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trayectoria ho sido ,oersonallzoo’a me esfuerzo
g

constantemente por individualizar, adaptando contment”éw

y contenido a la empresa gue me contrata”.

Antes de cada sesion, la preparacion y la experiencia,
culminan en una conferencia solvente y de éxito

garantizado.

) Juan Carlos Alcaide
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. Qué se llevan los
participantes de |a
conferencia?

¢A quién van
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Evento Comarch Retail Experience 207?'

Conferencias »

Llevo impartiendo y participando en conferencias y eventos dos décadas, y en todas
y cada una de ellas combino una solida formacion, dotes comunicativas y una gran
experiencia como profesor y consultor, con real experiencia empresarial y de gestion

multisectorial.
He impartido mas de 150 conferencias, dirigidas a

directivos de Espaha y Latinoameérica

+ 'I 5 o pertenecientes a casi todos los sectores.

Conferencias En mis proyectos abogo por la cercania, la

calidez y el engagement en el diseno de los

procesos de relacion con la clientela y la gestion

Nacionales
e Internacionales

de experiencias. iEmpezando por los

participantes!

Estoy en la lista de

los 100 mejores Thinking Heads
conferenciantes espanoles
de Thinking Heads

Conferencias. 03
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Temas de las Conferencias.

Temas de las
Conferencias ¢ o

A'lo largo de mi trayectoria, he impartido
cientos de conferencias protagonizadas por
diversos temas: Customer Experience,
Marketing de Servicios, Servicio al Cliente,

Fidelizacion y Silver Economy.

Temas

Silver Economy ... O 6
Marketing Cognitivo ... 7 7
Experiencia del Cliente ... __ 75
Marketing Experiencial ... 7 9
Branding Emocional ... 23

Retenciony

satisfaccion de clientes ... 2 6

Transformacion digital de

la experiencia de cliente ... ___ 3 O
Tendencias del consumidor ... 33

La tienda del futuroy
el FuturodelaTienda ... 3 6

Marketing con Chatbots

05
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Silver oo
Economy

La Silver Economy es la actividad econdmica especifica orientada a atender las
necesidades y motivaciones de las personas mayores, las necesidades de sus
familias, consecuencia de cuidar a/de los mayores, y la transformacion de la oferta
de las empresas para, con una oferta segmentada, adaptarse al cambio

demografico.

Las personas con pasado son el futuro. La Comision Europea ha estimado que una
de cada tres personas tendra mas de 65 anos en el ano 2060. Por su parte, la ONU
ha destacado en el informe “Perspectivas de la poblacion mundial” que el numero

de personas mayores (de 60 anos o mas) se duplicara para 2050.

1decada 3 [.as personds
personas mayores (60
tendra anos o mas) se
mds de 65 duplicara
anos

Temas de las conferencias. Silver Economy




En la actualidad, soy uno de los principales conferenciantes, consultor e

investigador de la Silver Economy en Espana.

EL envejecimiento es una de las grandes preocupaciones del momento a nivel
mundial. "Vencer el envejecimiento serd el negocio mds grande del mundo. El

futuro estd en la gente con pasado.”

Ll .Como atender las necesidades de este sector de la
poblacion cuya esperanza de vida va en aumento y
precisa de unas garantias de calidad en sus anos
venideros?

La Silver Economy es la respuesta. 17

Claves para entender la Silver Economy

= Prolongacion de la vida
= Envejecimiento activo, mayor calidad de vida
= QOtros
» Bagja Natalidad
»  Emigracion /inmigracion. Saldo migratorio

Todo esto apunta al crecimiento con multitud de oportunidades de negocios en
tecnologia, cuidados, moda, estilo de vida, soluciones habitacionales, financieros,
ocio entre otras oportunidades ... enfocadas en la tercera edad y es aqui donde la
Silver Economy entra a revolucionar los productos y servicios relacionados a la vida

de las personas mayores quienes en un futuro muy cercano seran la mayoria de la

poblacion.

