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Nuestros objetivos

 DISEÑAR UNA GUÍA DEL EMPLEADO

 Identificar áreas de mejora a través de “La voz del cliente”, captada por 
los empleados de primera línea.

 Difundir una cultura más customer centric.

 Reforzar la orientación al cliente.
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 La mayoría de acciones vienen 
desde los puestos de Administración, 
pasando por los distintos mandos que 
son los que transmiten la información.

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

 Desde la primera línea se mira con 
recelo las iniciativas de arriba.
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 Las iniciativas que vienen desde 
abajo son escuchadas por mandos 
intermedios, pero no ven que sus 
acciones hayan pasado o no. 

 Hay una ruptura total entre la 
primera línea y los puestos de 
Administración. 

 Esta desconexión genera 
desconfianza y recelo de las 
propuestas de arriba hacia abajo.
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 En lo que respecta al cuidado por el 
cliente es deseable integrar a la 
primera línea en el desarrollo de un 
contenido y/o guía que sirva para 
alinear al conjunto de la compañía.

 Unificar el mensaje.

Situación ideal
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Primeras conclusiones

 Las iniciativas dentro de la casa son entendidas pero son de difícil acogida por la gente que está en primera 
línea. Ven las acciones como una carga más desde ALSA.

 La guía, sea cual sea su formato, no va a funcionar. Primero se debe solucionar el tema 
de implicación de la primera línea.

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

 Es importante que la gente de primera línea entienda el contexto actual de ALSA (competidores, situación) 
ya que su visión es más reducida y no ven más allá de su día a día. Asimismo, la gente que menos contacto 
tiene con el cliente final debe tener un espacio o canal al que acudir y ver su realidad.



Nuevos objetivos

 Una vez asimilada la idea de abandonar la confección de la guía del empleado, es turno ahora de resolver 
dos grandes retos:

¿Cómo podríamos explotar y canalizar el conocimiento de la primera línea, 
y que a la vez se sientan escuchados y útiles?

¿Cómo podríamos hacer que la primera línea tenga más influencia en las decisiones?

 Utilizando “metodología Thinkers” preparamos distintas sesiones de cocreación con las personas que más 
contacto tienen con el cliente final: conductores, agentes de ventas y mandos intermedios. Buscamos ideas 
nuevas desde 3 puntos de vista:

1.- Ideas que 
asustarían a tu jefe

2.- Ideas a partir 
de 1.000.000 €

3.- ¿Y si fueras el 
CEO de la empresa?



Puesta en práctica

 Durante dos semanas realizamos 8 grupos de discusión con más de 70 
empleados, procedentes de distintas áreas de ALSA para trabajar con ellos 
en la idea “¿Qué papel juegas tú en la experiencia de cliente?”.

 De este modo tratamos de poner en valor y concienciar la contribución

de cada puesto a la experiencia final que tienen nuestros viajeros.

 Durante estos talleres se identificó el Equipo de Clientes como
embajadores de la Experiencia de Cliente.

 Se familiarizaron con los términos y entendieron que la Mejora
de la Satisfacción es un trabajo global de toda la empresa. 



Acciones

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

 Ya estamos desarrollando 
varias de ellas.

Link al vídeo, clic aquí.Link al vídeo, clic aquí.
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