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Nuestros objetivos

= DISENAR UNA GUIA DEL EMPLEADO

= |dentificar areas de mejora a través de “La voz del cliente”, captada por
los empleados de primera linea.

= Difundir una cultura mas customer centric.

= Reforzar la orientacion al cliente.
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Diagnostico

STAKEHOLDERS MAPS.

Colocaremos a todos los actores, empresas u organizaciones que tienen
contacto con nuestra empresa/usuario/producto... Trata de establecer
conexiones y relaciones para entender mas profundamente aquello que
buscamos, agrupandolos con objeto de que sea el arranque en la concepcidén
de patrones o nuevas oportunidades.

1-Autobus.
-Conductor.
-Azafata.

2-Proceso de compra.
-Agentes de venta.
-SAC.

-Contact Center.
-CEE

3-Técnicos de servicio. 1-Autobus

-Técnicos.
-EXIT.

ALSA

4-Servicios
centrales

5-Gerentes de
contrato

3-Técnicos de
servicio

4-Servicios Centrales.
-Direccion EDA.
-Mecanico, operaciones
-MKTNG, RRHH...

QAEC Thinkers
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ALSA

-
GENTE DE
VENTAS

= La mayoria de acciones vienen
desde los puestos de Administracion,
pasando por los distintos mandos que
son los que transmiten la informacion. Situacion actual

= Estas acciones llegan con muy poca
fuerza o poco impacto en cliente.

= Desde la primera linea se mira con
recelo las iniciativas de arriba.

ALSA QAEC Thinkers
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= Las iniciativas que vienen desde N 5
abajo son escuchadas por mandos " N, B
intermedios, pero no ven que sus N
. \
acciones hayan pasado o no. ‘om
\
(l - Iniciativas generadas
= Hay una ruptura total entre la f)\\ 2 en 12 linea
. s \
primera linea y los puestos de - \\ - \
Administracion. ' '
\\
\
.« 7 \
= Esta desconexion genera N

desconfianza y recelo de las
propuestas de arriba hacia abajo.

ALSA QAEC Thinkers
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Diagnostico

ALSA

VENTAS

"= Enlo que respecta al cuidado por el
cliente es deseable integrar a la
primera linea en el desarrollo de un
contenido y/o guia que sirva para
alinear al conjunto de la compaiiia.

Situacion ideal

= Unificar el mensaje.

ALSA CAEC Thinkers
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Primeras conclusiones

= Lasiniciativas dentro de la casa son entendidas pero son de dificil acogida por la gente que esta en primera
linea. Ven las acciones como una carga mas desde ALSA.

= Mas que hablar de Customer Experience primero debemos fijar el Worker experience, crear desde el
trabajador todas las iniciativas. Las acciones van a tener mas adopcion si vienen desde abajo.

= Esimportante que la gente de primera linea entienda el contexto actual de ALSA (competidores, situacion)

ya gue su vision es mas reducida y no ven mas alld de su dia a dia. Asimismo, la gente que menos contacto
tiene con el cliente final debe tener un espacio o canal al que acudir y ver su realidad.

ALSA QAEC Thinkers
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Nuevos objetivos

= Unavez asimilada la idea de abandonar la confeccion de la guia del empleado, es turno ahora de resolver
dos grandes retos:

¢.,Como podriamos explotar y canalizar el conocimiento de la primera linea,
y que a la vez se sientan escuchados y utiles?

¢, Como podriamos hacer que la primera linea tenga mas influencia en las decisiones?
= Utilizando “metodologia Thinkers” preparamos distintas sesiones de cocreacion con las personas que mas

contacto tienen con el cliente final: conductores, agentes de ventas y mandos intermedios. Buscamos ideas
nuevas desde 3 puntos de vista:

D \/ ’; 2
1.- Ideas que 2.- Ideas a partir 3.- ¢ Y sifueras el
asustarian a tu jefe de 1.000.000 € CEOQO de la empresa?

ALSA QAEC  Thinkers
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Puesta en practica e ——

=  Durante dos semanas realizamos 8 grupos de discusion con mas de 70
empleados, procedentes de distintas areas de ALSA para trabajar con ellos
en la idea “éQué papel juegas tu en la experiencia de cliente?”.

= De este modo tratamos de poner en valor y concienciar la contribucion
de cada puesto a la experiencia final que tienen nuestros viajeros.
=  Durante estos talleres se identifico el Equipo de Clientes como
embajadores de |la Experiencia de Cliente.

00000 O

=  Se familiarizaron con los términos y entendieron que la Mejora _— #
de la Satisfaccidn es un trabajo global de toda la empresa.

QAEC Thinkers
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Acciones

= De dichas sesiones
surgieron diversas
iniciativas con la idea de
“como involucrar de
nuevo al cliente interno”.

= Yaestamos desarrollando
varias de ellas.
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-Panel fisico + Embajadores
trabajadores (ligado con CX)

-Pildoras desde la primera linea
sobre “como cuidar al cliente” en
los principales motivos de
reclamacion’

¢, Que podemos esperar del BREXIT?

COMUNICACION INTERNA
H para alsacomunica [~

27 jun.

Mensaje enviado en nombre de Francisco Iglesias

El Reino Unido votd el 23 de junio salir de la Unidn Europea. Esta decision

ALSA

clic aqui

-Definicion de un ciclo de
comunicaciones con el conductor.

-TED ALSA que da continuidad a las
pildoras.

-Reunion periodicas direccion resto
de trabajadores (20), continuacion
del blog.

(A

LLEVA
TU NOMBRE

-Tratamiento sistematico a nivel
global el flujo escucha/respuesta a
traves de los diversos canales
disponibles presencial, ALSAPic o el
blog.

-Capacitar a los mandos intermedios
en la gestion de
expectativas/Resolucion de
conflictos.

-Crear lafigura de Atencion al
Conductor (CX/RRHH).

-Redisefio de los incentivos.

C AEC Thinkers
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Muchas gracias

Daniel Rubio Mesa
Coordinador Staff CEO

ALSA
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