En los Ultimos anos, las marcas vienen apostando por la fabricacion de productos y
el diseno de servicios Silverizados, con el objetivo de cubrir la demanda de estos
consumidores senior. Marcas como GAES, Nestlé, Tena, L'Oréal apuestan por los

consumidores senior.

Temas de las conferencias. Silver Economy

08



Servicios

Salud -

: Mapa Silver

e

Economy ':
®

&

Cuidado

Conferencias destacadas

Ponencia de La Silver Ponencia Silver Economy en
Economy en EI IV Forum la Jornada Business

RIEST19 Networking 2019

En la sede de Palexco, Corufa En la sede de Joaquin Costa de EAE

Business School , Madrid

Temas de las conferencias. Silver Economy 09



Publicaciones

JUAN CARLOS ALCAIDE Silver Economy.
| Mayores de 65: El nuevo

s SILVER 5 Targer

Editorial LID

Ji

Prélogo de Carlos Rodriguez Braun
Ec E C O N o M Y Y La mayoria de los paises estan madurando a

una gran velocidad y el envejecimiento de la

poblacién, junto con la mejora en la

_ esperanzay la calidad de vida, ha propiciado
MAYORES DE 65!

la aparicion de un rentable nuevo mercado:

| 58| | los mayores de 65 afios.

Son personas que cada vez estan mas alejadas de los estereotipos que teniamos hasta

ahora: son activas, digitales, gozan de buena salud y de una libertad financiera mayor.

Este escenario demografico ha abierto un campo de oportunidades para el mundo
empresarial: la economia de las personas mayores o Silver Economy. El autor, Juan Carlos
Alcaide, presenta estas nuevas oportunidades de negocio y las ventanas que se abren en el

contexto del envejecimiento poblacional con enfoques que van desde el marketing hasta el
envejecimiento activo y la salud, desde el turismo y el ocio hasta la biogerontologia y las
terapias antienvejecimiento, los hogares y las residencias, la tecnologia o los servicios
financieros: productos ageing friendly, servicios de ayuda a domicilio, plataformas de ocio,
reformas del hogar, nuevos modelos de movilidad, tecnologfa adaptada, viviendas turisticas,

ayuda psicolégica, envases de apertura facil, etc.
Silver Economy. Mayores de 65: el nuevo target, te anima a poner el foco en este segmento

de crecimiento, que es el pilar de la economia del futuro y que precisa y precisara de

productos y servicios silverizados.

Temas de las conferencias. Silver Economy 10
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Marketing Cognitivo »

El Nuevo Marketing se basa en Big Data, inteligencia Artificial y Machine Learning,

mejorando la Experiencia de Cliente, lo que a su vez abarata los costes. Respetando
siempre la seguridad vy la privacidad de los clientes. Cognitive es... personas que

mMiman personas a través de la tecnologia, la inteligencia aumentada y

la prediccién y personalizacién no invasivas.

Ll Supera las expectativas. Aplica la inteligencia
artificial a la personalizacion:

La Experiencia wow 11

Soy un apasionado de la tecnologia, vengo apostando desde hace afios por la
confluencia de la innovacién, las maquinas, la humanizacidén en las relaciones y una
venta y atencidén mas honestas y personalizadas, generadores de clientes mas felices
y rentables para las empresas. Y tengo experiencia real en liderar procesos de

experiencia de cliente con tecnologia.

£ "\

Temas de las conferencias. Marketing Cognitivo 12



Beneficios Marketing Cognitivo

Los beneficios que trae para las empresas la implementacién del marketing

cognitivo

Aumenta el Entrega Permite Permite
conocimiento informacion comprender anticiparse
de la persona para la toma mejor su

de decisiones negocio

Por supuesto, los clientes de las empresas también se veran favorecidos en aspectos
como la mejora de la experiencia y un trato mucho mas personalizado. Esto al existir

una interaccion Mas interesante para ambos.

