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UNA CITA

INELUDIBLE PARA
LOS APASIONADOS

DE LA CX

Un ano mads, el Foro de Experiencia de
Cliente, organizado por Lukkap desde hace
casi 15 anos, volvid a reunir a los amantes de
la CX para compartir, disfrutar y aprender, en
un ambiente distendido en el que hacer
comunidad.

De nuevo, pudimos disfrutar de casos
excepcionales, vanguardistas e innovadores,
de los que poder llevarse aprendizajes -tanto
de los aciertos como de los errores-, asi como
ideas para aplicar en cualquier organizacion.

Un ano en el que los ponentes tenian en
comun el haber sido galardonados por su
estrategia de clientes o su marcay en el que
demostraron que habia motivos mds que
suficientes para ello.
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https://youtu.be/_-W3cu2kf3M?si=MBYiIr2OKEg6GE6m
https://youtu.be/_-W3cu2kf3M?si=MBYiIr2OKEg6GE6m

Cuando el CEO pone | wap'=
al cliente en el centro,
todo cambia

Abrié la sesion Raul Madariaga, responsable de relacién con el
cliente en IRYO, para contar que, cuando se embarcé en este
proyecto, lo primero que se encontré fue un lienzo en blanco.

Una suerte de la que pudo disfrutar, porque cuando te embarcas
en un proyecto por definir, que te permite “pintar en una pizarra lo
que quieres ser, antes de serlo”, la experiencia puede llegar a ser
diferencial. Y asi ha sido, en gran parte, porque, como explicaba
Radl, hay tres tipos de empresa: en la que el CEO viene de ventas,
en la que el CEO viene de marketing y en la que el CEO pone al

cliente en el centro. ;Sabes cudl es IRYO?
(‘cLicK HERE ;“g

De nada sirve disenar la
mejor experienciaq, si el
equipo no la sabe
frasladar

Continué Paula Lafora, directora de Customer Experience Design
& Delivery en lberia, para compartir lo que estd haciendo la
compafila para ser tan galardonada a nivel internacional. Porque
Iberia no solo es la compafiia mas puntual del mundo, también ha
sido reconocida como la mejor marca (Asociacién DEC) y como la
compaiiia con mejor personal de Europa (Skytrax).

Y de eso tiene mucho que ver el programa de formacion que
estan llevando a cabo para que las mas de 4.000 personas que
tienen a diario volando alrededor del mundo, no solo conozcan,
sino que entiendan por qué tienen que ofrecer esa experiencia al

cliente.
(‘cLIcK HERE ;“'s
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https://youtu.be/yEK70S49J4Q
https://youtu.be/RJ8dQGVgqIU
https://youtu.be/RJ8dQGVgqIU
https://www.linkedin.com/in/raulmadariaga/
https://www.linkedin.com/in/paula-lafora-ornosa/
https://youtu.be/yEK70S49J4Q

10 anos trabajando
por la fransformacion
hacia el cliente

Y, de repente, decidimos grabar un podcast en directo. Porque este
afilo hemos arrancado una iniciativa de la que estamos muy orgullosos
y con la que estamos aprendiendo muchisimo y quisimos celebrarlo en
publico. ;Y de qué mejor manera que con un cliente al que llevamos
10 afios unidos y al que hemos visto crecer desde su nacimiento?

Por eso, David Orza, Head of Customer Experience en ABANCA, fue el
protagonista de un nuevo episodio de #LideresCustomerCentric,
donde nos contd cémo la implicacion del equipo de direccion ha sido
crucial para integrar la estrategia de experiencia del cliente y como se
ha logrado un cambio cultural significativo en la organizacion.

( CLICK HERE :"&)

Un grupo de expertos para
fransformar el futuro de la
experiencia de cliente

Y no podiamos terminar de otra forma que con nuestro grupo de
expertos CX, liderado por nuestra socia-directora, Cristina
Serrano, con el cual llevamos todo el afio trabajando para
conseguir que la experiencia de cliente se convierta en el motor
de las compaiiias.

No pudieron estar todos, pero tuvimos la suerte de contar con una
representacion magnifica, formada por Jose Pozo Mateo, Gema
Medina, Ismael Valladar, Belén Fernandez y Josep Parera, para
abordar los retos a los que se enfrenta la CX en las
organizaciones y como los estan trabajando: customer centricity,
formacion a los empleados, impacto de la IA, correlacién con la
experiencia de empleado...
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https://www.linkedin.com/in/david-orza-62662812/
https://open.spotify.com/show/6M3TflqQstpVkxQafXH4l8?si=bc0da128c3034cb5
https://www.linkedin.com/in/cristinaserranomarian/
https://www.linkedin.com/in/cristinaserranomarian/
https://www.linkedin.com/in/josepozo/
https://www.linkedin.com/in/gemamedinaventura/
https://www.linkedin.com/in/gemamedinaventura/
https://www.linkedin.com/in/ismael-valladar-65479227/
https://www.linkedin.com/in/belen-fernandez-fernandez/
https://www.linkedin.com/in/josepparera/
https://youtu.be/CA4YuYHT_94
https://youtu.be/CA4YuYHT_94

Llievamos tiempo viéndolo. La experiencia
de cliente lleva anos asentdndose en las
organizaciones, escuchdandose en
reuniones importantes, pero, por fin, se ha
instfaurado en los comités de direccion.

Como pudimos ver a lo largo de todo el Foro de Experiencia
de Cliente, la CX ya no es cosa de los departamentos
responsables Unicamente.

Cuando empezamos a trabajarla, hace 15 afios, no habia un
interlocutor claro. Comercial, marketing, operaciones...
apasionados e innovadores llaneros solitarios emprendian un
viaje, del que se enamoraron al conocerlo, pero habia que dar
con ellos.

Hoy, tantos afios después, vemos orgullosos codmo la
experiencia de cliente no es un nicho ni un silo, es algo que ha
calado en las organizaciones y a lo que el CEO presta
atencién. Vemos compaifiias que tienen la fortuna de nacer
desde el cliente -IRYO-; otras que consiguen reenganchar y
motivar a los empleados, explicandoles el valor que tienen
ellos ante el cliente -lberia—; algunas cuyos comités de
direccion ayudan a impulsar la transformacion hacia el cliente
-ABANCA-; y muchas otras que estan consiguiendo que los
retos a los que se enfrentan las organizaciones se estén
abordando desde una perspectiva uUnica: la del cliente.

¢;Qué nos deparara la edicion del proximo afio? No lo
sabemos, pero desde luego nos gustaria que tu siguieses
acompafiandonos.
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https://www.lukkap.com/
https://www.instagram.com/lukkap.spain/?hl=es
https://www.linkedin.com/company/lukkap/
https://www.youtube.com/@lukkap9642
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