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;POR DONDE
EMPEZAMOS?




CUSTOMER EXPERIENCE, EL RESULTADO DE UNA EVOLUCION

OBJETIVOS

Generar experiencias

FIDELIZAR A LOS CLIENTES. Escuchar la voz del cliente
MEJORAR LA CALIDAD .

Mejorar los procesos
REDUCIR COSTES

Captar clientes

INCREMENTAR LOS INGRESOS
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MATRIZ DE MADUREZ CX

q IDENTIDAD UNICA KPI / Entregables Target Actual
e Se han identificado los atributos diferenciadores de Arval Atributos diferenciadores ()
* - Definido e implementado un plan de comunicacidn interna Plan de comunicacion
Definido e implementado un plan de comunicacion externa Clientes MS con los atributos
IMPULSO ORGANIZATIVO
La implementacién de CX Experience es estratégica y esta liderada por el COMEX. Prioridad anual ()
n Existen foros adecuados para tomar decisiones a nivel operativo y tactico. Comités de CX ()
Se dispone de recursos financieros y humanos para garantizar la implementacion Punteros de calidad y budget [ )
“ Se han incluido objetivos de calidad en los variables de empleados y managers. Esquema de variables ()
Existen programas de Quality Awareness (training, coaching, awards) Empresa orientada al cliente-GPS
IMPLICAR A LOS COLABORADORES (Empleados y proveedores)
Se ha implicado a los empleados en el disefio de la estrategia customer experience. Customer / driver journey ()
Los empleados tienen empowerment Mi trabajo (GPS)
Se han definido politicas de RRHH para crear una experiencia diferencial para los empleados. Compromiso con la empresa (GPS)
Se ha conseguido fidelizar a los proveedores NPS Suppliers )
INTERACCIONES CON CLIENTES (Clientes y Conductores)
Se garantiza una experiencia consistente y homogenea en los diferentes canales y procesos. SLA {
a Se ha conseguido el nivel de satisfaccion de los conductores en los MOT Conductores MS (MOT) ®
Se ha conseguido el nivel de satisfaccion de los clientes en los MOT Clientes MS (MOT)
INTERPRETACION Y ACCION
Se recoge y analiza la VOC de forma regular y estructurada. Dashboard mensual ()
Se organizan focus groups para entender que piensan y sienten los clientes. Informe
s Se han definido y se sigue la implementacion de planes de accién en base a los resultados Plan de accién mensual ()
° Se ha analizado el comportamiento de los clientes para anticipar el impacto econémico. ROI ()
Existe informacion permanente de las tendencias del mercado Comisiones AEC / DEC / AER ®
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Interacciones




IDENTIDAD
UNICA

Atributos relevantes y diferenciales, que priman
la coherencia entre lo que decimos que somos y
lo que entregamos en cada momento




INSIGHTS
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L0 QUE NOS HAGE DIFERENTES

’
. 0 Nuestrz misién es offecer 2 empresasde
cuaiquier tamaia, a selucion més
ExperlenC|a #lecuada de renting Todo tncluido,
i asesorande y ofreciendo Servicios que
~» [ entiendany satisfagan los requisitos de

FaC| ['dad ' TR O [ TostRentes, conductores y vehiculas
cel OG . B

A1 ARVAL
WECARE ABOUT CARS.
WECARE ABOUT YOU.

Cercania

NUESTRA PROMESA

Cada dia en Arval, gracias a nuestro asesoramiento experto y a nuestro servicio rapido y fiable, hacemos todo
lo posible para demostrar que realmente cuidamos de los clientes, los conductores y los vehiculos
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IMPULSO
ORGANIZATIVO wsecs

Hacer que toda la compania actue \S— . .
transmitiendo al cliente unos valores y
comportamientos que marcan la
diferencia en cada decision.




PUNTEROS CX
EN TODAS LAS AREAS




IMPLICAR
ALOS
COLABORADORES




COCREACION Y MOTIVACION

B AL VOLANTE |2 = g
PREMIOS ACTITUD ARVAL 2014 actitud DISENO DEL DRIVER JOURNEY 7 —==5- | "/ .=
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IMPLICAR A LOS PROVEEDORES

S
Carolina Martin Informa

rCarolina Martin Informa a
53 CARRERA R Carolina Martin Informa

DELTALLER ppimio

l’ll‘)‘l&l-m
ars consege - ARVAL

‘www camradeRaliet com AL MEIOR TRASAIO TN FQUIPO

| ARVAL GRACIAS A TI \

a ARVAL e care abost cas. W care abeut o, e
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INTERACCIONES
CON CLIENTES

Analizar, desde el punto de vista del cliente,
toda su relacion con la empresa,

evitando los silos y

asegurando la consistencia punta a punta,
con especial énfasis en los “momentos de la
verdad




ACCOUNT TEAM 5

UN MODELO UINICO
DE GESTION
DE FLOTA

Los Account Team son el nuevo estandar
de servicio que estamos implantando a nivel
mundial para incrementar la satisfacciéon de

nuestros clientes

Es un modelo organizativo que integra toda
la cadena de valor de nuestro servicio en
torno a un espacio de trabajo comun,
favoreciendo la comunicacién y la toma de
decisiones, para garantizar a nuestros
clientes una atencién exclusiva y
personalizada de principio a fin
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https://www.youtube.com/watch?v=x-aSySF9p6s

10S MOMENTOS DE LA VERDAD

I
g @& ESTO COMPROMISD_

Le pasa algo al coche que he comprado Necesito un coche

Compro micoche

- - - UIR
Conozco las opciones de contratacion (renting) / (om0, NUESTRO OBIETIVO £2 coNSES
onN SU SATISFACE eATISFECHOS
Conozco A RVAL c ARVAL NOS C%’C:ﬁ:::;‘:g’gx ;;.2:2:?[::"::5 VALOREN POR
© MINIM

-10)
ENCIMA DE e

Renuevo micoche

e Me informan de mis opciones

Nivel de Satisiocdon ©

Espero mi coche

Servicios

NTREGA DEL VEYOCLLO

SLECOONY

I Gy) CONCLUSION . DESCUBRIMIENTO

e Mi coche se retrasa

Vence mi contrato ; Qué hago?

e Me entregan mi coche

...-:_--’m
e -
v %
. Mi coche necesita neumadticos /
Me demuestran que les importo -
mantenimiento
Necesito informacién

uuu,\xxvdeu.nqm.,m
Tengo un accidente

Negligencias y no coberturas Micoche se averia
CONVIVENCIA

. . . Necesito una gria
Mis necesidades han cambiado

Me hanrobado el coche
Tengo una reclamacion

AMACIONES
GESTION DE REC "

Necesito documentacion

-
o
wrven -
~ emacionde recepionde el
o e sobovon 8 W reclamacion

Necesito un coche de sustitucion
Me han puesto una multa

RO
uwmnwvumuxnvw
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INTERPRETACCION
Y ACCION

Observar, preguntar y medir,
transformar nuestra organizacion,
asegurando los basicos y generando
experiencias diferenciales que transmitan
nuestra marca y fidelicen al cliente.




MEDIR - ANALIZAR - ACTUAR
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Escuchar 1a voz del cliente,
mediante encuestas y focus group

Analizar los resultados, identificar los
‘Momentos de la Verdad" y los
“nuntos de friccion’

Modificar organizacién y/o los procesos
para mejorar la experiencia




Il La gente olvidara
lo que dijiste, o lo
que hiciste,

pero nunca
olvidara como les

hiciste sentir.//
Maya Angelou
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MUCHAS GRACIAS

linkedin.com/in/alicia-garcia-gurdiel-92bb5723