Conferencias destacadas

Ponencia «La experiencia del cliente en la era
cognitiva» con Mikel Diez, Innovation & Design
Lead en IBM

En el IV Congreso DEC en el afio 2017 en Madrid

Temas de las conferencias. Marketing Cognitivo 13



Publicaciones

Customer Experience.

Las claves de la experiencia
de cliente en la era digital
- cognitiva

i Vu'.mpg

Editorial ESIC

La austeridad estd de moda. No tener coche

v LAVES
OE LA AR es cool. Ir "hablando solo" por la calle es o

\\{N LAERA DIGITAL  !ISTA mas normal del mundo, teniendo cuidado
W

de que no nos atropelle un patin. Y las

ancianas de la residencia de ancianos del

uspos: I P barrio compran caramelos con Amazon

LIBROSPHI
DEEMPRESA

Prime y hacen skype con sus nietos. En la

7z

. o . . . . Proxima décadg, la, tecnologi . :
y en especial la robdtica y la inteligencia artificial REBrAnavanzadb Jeun Motd revolucionario

la experiencia de cliente.

La nueva era del marketing ya estd aquiy es el resultado de una revolucién tecnolégica sin
precedentes que lleva |la experiencia de cliente hasta los confines de |la imaginacién. Hoy
(casi) todo es técnicamente posible y esta en permanente revision. Estamos en la era del
cliente PhyGitAll. El cliente lo quiere todo: la mejor experiencia digital, la mejory mas

adecuada fisicidad y en... jtodos los canales!

Amazon o Alibaba abren tiendas fisicas con reconocimiento facial y atencién robdética. La
inteligencia artificial promete, junto a los bots gestionar la atencién al cliente con gran

satisfaccién por parte de los usuarios.

La personalizacién e individualizacion alcanzan grados de desarrollo casi inverosimiles y
proporcionan vivencias memorables en la compra de productos y servicios. Las empresas
trabajaran en propuestas one to one para llegar a la emocionalidad del cliente sin olvidar su
racionalidad.

Vamos en patin por la ciudad, lo que era cool hace cinco afos es antiguo ahora, los jubilados
compran viajes en Skyscanner y ya estamos pensando en que la serie Blackmirror se ha
guedado corta. Lo que no es tecnologia, es poesia, pajaros vy flores. En experiencia de cliente,

Si NO parece Mmagia, No interesa.

Temas de las conferencias. Marketing Cognitivo 14
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Experiencia del cliente +-

La Experiencia de Cliente es el conjunto de estrategias y tacticas para lograr
incrementar al maximo la rentabilidad de los clientes a largo plazo mediante
politicas de satisfaccidon, compromiso emocional (engagement) recomendacién y

reputacion.

En la actualidad van mas alla de la demanda de un producto o servicio adecuados a
un precio competitivo y con una buena calidad de servicio. Requieren ademas una
atencién rapiday personalizada por cualquier canal, consistencia y relevancia en
nuestras comunicaciones, dialogar como personas con la organizacién. El cliente
quiere una experiencia Unicay diferencial que les haga seguir contando con
NOSOtros, Nuestros servicios y nuestros productos frente a los de nuestra

competencia.

{{ Esiaeradelcliente experiencial 11

Temas de las conferencias. Experiencia del cliente 16



Los 10 Pilares del Customer Experience
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§{ Fidelizar a largo plazo consiste en dar menos

puntos y mas carino.. Una solida "reason why"

quedarse y gastar dinero y tiempo con Nosotros. 79

Conferencias destacadas

Intervencion en el Foro de Intercambio con la ponencia
«Customer Power - La era del cliente experiencial».

