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Lideres de experiencias: por qué las empresas pagan
sueldos de $400.000 para cubrir esta posicion

Son los encargados de transformar a los consumidores en fans de |la marca,
por lo que colaboran para disenar cada punto de contacto con los clientes

0000 .

Por Marysol Anton
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as empresas lo repiten como un manira: el cliente siempre debe estar
en el centro de nuestro negocio. Y con esto tamhien, las companiias
més maduras, incluyen a sus colaboradores.

Entonces, para captar la atencion y transformar a cada consumidor en
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un Edmn , Necesitail Siguien que Suee, IOere V aisene oo serd caua
punto de contacto entre ambas partes. Precisamente a eso se dedican los
lideres de experiencias, perfiles escasos que pueden llegar a ganar
hasta $400.000 si tienen el rango de directores.

"Este puesto esta enfocado en entender el comportamiento del eliente,
interno o externo, v de esta forma lograr que el producto o servicio se
vava co-creando entre las ambas partes”, afirma a iProUP Carolina
Caride, responsable de Cultura v Talento de HR de Auren.

Segun Caride, "el cliente pasa a tener un rol activo en lugar de ser
meramente receptor. Esto le permite a la empresa que cada experiencia
sea unica v direccionada a su consumidor, ctorgandole agilidad en la re
configuracion de la oferta, mas a medida de lo que demanda el publieo”.

Por eso, es necesario que quien ejerza este rol pueda comprender el
modelo de negocio. "pues debera evaluar hacia déonde enfocar los
esfuerzos de implementacion v medicion de este tipo de practicas’, agresa
Federico Carrera, Associate Director de High Flow Consulting.

Y completa; "Si uno quiere medir las percepciones de un individuo despues
de interactuar racional, fisica, emocional v/o psicol6gicamente con cualquier
parte de una empresa, es necesario invertir para tener un diagnostico v
lueso intervenir en las areas critieas".

Cristina Miglio, gerente de Excelencia Comercial de YPF. da cuenta de que
las organizaciones que incluyen esta disciplina en su organigrama
venden 15% mas, va que al cliente lo fidelizan v este tiende a recomendar la
marca. Ademas. aumenta el ticket promedio de ventas.

"La gerencia forma parte del negocio: buscamos mejorar la propuesta de
valor de la marea en la interaccion con el cliente, queremos que tenga una
emocion positiva. Loz consumidores deben ser 'fans' de la compania’.
detalla Miglio.

Marcelo Nardini, cofounder & CCO de WOW Customer Experience (CX),
relata c6mo hubo una primera resistencia a la aceptacion de esta nueva
disciplina, v el papel de los mandos medios para impulsarla.

"Ahora va es una estrategia diferencial competitiva. Primero se hizo
muy fuerte en los Estados Unidos v en el Reino Unido, pero en América
Latina esta posicionandose bien", observa.

Te pusds interasar

Un alivie para las PyMEs: Mercado Libre ofrecera casi u$s30 millones en
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¢Qué buscan estos lideres? "La experiencia es la percepcion que los
clientes tienen de la mareca. Esla sumatoria de sensaciones que se fueron
formando. Une se acuerda cuando siente algo muy fuerte. sea malo o bueno.
Nosotros apelamos a disenar ese viaje v que esté ajustado a las
necesidades del consumidor”. explica a iProUP Jalil Deguer Gonealvez,
gerente de Estrategia v Experiencia de Clientes de Santander Argentina.

"Vivimos en un mundo de mucha oferta en el que competimos globalmente.
En este contexto, las empresas se enfrentan a entornos cada vez mas
competitivos v los consumidores estan en permanente evolucion. Por todo
esto es crucial saber qué le pasa a los clientes”, dice a iProUP Virginia
Alvarez Roldan, gerente de Customer Experience de Baufest.

Para Jaime Macava, CEO v cofundador de Checkars, los lideres de
experiencias son indispensables para lograr la recomendacion de boea
en boea.

"Hoy las preferencias de los consumidores cambian muy rapido. No existe el
concepto de lealtad v hay que saber adaptarse parque estan midiendo
permanentemente la respuesta de la empresa. Entonces, la experiencia
transmitida por una persona =e vueive un factor muy fuerte v ayudaa
mucho a reconocer, puertas adentro, cuanto se mueve la compafiia para
mejorar’, revela el ejecutive a iProUP.

