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2012 Dep. de CX ALSA BCustomer

CX en ALSA

Cuando todo el mundo iguala la
oferta técnica, en la entrega de la
experiencia esta la diferencia.

« Adaptacioén técnica mas agil de la competencia.

« Evolucién en el cliente hacia Compra Social e Inmediatez.
- “Empoderacion” e “intolerancia”.

- La calidad en el servicio es un commodity.

« Son las personas y sus emociones, la empatia es lo

Importante.
ALSA

@BCCongress www.customercongress.es




Disenamos el pasillo de cliente BCustomer

congress
De corregir aspectos tecnicos a
generar recuerdo
Nos apoyamos en el pasillo de cliente para empezar
a medir y a mejorar la experiencia de ALSA.
m— B ALSA
SESSSS—————| ALSA

En CX tenemos
que poner en
marcha acciones
que ‘hagan el
viaje mas facil’.

Hacemos tu viaje mas facil

@BCCongress www.customercongress.es




Le damos voz al cliente BCustomer

congress
Traducimos los nUmeros
Qué hay detras de un 8 en puntualidad?

Jorge comentan slguras incidenc
pueden surgir

L “Péging wae muy accasinia y chmoga. Funcions estupencaments” Laura decide comprar su billete por 1a web e ALSA y su amigo

je Ia App. & los das les surgen ciertas dudas_

J- 5 Laurs, pers “ul o por gustion enling o5 semesiode atta. €1 procia ol Bilketa dabario sar &l
misme comprada por ventaniiic gu omling™

nge una comics = ais asl

iles g no e
ay sene, xpeciaments para camsie: y toras mucho
&n poner ic ciudod de arigan y desting.

L ¥0 2oy Susphis < no ma coaron fos eostes g gestién of raizar i compra©

J: o tamsién y he de decir que 5o mecesitar bostantas puntos para padar benaficiarts de los
descuentos u ofartas oe Suspius

1 Usvas razén La opp &5 muy simple no deje Focar
icotionas ningure saBrg ios vigjes compragos para
410 tango qua lBmar o un némars 58 page o ALSA g5 un
rova”

L Ueves razén Laure, “dutariz haber mos ofrtas an cuonto 8 precio @ o5 sacies da bus plas. i
contidad e puntos que s cblienan no son muchos campondo af preci daf billsls, muy por
ancim de atres opciones came coche compartids™

L: ¥o siempre aczbo compranao gesge mi oroenacor,
“Tesarvar gesae io Wae an FC as mds cimade y ficit Gue
an ic App, necesita majors.

BO

1. DECISION Y PROCESO
DE COMPRA

e Laura y Jorge se encuentran en 2 estacién

y e surgen slgunas incomvenientes.

Nuestres personsjes montan en o autobis y
comienzan su trayecto..

L= Hoy nay muc ‘= “atancién de personci s
coles  fargas
outabuses salen ge ko misma dérzana,
Frecusntamente na hay nadi Gus informa

I Uevas razém "El vigje esti siende muy ogratcbie
Sin amicngs, no &5 un Sutsear propic o8 & flots ga
ALSA, 5ina que 52 ot e unG tercsra compaiia sin
4. EL VIAJE wifi. Un pequefic fasticio, ya que presancia trassjar

auranta ot vigje"
noy danero ou i misma compafis. ¥ 5 yo

e e De las 50.000
S 5. nEcuERo0 encuestas anuales

L: La ditima wez %f bus can of que vidjs na ara un
asa qus mo twva ni servicos e

R obtenemos mas de

Az variopitzod en io

tas
pantalias muaséran infarmocide de destino

queinducs & confuzsion

- Eta de ro mberen g
2 visjor me pene un poce us
e e

E: Yo y ademis hey “ascasa vigitancia de
oz aquipajes qua za dejan an ios bajas dsl
autasds: cuskquiers poori Hevdrseios™

Jorge y Laura comentan e

J: Ancontsmer

I: “Camo siamprs, 1o péging Csequre QuE ol CUTODUS ax ALSA caticon as fos sanviGor qua practon fos CuMDDUSAS: H
goranfizads pero es Dainey, Uso mi datos porqua yo 5 que f lor hoy muy muevos con fodos as servicios
WiFi no funciona. No hoy mucha apcién do entratenimiento o disponibias [inciuida tama ds corrienta] y otros an of v

bardo” que ni siquiera ios ma.,m de fos asientos
unciong correctams

e S con los que dar vozy

hara an &i trayects”

puntuciidad, también @5 da destocar. Pora rapatic

UL e presencia al cliente.