En 2015

Temas de las conferencias. Experiencia del cliente




Publicaciones

Los 100 Errores De La
Experiencia De Cliente

DIVULGACION

Juan Carlos Alcaide Editorial ESIC

Trabajar en Experiencia de Cliente no tiene

Lo LOS 100 gue ver con la bondad del ser humano. Es

obvio que a todos nos gusta hacer feliz a la

e erro es gente, pero no suele ser nuestro trabajo. Sin

de de Ia experienCia embargo, si la felicidad del cliente se torna
de Cliente en rentabilidad: jese si es nuestro trabajo! Y

es que, segun todos los estudios e
investigaciones, hay una correlacion, casi
perfecta y positiva, entre invertir en

Experiencia de Cliente y la rentabilidad

empresarial. En este libro se han analizado

los errores mas comunes en la Experiencia de Cliente y Gestion del Servicio, planteando
soluciones preventivas que eviten dichos problemas, dichos errores Se ha intentado hacer
un libro innovador, desde el punto de vista grafico y del continente. Es una obra que se puede
leer, de forma complementaria con videos, a modo de pildoras breves y concisas, que puedes
encontrar en Youtube.

Todo con un enfoque pragmatico que parte del concepto de la rentabilidad de la Experiencia.
Alo largo de la obra encontraras soluciones para: Mejorar la organizaciéon del servicio,
Gestionar mejor la experiencia del cliente., Gestionar las relaciones con los clientes y la
comunicacion, Mejorar la experiencia del cliente durante la venta y Gestionar, por supuesto,

la Atencién al Cliente.

Este libro es el resultado de 25 anos de carrera profesional en Experiencia de Cliente en
empresas punteras del sector servicios, y de entrevistas en profundidad realizadas a
destacados profesionales del Servicio al Cliente. Es rentable prevenir los errores en

Experiencia de Cliente.

Temas de las conferencias. Experiencia del cliente 18
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Marketing Experienciale

El Marketing Experencial intenta dar vida a las promesas que hace la marca a los
consumidores por medio de experiencias organizadas que tienen lugar antes de la
compra, durante la compray en todas las posibles interacciones posteriores. El
objetivo es conseguir una conexion magica, directa y significativa entre el

consumidor y la marca, por medio de la experiencia.

€& Marketing Experiencial es Estrategia 79

- ~
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Temas de las conferencias. Marketing Experiencial 20



Caracteristicas del Marketing Experiencial

La marca escuchay conoce al cliente, sabe qué le gusta,
- gué no le agrada, qué le interesa. Por eso, puede crear un
vinculo fuerte, profundo y duradero con él que va mas alla

del producto o del servicio a través de experiencias.

La comunicacion entre la audiencia y la marca, por lo tanto,

es bidireccional. Hay un didlogo, una conversacion que

propicia la confianza.

Se atiende al comprador con entusiasmo y mimo.

La decision de compra esta influenciada por esa conexiéon

emocional, sensorial, mental, relacional o de actuacion.

El usuario dedica tiempo a la marca porque realmente le

apetece, le gusta, se entretiene y disfruta con lo que le

ofrece.

Temas de las conferencias. Marketing Experiencial 21



Publicaciones

=N Nuevas tendencias en
Kl S Henare == comunicacion estratégica

Nuevas tendencias en Editorial ESIC
comunicacion estrategica

con De todas las areas implicadas en la

comercializacion de productos y servicios, la
comunicacion es la que esta
experimentando los cambios mas rapidos y
drasticos. La fragmentacion de medios y
soportes de comunicacion, la aparicion de
nuevas tecnologias y los cambios en el
comportamiento del consumidor hacen que

LIBROSH:
JEEMPRE

uBROSS0 s sea necesario actualizar su contexto, y

JEEMPRESA

exponer las tendencias mas importantes.

Realizar un seguimiento de esos cambios, e intentar comprender su utilidad y conveniencia,
se convierte en algo crucial para agencias, anunciantes, e incluso consumidores, mas activos

gue nunca en sus dialogos con las marcas.