Sus fortalezas

En un terreno similar a los lideres de innovacitn, estos nuevos roles exigen
tanto habilidades téenicas como blandas. pero estas ultimas tienen atun
una preponderancia mayor.

"Se necesita que sean personas empaticas, simpaticas y con
paciencia. Deben tener una mentalidad que los lleve a querer progresar,
que tengan curiosidad v les guste el desafio”. enumera a iProUP Agustina
Gomez Sabaini, gerente de People Experience & Talent Advisor de Unilever.

Por su parte, Matiana Behrends, directora de Gestion de Personas de Grant
Thornton Argentina, revela que estos ejecutivos "son personas con
conocimiento profundos del producto o el sarvicio que ofrece su empresa”.

"La disciplina de origen es menos relevante que el conocimiento de la
experiencia que gestionan. Si son muy importantes las competencias
blandas como saber escuchar. innovar v tener creatividad'”. describe.

Te pueds interesar
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Vuelta a ia oficina: cdmo reubicaran espacios y qué equipos
tecnologicos sumaran empresas tras el aislamiento

Con estas skills, estos talentos proveen beneficios para las organizaciones.
"Son la voz del cliente, un inside sobre lo que valora. A ello le aportala
capacidad de innovar, generar mejoras y mantener lo que es preciado en la
organizacion', afirma a iProUP afirma Natalia Cascardo, directora de Cultura
Apex America.

De esta forma, continua la ejecutiva. un lider de experiencias "genera una
capacidad de repensarse y rearmarse todo el tiempo v nos lleva a
trabajar bajo metodologias agiles de hacer rapido y fallar rapido, ademas de
la capacidad de hacer y rehacer velozmente".

Por todo esto, se trata un area cross dentro del organigrama. "Son equipos
multidisciplinarios, gue interactiian con las areas mas variadas. Lo mas
frecuente ez el contacto con aguellas que mas expuestas estan a los clientes,
como Atencion al Cliente; las que comunican interna y externamente un
producto o servicio, como marketing o prensa’, describe a iProUP Juan
Carlos Ferraris, director de Experiencia de Usuario en redbee.

De acuerdo con el ejecutivo, "todo contéacto con el cliente tiene un gran peso
estratégico (o deberia), por lo que las areas de Experiencia seneralmente
estan representadas en las mesas de decisiones, incluso en el famose C-
Level”.

El know how para poder aplicar al perfil de liderazgo CX es diverso v "puede
estar conformado por formacion en marketing, ingenieria,
estadistica. investigacion, pero sobre todo orientado 2 una mirada
comercial de punta a punta", analiza Amerina Gil, gerenta de Intelizenciza
Comercial v Experiencia del Cliente de Banco Comafi.

Y agrega: "El foco no esta puesto no solo en la captacion o disefio de
productos sino en la gestion de experiencia integral de atencion.
solucion de reclamos, mejora de producto. eross-selling v
recomendacion, entre otros. Debe saber interpretar las nuevas plataformas
de informacion que dan las redes sociales, contenidos digitales, chatbots;
comunidades, Internet de las cosas (IoT) v wearables, entre otras’.

Un detalle que trae este puesto es que no es facil encontrar perfiles con
experiencia, perc los expertos en recursos humanos aseguran gue existe un
fuerte potencial en el desarrollo de profesionales.

"Hay mucho interés en personas que estan comenzando o tienen
conocimiento en el eampo de lo que han estudiado o trabajade. v que
empiezan a entender que pueden construir producto digital. En Despegar.
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capacitacion interna en pos de desarrollar a estos lideres”, cuentan a
iProUP deade la compania.

Te pueds interesar

Exclusivo: Supermercado Libre debuta en Argentina con agresivos
descuentos del 40% en alimentos vy envios gratis

Esta escasez esta dada, principalmente. porque la disciplina venia con cierto
ztraso en la insercion en los mercados resionales. pero ha explotado en los
ultimos dos anos.

