Vindeira

PLATAFORMA TECNOLOXICA
GALEGA DAS TIC

MeM: Mejoras para Mejores Empresas. Entornos innovadores
Fundacién Barrié de la Maza - Vigo, 23 de noviembre de 2011

Principales ponencias

e “Casos innovadores de Customer Experience para la gestion de las
empresas”. Intervinieron:

o D. José Ignacio Ruiz, Responsable de Marketing Orange (France
Telecom Group)

o Dfa. Beatriz Navarro, Directora de Marketing Strarbucks Espafia y
Portugal

o D. Lucas de Mendoza, CEO Executive Programs. Director Sage Espafia

e “Customer Experience Management: innovando a través de la gestion
emocional”. Intervino:

o Dfa. Elena Alfaro, Guru del Management Experiencial. Autora de “El
Abc del Customer Experience”

¢ "“Cerebro y creatividad: la toma de decisiones”. Intervino:

o D. Francisco J. Rubia, Catedratico Emérito de la Facultad de Medicina
de la Universidad Complutense de Madrid. Neurocientifico y escritor.

e “Sij funciona, cambialo”. Intervino:
o D. Franc Ponti, Director del Centro de Innovacién de EADA vy escritor

¢ “Las redes: como ayudan los blogs, webs y redes sociales en la
creacion de marcas experienciales”. Intervino:

o D. Iago Fernandez, Social Media Strategist de Elogia

Extracto

D. José Ignacio Ruiz comenté la estrategia de Orange, centrada en los empleados
de la empresa. Inicid su exposicion citando cuatro factores que obligan a innovar: la
competencia, el cliente exigente, la crisis y el peso del sector servicios. El contexto
obliga a tomar medidas y para ello es importante tener en cuenta las opiniones de
los trabajadores. Comentd dos proyectos de innovacidn que se iniciaron en su
compania:

1. El proyecto Embajadores, iniciado en el 2009, el cual busca localizar, dentro
del colectivo de empleados, aquellos que pueden suponer un cambio de
valores, persiguiendo formalizar la cultura mediante un comportamiento,
forma de trabajar, de liderar..., para lo cual se considera crucial estar cerca
del cliente. Se incluye el Job Swap como técnica de innovacion, consistente en
gue una persona de un departamento pase un dia entero con otra persona de
otro departamento de la compaiiia viendo lo que alli se hace y viceversa.

2. El proyecto idClic, iniciado en octubre de 2010, consistente en un portal que
se gestiona internamente por la compafiia, en el que los empleados
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introducen sus opiniones y sugerencias de mejora. Actualmente el portal
incluye 928 ideas lanzadas por los empleados, de las cuales 83 ideas estan en
proceso de implementacion.

Dia. Beatriz Navarro comentd la estrategia de la empresa Starbucks, centrada en
los clientes. Para esta compaifiia de tiendas de café es fundamental la cultura
organizativa; cada detalle estd pensado para causar mayor satisfaccion en el cliente,
siendo lo mas importante: primero, el café; segundo, los partners; tercero, los
clientes; cuarto, las tiendas; quinto, la comunidad; y sexto, los accionistas. En la
compafia consideran esencial la atencién y el contacto humano con el cliente y es
obligatorio que todos los miembros de la misma pasen un dia al ano poniendo cafés
en cualquier tienda de la empresa elegida por ellos mismos. Respecto a los
empleados, no sélo se propicia el buen ambiente de trabajo, sino que se les anima a
que actiuen cuando crean que deben actuar, sin esperar la orden de un cargo
superior. Asimismo, consideran importante que las jefaturas den las gracias cuando
algo se hace bien. También se trata de mejorar constantemente el producto,
utilizando café de comercio justo, tiendas verdes (envases reutilizables, menos
consumo de agua, energia, etc.). En cuanto a los partners, se les obliga a que hagan
miles de horas de voluntariado. Todos estos aspectos sitlan a esta empresa en la
lista de las mas valoradas del mundo.

D. Lucas de Mendoza expuso la estrategia de la empresa Sage, centrada en los
stakeholders. Se trata de hacerle la vida féacil a los clientes y para ello se considera
esencial mirar el entorno, identificar los stakeholders y priorizarlos. Destacdé 6
stakeholders: primero, los clientes (“trabaja con ellos”); segundo, los empleados
(dandoles capacidad de actuar y formacion); tercero, los proveedores (sabiendo
gestionar con ellos aspectos fundamentales de la empresa); cuarto, los partners
(consiguiendo su apoyo en el servicio); quinto, los inversores (que son los
stakeholders mas importantes de la PYME); y por Uultimo, los medios de
comunicacion. De hecho, el lema de la empresa es: Sage Experience "Mucho mas
qgue software de gestion. Un compromiso con todo lo que te rodea” consiguiendo
aglutinar todos estos aspectos en la marca.

Diia. Elena Alfaro se centr6 en la innovacidon de la empresa a través de la gestion
emocional. Considera que la compafia experiencial debe partir del maximo
responsable de la empresa y la herramienta de esta disciplina es el marketing. Se
trata de definir la estrategia viendo qué sentimientos genera el producto en los
clientes, buscando convertir la tienda en emocional, mejorando aquellos aspectos
gue enganchan al consumidor para evitar que el Unico determinante de la compra
sea el precio. Diferenciar la compafiia y evitar competir en precios es la clave del
éxito. La innovacion co-creativa pretende definir qué personas son relevantes en la
investigacion y ver qué pasaria si se mejorase un determinado aspecto de la
empresa.

D. Francisco J. Rubia explicd el proceso de toma de decisiones e indicé que el
proceso inconsciente es anterior a la decisién voluntaria. Expuso que para tomar una
decision las emociones son cruciales, ya que sin ellas la capacidad racional se ve
afectada y seriamos incapaces de decidir. Estudiar el proceso de decisidon obliga a
hacer conscientes los procesos inconscientes, que son la mayoria, puesto que los
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procesos conscientes sélo son entre el 1% y el 2% del total de procesos. Asi pues, el
proceso creativo requiere de funciones mentales conscientes e inconscientes: en un
primer momento se actla de forma consciente, pero, al no obtener el resultado
esperado, se produce una relajacion y es cuando de forma inconsciente surgen ideas
que finalmente serdn analizadas conscientemente. En consecuencia, la parte
emocional es fundamental para la toma de decisiones.

D. Franc Ponti expuso la necesidad de cambio y mejora continua de la empresa,
aun cuando ésta funcione bien. Es esencial la originalidad y creatividad permanentes
y aludid al concepto de “provocacion” como un elemento importante en la estrategia.
Puso el ejemplo, entre otros, de la Tintoreria Dontell de Barcelona, cuya apariencia
fisica desde la calle es la de una tintoreria, pero en realidad se trata de un
restaurante de moda en la ciudad. Sefialé que las empresas en las que hay mas
diversidon son las que ganan mas dinero, por lo que es esencial que al empleado le
guste su trabajo.

D. Iago Fernandez hablé de la importancia de las redes sociales en la creacion de
marcas experienciales. Con estos medios sociales conseguimos los siguientes
objetivos: acercarnos a lo cotidiano, conseguir cosas de los demas, conseguir
fidelidad, conseguir que hablen de la empresa, conseguir motivaciéon a formar parte
activa de la comunidad, ver las necesidades y dar a cada uno lo que necesita,
conocer a los demas y al entorno y dotar de identidad a la marca. En consecuencia,
con las redes sociales se puede conseguir el retorno del valor.
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