Son muchas las novedades que el lector encontrara en esta edicion revisada y actualizada,
pero por encima de todo, se ha hecho especial hincapié en la adaptacion de los casos
practicos, las cifras asociadas y en la inclusion de tres nuevos capitulos dedicados al
Neuromarketing, al Big Data, y a la Comunicacion y Marketing de Contenidos. Estas nuevas
corrientes probablemente marcaran el futuro de la gestion de la comunicacidon comercial en
las organizaciones. El manual supone un compendio muy completo, didactico y riguroso
sobre las nuevas tendencias en comunicacion comercial. Desde esta perspectiva, se analiza
no solo la comunicacion online, sino también el Buzz Marketing, el Advergaming, la
Comunicacioén Sensorial y muchas otras tendencias, puestas en practica por empresas

como Apple, BMW, Coca Cola, Adidas o Starbucks.

En definitiva, un completo estudio de como evoluciona la comunicacion y qué es lo que

podemos esperar en el futuro del area mas compleja y apasionante del marketing.

Temas de las conferencias. Marketing Experiencial 22
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Branding oo
Emocional

La empresa debe generar una experiencia coherente y consistente con su
branding. Contentar y contener a través de la calidad, la calidez y la cercania, a traves
de un estilo Unico. La organizacion debe tener una cultura clintecéntrica, donde las
personas sean la prioridad. Para hacerlo de la mejor manera se debe despertar
emociones, que provogquen sensaciones, que provoquen estados de animoy que
estos originen actuaciones en el cliente, generando una relacion memorable,y en

consecuencia recurrencia y recomendacion.
{{ situmarca nomarca, noes marcaniesnada 99

Para hacer un branding emocional 6ptimo hay que crear un coctel de antropologia,
experiencias sensoriales, imaginacion y enfoque visionario de futuro, pensar la

marca para que siga “marcando” en las personas un tiempo después.

Temas de las conferencias. Branding Emocional




La marca experiencial produce relaciones duraderas, que generan una red de

personas muy satisfechas, que originan confianza y vinculacion, fidelizacion y

recomendacion, ventas recurrentes y rentables, y clientes que “aman” |la marca.

{l Loemocional VENDE 11

Branding Genuino y auténtico. Marketing Emocional

Y

Concibe al cliente Prioriza la Storytelling.
COMO personay no experiencia del Aprovecha el
como billeteros cliente potencial de una

buena historia

Conferencias destacadas

FUNDACION

Conferencia Sede de la Fundacion PONS de
Branding Emocional

En 2012

Temas de las conferencias. Branding Emocional

25
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Retencidén y
satisfaccion de clientes o

Mi metodologia logra reducir la tasa de abandono de clientes o churn rate, genera
engagementy clientes fieles. Asi, se consigue: clientes que se quedan
voluntariamente e incrementar la rentabilidad. Mi objetivo es que las empresas
trabajen la prevencion y gestion proactiva del cliente y la retencion de calidad

beneficiosa para todas las partes.

Aplico mi modelo de Don’t Go, reconocido en el sector servicios, como la
herramienta especialista en defensa de cartera, retencién-vinculacién de la

clientela.

{{ Por mucho que inviertas en marketing,
descuidar el servicio te aleja de tu

objetivo: Ganar dinero con eficacia 1

Don’t Go se sustenta en smart data y logra personalizar argumentos de contencion

y defensa de cartera, usando inteligencia artificial y yendo mas alla de los usuales

descuentos.

Temas de las conferencias. Retencion y satisfaccion de clientes

27



Se trata de una herramienta integral que profundiza en la segmentacion, las
tipologias de personalidad y tonos del cliente para lograr la retencion con el
maximo de rentabilidad. Se basa en el diagndstico consultivo de cientos de

conversaciones reales.

Contencion Activa de Clientes Rentables

1. Descubrir

Los comportamientos, los motivos y los submotivos de las bajas.

2. Mejorar
Los procesos de anticipacion y prevencion del cliente en fuga.

g© 3. Optimizamos
mﬁ La efectividad de campanas futuras a través del conocimiento de las
> P

insatisfacciones.