"La ereciente demanda del servicio por parte de los clientes le esta dando
un rapido impulso, v de a poco empiezan a surgir muy buenos talentos que
vienen de otras areas v hacen una reconversion interesante v enriquecedora’.
apunta a iProUP Maria Quinzio, Strategy, CX and Secial Lab Director de
Wunderman.

Mirada interna

Cuando se habla de experiencia esto refiere tanto a los consumidores como al
publico interno, Los especialistas, aseguran, la experiencia comienza por

casd.

"En La Caja motivamos a nuestros empleados para que puedan atender
mejor a nuestros clientes. Nuestros colaboradores son los primeros
embajadores de esta experiencia. Si ellos se sienten motivados, esto se
trasladara directo a la atencion que brindan en el front. Es una eadena que
nos beneficia no solo en los niveles de calidad. sino tambien en la
retencion’. cuenta a iProUP Javier Quiroga, Gerente de Experiencia del
Cliente de la asesuradora.

Al igual que sucede cuando se analiza el viaje del consumidor. los lideres
CX "analizan los procesos v diagnostican el gap existente para tener una
Experiencia del Empleado alineada a la cultura v valores de la
compania. Para esto. interactiian por diversos medios con los colaboradores
a fin de recabar sus impresiones v necesidades. Esto es clave para redefinir el

journey de todos los procesos para gue reflejen estas necesidades”. analiza a
iProUP Gabriel Pereyra, CEO de modobeta.

El cambio que se impulsa desde el disefio de experiencias impacta de lleno
en la cultura de las organizaciones. Esto lo svidencian en Naranja. que en
2016 cred esta gerencia.

"Estrategicamente, se apunto a que cada eolaborador de la compania,
sin importar el area en la que se encontrara, fuera protagonista en hacer
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que el eliente viva una experiencia memorable en cada contacto con la

empresa, sea cual sea el canal. Asi, el lider de experiencia se volvio

indispensable para que este concepio sea parte de la cultura, v la gerencia

se convirtio en la usina para el disenio de experiencias innovadoras, unicas v

diferentes", confian a iProUP desde Naranja.

¢Cuanto ganan? Esto depende del rango gue tenga el lider. Los gerentes
rondan los $250.000. pero llegan hasta los 5330.000 en ¢l caso de los
seniors, Los directores cobran unos $S3100.000.

En las startups, donde el puesto esta desde los inicios. suelen tener salario
que representan el 65% de los normalés, pero suman con variables agresivas
por alcanzar abjstivos.

TEMAS RELACIONADCS

—
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Son los encargados de transformar a los consumidores en fans de la marca, por lo que colaboran para disefar cada punto de contacto con
los clientes Las empresas lo repiten como un mantra: el cliente siempre debe estar en el centro de nuestro negocio. Y con esto también,
las compafiias mas maduras, incluyen a sus colaboradores.

Entonces, para captar la atencién y transformar a cada consumidor en un “fan’, necesitan alguien que guie, lidere y disefie como sera
cada punto de contacto entre ambas partes. Precisamente a eso se dedican los lideres de experiencias, perfiles escasos que pueden llegar
a ganar hasta $400.000 si tienen el rango de directores.

" Este puesto esta enfocado en entender el comportamiento del cliente, interno o externo, y de esta forma lograr que el producto o
servicio se vaya co-creando entre las ambas partes™, afirma a iProUP Carolina Caride, responsable de Cultura y Talento de HR de Auren.
Segun Caride, el cliente pasa a tener un rol activo en lugar de ser meramente receptor. Esto le permite a la empresa que cada
experiencia sea Unica y direccionada a su consumidor, otorgandole agilidad en la re configuracion de la oferta, mas a medida de lo que
demanda el publico™.

Por eso, es necesario que quien ejerza este rol pueda comprender el modelo de negocio, " pues debera evaluar hacia déonde enfocar los
esfuerzos de implementacion y medicion de este tipo de practicas’, agrega Federico Carrera, Associate Director de High Flow Consulting.
Y completa: " Si uno quiere medir las percepciones de un individuo después de interactuar racional, fisica, emocional y/o psicolédgicamente
con cualquier parte de una empresa, es necesario invertir para tener un diagnostico y luego intervenir en las areas criticas" .

