Itau celebra la semana de la Centralidad del Cliente

Bajo el panel “Gestionando emociones”, la semana CX tuvo por protagonistas a los principales
referentes de CX, de La Caja, Despegar y Banco Santander.

Buenos Aires 9 de octubre de 2019 — Itau, el banco privado mas grande de América Latina,
inauguré la semana de Centralidad en el cliente realizando un evento motivador, bajo la consigna
de cambiar de liga en el marco de un proceso evolutivo de transformacidn. El banco lider invité a
prestigiosos speakers que compartieron sus experiencias y mejores practicas.

La apertura estuvo a cargo de Guillermo Jejcic, Director de Marketing, Producto y Planeamiento,
qguien manifestd que el objetivo de cambiar de liga en materia de mejores practicas en experiencia
del cliente es clave y diferencial en el sector financiero. Para ello es importante entender que
“todos” somos responsables de mejorar la experiencia de nuestros clientes.

Estuvieron presentes, moderando el encuentro: Nicolas Talkowski, Jefe de CX Itau Argentina, y los
speakers invitados: Cecilia Hugoni, Strategy Regional Manager de Despegar; Jalil Deguer, Customer
Strategy de Banco Santander y Javier Quiroga, Customer Experience Manager de La Caja.

Para Cecilia Hugony, “La pirdmide de percepcién del cliente, que es basicamente la experiencia,
consiste en darle una solucidon al cliente, de forma 4gil y sencilla, buscando una conexion
emocional que genere emociones positivas. Cuando hablamos de experiencia, hablamos de lo que
el cliente percibe en cada interaccion y esa percepcién es algo mucho mdas emocional que
racional". Algo que Jalil Deguer acentud al expresar que “recordamos lo que sentimos mas fuerte,
y ese sentimiento queda grabado a fuego en la mente del cliente”. Hugoni en ese sentido agrega
qgue "La emocion es el "cemento" a la memoria, ya que tendemos a recordar mas las situaciones
donde sentimos una emocion, positiva o negativa”.

Para Nicolds Talkowski “la transformacién digital produjo un gran cambio cultural en el
comportamiento de los clientes, generando en las empresas la necesidad de rediseiar las
experiencias de los clientes y esto produjo a su vez un fuerte cambio en el interior de las
organizaciones”. En esta linea, Javier Quiroga, de La Caja manifestd que “es muy importante en
medio de un proceso digital, no perder el toque humano, que es el diferencial que generan las
personas”.

Asimismo, Quiroga sostuvo que “el cliente es la prioridad, es el eje en base al cual pensamos todas
las decisiones y procesos. Con este foco, creemos que algunas iniciativas son clave para mejorar la
experiencia de quienes nos eligen. La gestion de las emociones y la amabilidad en el trato con los
clientes es fundamental para garantizar una atencidon de calidad, asi como la facilidad de las
transacciones: que toda necesidad pueda resolverse en el primer contacto con la marca”. Por otra
parte, la independencia y el margen de accion de los colaboradores ante la resolucion de un
conflicto cobran un rol fundamental, para ello es importante empoderarlos en esa libertad para
moverse con flexibilidad y terminar resolviendo situaciones.
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