4. Construir
Argumentarios comerciales que sirvan para retener al cliente. ﬁ

Conferencias destacadas

‘Customer Journey
Map: Herramienta

de fidelizacion’

Juan Carlos Alcaide
Director y fundador MdS

LIDlearning

23 - Junio - 2016 el futuro es digital

17:00 - 18:00 horas
Horario Europeo Central (Madrid)

Webinar Customer Journey Map

Customer Journey Map y los beneficios que reporta al
consumidor en LIDLearning

Temas de las conferencias. Retencion y satisfaccion de clientes 28



Publicaciones

Fidelizacion de
clientes

Editorial ESIC

Juan Carlos Alcaide

- ° ° [
N Fidelizacion
- de Clientes La calidad ya no se limita a cumplir con unos

\ : atributos o beneficios basicos de un

producto o servicio (qQue se consideran
naturales). No es tanto el QUE se cede a
cambio de un precio, sino el COMO se
entrega, lo que influye en la percepcion de
valor. La fidelizacion de clientes se ha
convertido en los Ultimos afos en una

guimeray en una utopia, de la que todo el

LIBROSPROF
DEEMPRESA

LiBRoseR( = mundo habla, pero pocos la han visto. Y sin

DEEMPRESA

embargo, existe.

Algunas empresas han logrado recurrencia de sus clientes, via satisfaccion y enriquecimiento
emocional de la relacion. Menos puntos, mas carino y emociones. Esa parece haber sido la
moraleja que nos ha ensenado el mercado en los Ultimos afos. Calidad, calidez y precio justo.
Experiencias dignas de ser contadas. Empleados fieles. CRM adecuado y segmentacion con
base tecnoldgica. ; Qué es en realidad lo que influye de verdad en la fidelizacion de la
clientela? Todos esos aspectos se analizan de forma minuciosa en este libro. Un texto muy
didactico, donde se sigue un mismo esquema en todos los capitulos: una introduccion
consistente en un recordatorio de lo visto en el anterior capitulo, el desarrollo de la tematicay
finalmente unas conclusiones seguidas por un apartado de ejemplos, casos y vivencias que

ilustran la teoria.

Temas de las conferencias. Retencion y satisfaccion de clientes 29
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Transformacion digital de
la experiencia de cliente »

La Economia Digital presenta cambios revolucionarios en la relacion con los clientes
interconectados con las organizaciones. Existe un amplio mundo de posibilidades
gracias estas nuevas herramientas que permiten a las companias mejorar
comodidades, facilidades, placer y disfrute de cada cliente. La Transformacion
Digital nos permite conocerlos, optimizar los canales de contacto y crear relaciones
cercanas, en consecuencia, rentabilizar la relacidon con nuestros clientes a la vez

gue satisfacemos sus necesidades y expectativas.

{{ Vvivimos una revolucién: la era del "All

line marketing" ; Sabes dar respuest}$?

Experiencia de Cliente en un mundo digitalizado

jz Vivimos una revolucion en la experiencia de cliente a traves

de la tecnologia: Si no hay tecnologia, es poesia.

Los clientes valoran la personalizacion, les compensa dar sus
datos si obtienen un plus de experiencia via la ™

individualizacion: o es magia o no interesa.

ﬁ Somos Digitales y Fisicos, queremos una excelente relacion

calidad precio y a la vez una gran experiencia.

<
Marketing Sensorial + Inteligencia Artificial = Exito. %¢

Temas de las conferencias. Transformacion digital de la experiencia de cliente 31



El Marketing Interno hoy es clave: humanos ayudan y

miman a humanos con la ayuda de la tecnologia

No somos fieles a una marca, somos fieles a una
experiencia; el branding es emocional, la gestion de marca S38R

convencional

B3 Entorno Web: de la navegacion a la conversacion

=

Calidad + calidez =10

‘%I Omnicanalidad: todos los canales, pero una unica

experiencia, coherente y consistente

El ecosistema tecnoldgico y digital es vital para

proporcionar experiencias satisfactorias

Conferencias destacadas

)

e 7

» |

By

Ponencia ¢Doénde se une Ia experiencia del cliente y
la transformacion digital?