Cristina Miglio, gerente de Excelencia Comercial de YPF, da cuenta de que las organizaciones que incluyen esta disciplina en su organigrama
venden 15% mas, ya que al cliente lo fidelizan y éste tiende a recomendar la marca. Ademas, aumenta el ticket promedio de ventas.

“La gerencia forma parte del negocio: buscamos mejorar la propuesta de valor de la marca en la interaccion con el cliente, queremos que
tenga una emocion positiva. Los consumidores deben ser "fans" de la compania *, detalla Miglio.

Marcelo Nardini, cofounder & CCO de WOW Customer Experience (CX), relata como hubo una primera resistencia a la aceptacion de esta
nueva disciplina, y el papel de los mandos medios para impulsarla.

“Ahora ya es una estrategia diferencial competitiva. Primero se hizo muy fuerte en los Estados Unidos y en el Reino Unido, pero en
América Latina esta posicionandose bien", observa.

¢Qué buscan estos lideres? " La experiencia es la percepcion que los clientes tienen de la marca. Es la sumatoria de sensaciones que se
fueron formando. Uno se acuerda cuando siente algo muy fuerte, sea malo o bueno. Nosotros apelamos a disefar ese viaje y que esté
ajustado a las necesidades del consumidor™, explica a iProUP Jalil Deguer Goncalvez, gerente de Estrategia y Experiencia de Clientes de
Santander Argentina.

“Vivimos en un mundo de mucha oferta en el que competimos globalmente. En este contexto, las empresas se enfrentan a entornos
cada vez mas competitivos y los consumidores estan en permanente evolucion. Por todo esto es crucial saber qué le pasa a los clientes”,
dice a iProUP Virginia Alvarez Roldan, gerente de Customer Experience de Baufest.

Para Jaime Macaya, CEO y cofundador de Checkars, los lideres de experiencias son indispensables para lograr la recomendacion de boca en
boca.

"Hoy las preferencias de los consumidores cambian muy rapido. No existe el concepto de lealtad y hay que saber adaptarse porque estan
midiendo permanentemente la respuesta de la empresa. Entonces, la experiencia transmitida por una persona se vuelve un factor muy
fuerte y ayuda a mucho a reconocer, puertas adentro, cuanto se mueve la compafiia para mejorar’, revela el ejecutivo a iProUP.

Sus fortalezas

En un terreno similar a los lideres de innovacion, estos nuevos roles exigen tanto habilidades técnicas como blandas, pero estas Gltimas
tienen alin una preponderancia mayor.

" Se necesita que sean personas empaticas, simpaticas y con paciencia. Deben tener una mentalidad que los lleve a querer progresar, que
tengan curiosidad y les guste el desafio”, enumera a iProUP Agustina Gomez Sabaini, gerente de People Experience & Talent Advisor de
Unilever.

Por su parte, Matiana Behrends, directora de Gestion de Personas de Grant Thornton Argentina, revela que estos ejecutivos " son
personas con conocimiento profundos del producto o el servicio que ofrece su empresa’.

" La disciplina de origen es menos relevante que el conocimiento de la experiencia que gestionan. Si son muy importantes las competencias
blandas como saber escuchar, innovar y tener creatividad ™, describe.

Con estas skills, estos talentos proveen beneficios para las organizaciones. ~Son la voz del cliente, un inside sobre lo que valora. A ello le
aporta la capacidad de innovar, generar mejoras y mantener lo que es preciado en la organizacion”, afirma a iProUP afirma Natalia Cascardo,
directora de Cultura Apex America.

De esta forma, continua la ejecutiva, un lider de experiencias “genera una capacidad de repensarse y rearmarse todo el tiempo y nos lleva
a trabajar bajo metodologias agiles de hacer rapido y fallar rapido, ademas de la capacidad de hacer y rehacer velozmente".

Por todo esto, se trata un area cross dentro del organigrama. " Son equipos multidisciplinarios, que interacttian con las areas mas variadas.
Lo mas frecuente es el contacto con aquellas que mas expuestas estan a los clientes, como Atencidn al Cliente; las que comunican interna
y externamente un producto o servicio, como marketing o prensa’, describe a iProUP Juan Carlos Ferraris, director de Experiencia de
Usuario en redbee.

