Xperience

by Lukkap

PIONEROS EN EXPERIENCIA DE CLIENTE

El pasado 7 de octubre y con motivo de la celebracion del |
Congreso Internacional sobre Experiencia de Cliente, se entregaron
los I Premios DEC a las Mejores Iniciativas en Experiencia de Cliente

Xperience by Lukkap ha resultado ganadora en la Categoria
Customer Journey por el proyecto REMAMOS para IKEA.

Como lider mundial en Home Furniture, IKEA planted un reto a Xperience by
Lukkap con el fin de potenciar e impulsar las ventas del piso de arriba de la
tienda, el Showroom, ya que su modelo de éxito mundial no funcionaba
del mismo modo en Espafia que en otros paises.

Junto a la consultora decidié transformar la forma en que se relacionaba
con el cliente, adaptando su experiencia en tienda, y fuera de ella, a las
necesidades especificas del cliente espafiol.

Y la féormula funciond, a través de la implantacién de un nuevo proceso de
venta: partiendo como siempre del CLIENTE como centro de gravedad, la
estrategia de Xperience apunté directamente a la involucracion de los
empleados, hasta el punto de convertirles en verdaderos complices del
“viaje de compra”.

A esto se sumé la identificacion y definicibn de nuevos momentos de
compra, que hasta entonces eran desconocidos para el cliente. Y tras un
seguimiento constante en base a nuevos indicadores que miden la
experiencia y el proceso,

Maria Hernanz y Maurien Martinez, integrantes del equipo artifice de este
éxito, destacan por encima de todo las cualidades de IKEA como empresa




decididamente innovadora, a la que no le resulta complicado cambiar
conceptos o métodos de trabajo y que esta en constante proceso de mejora
a partir de su gran creatividad. En este sentido, su grado de esfuerzo e
implicacién en el proyecto han sido decisivos; desde RRHH hasta Ventas,
una labor conjunta que ha dado sus frutos. “Es el cliente perfecto porque no
conoce barreras ni limites si se trata de mejorar”.

Subrayan también Ila importancia de la metodologia utilizada, Ila
implantacién de un nuevo modelo en todos los eslabones de la cadena de
ventas; tras preguntar a los clientes y hacer una medicion inicial de la
experiencia en cada una de las secciones, se cred un proceso especifico de
relacion que debia ser desempefiado por todos los empleados. Xperience les
formd en sus 16 stores y les acompafd presencialmente en la aplicacion
real en su puesto de trabajo, hasta lograr que lo incorporasen a sus rutinas
diarias.

Al ver el resultado y el cambio cultural y de experiencia, paises de
referencia como Reino Unido, Austria y Alemania han decidido ya adoptar el
método REMAMOS, lanzado por IKEA Espafa.

Alberto Cordoba, Socio—Director de Xperience by Lukkap felicité a los demas
premiados de la Gala: Mapfre, por Mejor Estrategia, MetLife, por Involucracién
de Empleados, Jazztel por mejor CEO Directivo Impulsor e ING como Marca
mas Reconocida por sus Clientes.

Se mostr6 muy agradecido por el galardon y manifesto la satisfaccion de
Xperience por pertenecer a DEC, a la vez que su pasion personal por el
proyecto de su vida; transformar empresas y personas hacia el cliente,
generando futuro.
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