En sede de EXEVI, 2017

Temas de las conferencias. Transformacion digital de la experiencia de cliente 32



*1OPIWNSUO0D
|9p’selouspual

mmmmmmmmmmmmmmmmm




Tendencias del consumidor +.

Como experto en Sociologia tengo una larga experiencia identificando y

estudiando distintas tendencias de los consumidores, también desarrollando sobre
grupos sociales, sobre todo en relacion a los estilos de vida. Ademas, puedo abordar
el aspecto mas humanistico de la relacion entre las marcas y las personas, entre las

empresasy la sociedad.

Los clientes son poderosos, son prosumidores, editores de publicidad, fiscales
implacables, «cotillas» con metralletas de disparar rumores, de destruir
reputaciones. Pero algunos logran vincularlos con marketing del siglo XXI. Con
marketing emocional, con experiencia de cliente, con tecnologia, con autenticidad y

carino.
{l scitratade aplicar algoritmos,
ecuqaciones y emociones para

generar pdfones

Temas de las conferencias. Tendencias del consumidor




Las tendencias del consumidor

Customer Experience
La experiencia del consumidor sera un elemento crucial. Los

avances en tecnologia y una cuidada atencion al cliente sigue

siendo la clave del éxito.

El reinado de la voz y el internet de las cosas

==
<
Dispositivos de reconocimiento de voz como Alexa, de Amazon,

Google Assistant y Siri, domotica en el hogar.

La guerra del streaming

ojojolo) Netflix, HBO, Disney+, YouTube etc La guerra por la atencion de los

p=y usuarios de estas plataformas desplegara una fuerte presion en el
precio, e impulsara contenidos diferenciados y formatos mas

innovadores.

Sencillez y rapidez

Los nuevos consumidores buscan constantemente convertir sus

presiones y responsabilidades en algo mas facil de manejar. Las

mMarcas y las compafias pueden servir como un recurso para

“facilitarle” el dia a dia, a través de nuevas herramientas, productos,

servicios, experiencias y modelos de consumo.

Conferencias destacadas

¢Nuevas? Experiencias. TEDx Talks

En TEDxGranViaSalon
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La Tienda del futuro y
El Futuro de la Tienda o«

Los consumidores han cambiado y todos aquellos retailers que no se adapten
desapareceran. Avanzamos hacia una realidad en la que es preciso combinar las
herramientas tecnoldgicas con la personalizacion, la proximidad y el trato cara a
cara con el cliente. Debemos revestir de humanidad la frialdad de Internet y
favorecer la compenetraciéon perfecta entre los procesos online y offline. Es lo que

llamamos cliente Phygitall, que espera magia en la relacion.

Esperan una experiencia de compra donde lo sensorial, lo digital y lo social se
entremezclan en todo el proceso de compra. Sélo los que comprendan esto,
triunfaran en la tienda del futuro proximo.

Ll Debemos favorecer la compenetracion

perfecta entre los procesos online y offline,

es lo que llamamos Phygitall 717

N[WYURK } V“‘ : - : 4 R T by
[ ———
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Empresas como Amazon, Apple, AliExpress, Zara, Mago, Tesco, Coops se preparan
para el futuro de la tienda hoy, las offline se lanzan al online y viceversa, Inteligencia
Artificial, Big data, Robodtica ... Se adaptan cada dia a la tienda de futuro, no tan

lejano.

Smart Retails (| as tiendas experienciales)

Vender Experiencias... jPersonalizadas!

Ponencia "Los retos del Seminario MKT
comercio tradicional en la era La tienda del futuro

digital. La tienda del futuro Santander Work Café en Madrid

En Fundacién CajaCanarias

Comarch en 2019

Con otros profesionales, tras la actividad
en gue fui maestro de ceremonias
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Bot de Vuelos

iBusquemos billetes!