De acuerdo con el ejecutivo, *todo contacto con el cliente tiene un gran peso estratégico (o deberia), por lo que las areas de Experiencia
generalmente estan representadas en las mesas de decisiones, incluso en el famoso C-Level" .

El know how para poder aplicar al perfil de liderazgo CX es diverso y puede estar conformado por formacion en marketing, ingenieria,
estadistica, investigacion, pero sobre todo orientado a una mirada comercial de punta a punta“, analiza Amorina Gil, gerenta de
Inteligencia Comercial y Experiencia del Cliente de Banco Comafi.

Y agrega: "El foco no estad puesto no solo en la captacidn o disefio de productos sino en la gestidén de experiencia integral de atencion,
solucion de reclamos, mejora de producto, cross-selling y recomendacion, entre otros. Debe saber interpretar las nuevas plataformas de
informacion que dan las redes sociales, contenidos digitales, chatbots, comunidades, Internet de las cosas

(10T) y wearables, entre otras™.

Un detalle que trae este puesto es que no es facil encontrar perfiles con experiencia, pero los expertos en recursos humanos aseguran
que existe un fuerte potencial en el desarrollo de profesionales.

“Hay mucho interés en personas que estan comenzando o tienen conocimiento en el campo de lo que han estudiado o trabajado, y que
empiezan a entender que pueden construir producto digital. En Despegar, por ejemplo, tenemos el programa UX University que brinda
espacios de capacitacién interna en pos de desarrollar a estos lideres”, cuentan a iProUP desde la compaiia.
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Esta escasez esta dada, principalmente, porque la disciplina venia con cierto atraso en la insercidon en los mercados regionales, pero ha
explotado en los Ultimos dos afos.

" La creciente demanda del servicio por parte de los clientes le esta dando un rapido impulso, y de a poco empiezan a surgir muy buenos
talentos que vienen de otras areas y hacen una reconversién interesante y enriquecedora’, apunta a iProUP Maria Quinzio, Strategy, CX
and Social Lab Director de Wunderman.

Mirada interna

Cuando se habla de experiencia esto refiere tanto a los consumidores como al publico interno. Los especialistas, aseguran, la experiencia
comienza por casa.

“En La Caja motivamos a nuestros empleados para que puedan atender mejor a nuestros clientes. Nuestros colaboradores son los primeros
embajadores de esta experiencia. Si ellos se sienten motivados, esto se trasladara directo a la atencion que brindan en el front. Es una
cadena que nos beneficia no solo en los niveles de calidad, sino también en la retenciéon’, cuenta a iProUP Javier Quiroga, Gerente de
Experiencia del Cliente de la aseguradora.

Al igual que sucede cuando se analiza el viaje del consumidor, los lideres CX

“analizan los procesos y diagnostican el gap existente para tener una

Experiencia del Empleado alineada a la cultura y valores de la compafiia. Para esto, interactian por diversos medios con los colaboradores a
fin de recabar sus impresiones y necesidades. Esto es clave para redefinir el journey de todos los procesos para que reflejen estas
necesidades™, analiza a iProUP

Gabriel Pereyra, CEO de modobeta.

El cambio que se impulsa desde el disefio de experiencias impacta de lleno en la cultura de las organizaciones. Esto lo evidencian en
Naranja, que en 2016 cred esta gerencia.

" Estratégicamente, se apuntd a que cada colaborador de la compaiiia, sin importar el area en la que se encontrara, fuera protagonista en
hacer que el cliente viva una experiencia memorable en cada contacto con la empresa, sea cual sea el canal. Asi, el lider de experiencia se
volvid indispensable para que este concepto sea parte de la cultura, y la gerencia se convirtid en la usina para el disefio de experiencias
innovadoras, Unicas y diferentes”, confian a iProUP desde Naranja.

¢Cuanto ganan? Esto depende del rango que tenga el lider. Los gerentes rondan los $250.000, pero llegan hasta los $330.000 en el caso
de los seniors. Los directores cobran unos $400.000.

En las startups, donde el puesto esta desde los inicios, suelen tener salario que representan el 65% de los normales, pero suman con
variables agresivas por alcanzar objetivos.
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