El canal es la forma tnica de servir la ex-
periencia de cliente”, subray6 Isabel Jarrega,
director customer experience & business trans-
formation de Toyota Espafa, acompanada en el
escenario por Carlos Sanchez, head of customer
experience & M.E.C.A en KIA Iberia, y Daniel
Solera, director de experiencia de cliente, aten-
cion al cliente y formacion en Hyundai.
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Coro Saldana, senior advisor en Moda & Retail.

En Espana, sobre todo. Aqui, un 92% de
consumidores acude al concesionario para pro-
bar el vehiculo; un 80% prefiere ser atendido
por un asesor en el establecimiento; y un 72%
pagaria mas por tener una mejor experiencia.
Algo similar sucede en Europa, con concesio-
narios monomarca, protocolizados, pero no en
otras regiones del mundo donde se distribuyen
mas ensenas y el consumidor acaba buscando
el precio.

A futuro, en estos mismos lugares es posi-
ble que la tecnologia vaya minimizando el con-
tacto humano, como muestran las gigantescas
maquinas vending que sirven al momento un
vehiculo vistas en Estados Unidos, Singapur y
China. Pero los tres profesionales coinciden: en
un mundo tan digitalizado, es un ‘must’ “seguir
trabajando para crear conexiones humanas”.

Porque no siempre mas tecnologia implica
una mejora de la experiencia, como observa-
ron en Telefonica. Pedro Serrahima, director
de experiencia de cliente y calidad y miembro
del comité de direccion de Telefonica Espana,
informo del cambio que realizaron en 2023 en
el area de atencion al cliente de Movistar y que
han replicado en el resto de departamentos de
la compaiiia.

“Con un pequeno grupo de llamadas de
ATC, se decidio aplicar cambios en la forma
de hablar, de atender a la hora que pedian los

Mario Taguas, presidente de DEC.

clientes... y aunque en un principio cayeron
las ventas, a los seis meses empezamos a te-
ner mas clientes y a reducir costes de ATC”. La
clave fue, segun senal6 Serrahima, ofrecer so-
luciones y no destinar tanto recurso a “ese mar-
keting que lo disfraza todo”. Sobre el uso de la
inteligencia artificial, ya no se pone delante del
cliente, sino detras, “porque de momento las
IAs no pueden responder a preguntas abiertas
de los clientes”.

Conexion CX

La organizacion aprovecho la celebracion
de su jornada anual para presentar Conexion
CX, el nuevo podcast de DEC. Conducido por
Nanes Martinez-Arroyo, directora de DEC, y
Agustin Rosety, socio director de Moebius Con-
sulting, los episodios - uno nuevo cada mes- se
centraran en la experiencia de cliente “sin fil-
tros ni discursos prefabricados”, para dar voz
a historias y retos de profesionales de distintos
sectores que estan transformando la disciplina
desde dentro.

El XII Congreso DEC cont6 con el apoyo y la
participacion de Alsa, Hyundai, IZO+Qualtrics,
Kia, Medallia, Woko y Zendesk como patrocina-
dores oro; con Arval, Ilunion y Madison MK
como patrocinadores plata; y con la colabora-
cion de Directivos y Empresas, Intereconomia,
IPMARK y Sector Ejecutivo.