ALSA

Hacemos tu viaje mas facil
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Homogeneizar la entrega de la Experiencia BCustomer

No habiamos implicado al empleado o

Nos habiamos centrado en el cliente y los
responsables de la entrega de la experiencia, apenas
nos conocian.

« Hay un gap entre lo que queremos entregary lo
que entregamos. “Cosas que mandan los de

arriba’

« No hemos reconocido a nuestros empleados en su

importante labor. CX es cada dia.

Hacemos tu viaje mas facil

@BCCongress www.customercongress.es




Implicamos a los empleados BCustomer

congress
Nace: Cada Viaje lleva Tu Nombre.
¢, /, . ’ /’ /’
¢Qué papel juegas tu durante tu dia a dia en la
. . . b
experiencia de cliente?
@ s [ —e—Empleados ———\/iaj0r0s
O K]
O 2 /—\ :
O,
©,
L S Al R R s O &L L S
<& o © ¥, » R : Ca ‘.,,r * K
o f.«f s & ,f &£ & i PV R
« Se pint6 un Pasillo de Cliente con los empleados. Implicamos y generamos la Experiencia con los
empleados.
« Se les pidié que identificaran dénde afectaba su dia a dia a la entrega de la experiencia. Todos los
trabajos son importantes para el cliente.
« Mas de 70 empleados participaron en los talleres y Focus Group. Conseguimos embajadores de
clientes en todas las areas y departamentos.
« Se reconoci6 a toda la plantilla con tazas de “Cada Viaje lleva tu Nombre”. El “alma” de CX para
trasladar la experiencia al cliente.
«  Se creo un video interno en “lenguaje cliente”. Reconocimiento y participacién. ALSA

@BCCongress www.customercongress.es




Es un antes y después en CX BCustomer
congress
Cada Viaje lleva Tu Nombre.

Desde ALSA continuamos trabajando con el cliente
para ‘Hacer su viaje mds facil”y con el empleado
porque cada uno de los 40MM de desplazamientos,
también, “llevan su nombre’.

(AA ﬁ

LLEVA
TU NOMBRE

Hacemos tu viaje mas facil

@BCCongress


https://www.youtube.com/watch?v=oAhqtICOyZU

Es un antes y después en CX BCustomer
congaress

Cémo trabajamos CX en ALSA ahora:

O
LEVA

—————————————————

Hacemos tu viaje mas facil

—————————————————

_________________________________

Hacemos tu viaje mas facil
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- BCustomer
La Visién de Kiabi Espana

Nuestras etapas

congress




BCustomer

congress

EXPERIENCIA
DE CLIENTE

Employee Journey Map

@BCCongress www.customercongress.es



BCustomer

EXPERIENCIA CANDIDATO

i WOWI!!!

Conozco mejor a una persona
en 1 hora de juego
(Gamificacién) que en 10 afios
de relacion.

Selecciono por Rasgos Winners
y No por competencias.

Una Gnica experiencia on line &
off line

Nuevo ATS ad hoc

@BCCongress www.customercongress.es




BCustomer

ORGANIZACION AGIL

Equipos Felices = Clientes Felices

« Nueva Estructura Tienda: Lider, Visual Merch
& Vendedores. (+ etapa de Colider).

« La moda brilla en el ADN de nuestra
experiencia cliente

« Desarrollamos el Work-Life Balance de
nuestros equipos a través de la
Responsabilidad y la Autonomia

« Gestiona Eficiente de Tareas

O

100% tiendas

@BCCongress www.customercongress.es



BCustomer

LIDERAZGO 2.0 g

b

« Desarrollar el poder de la *
continua

« Accion de pedagogia y sentido de la Cultura
de feedback a los Lideres

para el
liderazgo de Equipos Planos

en mi desarrollo
(Customer Journey Map)

« Evolucién de la Entrevista de Desarrollo

@BCCongress

www.customercongress.es




BCustomer

START - UPSPIRIT

Viralizamos Perfil Intra-Emprendedor

« 12 Etapa
« Adhesién al Perfil Intra-Emprendedor de por
parte de todos los colectivos. (Gamificacién)

- “Gafas de Potencial”
« Co - Disefio Nuevo Programa Potenciales: Big

Talent m
- 22 Etapa H
« Imparticion Nuevo Programa de Potenciales "
2018 NOVADOR:
2019
o] oo |

I

colaboradores
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