Desde Nueva York
A Seattle
Salida el 15 de septiembre.

Vuelta el 19 de septiembre
Para 2 adultos

He encontrado 17
resultados. Ver todos

Marketing con Chatbots
y avatares/humanos °o
digitales

El futuro de las conversaciones con tus clientes pasa por los chatbots, programas

gue mantienen conversaciones mediante texto y/o audio y que amplian las

capacidades cognitivas y, por tanto, de conocimiento. Actualmente, la Inteligencia
Artificial ya permite desarrollar una conversacion inteligente y fluida, y mantener
el contexto de tal manera que la experiencia conversacional sea satisfactoria y

funcional.

{l Estovaae Big Data.
Esto va de personalizacion.
Esto va de consistencia y coherencia.

Esto va de automatizacion de lo que no aporta valor. 79

Todos, muy pronto vamos a preferir hablar con maquinas de temas rutinarios, de

operaciones sencillas, de dudas sobre horarios, sobre tickets, sobre direcciones...y

esto permitira que las personas de servicio al cliente den un valor incremental mas

relevante a las personas clientes.
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{l Lo Comunicacion humano mdquina es

hoy mds natural y efectiva §9%

El uso del chatbot ha de permitir a las personas

concentrarse en la interaccién de alto valor anadido

El machine learning aplicado a los bots es un método de analisis de datos que
automatiza la respuesta y ha de generar experiencias satisfactorias. La inteligencia
artificial puede aprender de los datos que dispone, identificar patronesy tomar

decisiones con la minima intervencidon humana.

@LO Muchas empresas de todos los sectores empezaran a
A construir sus procesos de venta basandose en los
0030
chatbots
Los datos recogidos a través de este proceso ayudaran a
= las empresas a mejorar y personalizar sus procesos de
@ZI
venta

.Conocer Watson de IBM?

Los Asistentes de IA como Watson de IBM pueden:

* Reunir datos complejos de varias fuentes ~

externas.
* Analizar sus tendencias frente a las métricas

internas y los objetivos empresariales. IBEM Watson
* Y presentar sugerencias a la compania basandose

en sus hallazgos.
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cQué se llevan los
participantes o
de la conferencia?

{l Conocimientos, Motivacion, Resultados. 11

Solvencia Estilo Retorno de la
Dispongo de un profundo Mis conferencias son Inversion
conocimiento de cada practicas y cercanas, con Ideas concretas, realistas
uno de los temas de mis contenido. Con estilo y ejecutables. Tras cada
conferencias. Si no cercado, interaccion y conferencia, podras poner
domino el tema, no lo participacion. a prueba las ideas
abordo. transmitidas.

S

D

Maestro de Story Recursos visuales
ceremonias Telling potentes
Dinamismo Recursos “literarios” Videos ad hoc con
coherentes mensajes relevantes,
presentaciones graficasy
dinamicas
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(A quién van dirigidas
mis charlas? »

el

Empresarios Empresas y Organismos y
Equipos Asociaciones

Empresas con las que he
colaborado como
conferenciante o

mangies  JEC  BESIC  guism- @

MUTUA%RMNA a G & Santander €2Covie &ngﬂn’o I C

Asociacion Espaiola de Expertos —————————————
en la Relacion con Clientes Instituto Canario de Turismo

CONTACT CENTER

m — 7 OPTICALA HUB

fo‘i Claster Turismo
de Galicia

A .
QGSNG?J&[);Z ) PROSEGUR 7€ SegurCaixa Adeslas @ PALLADIUM

cssilor

CONFEDERACION ESPANOLA DE
ORGANIZACIONES EMPRESARIALES
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iGracias!

Podrds contactar conmigo
www.juancarlosalcaide.com

hola@juancarlosalcaide.com

629 226 478 911 994 943

Sigueme en

®» ) =

@AlcaideJC Juan Carlos Juan Carlos
Alcaide Casado Alcaide



