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IDENTIDAD UNICA KPI / Entregables Target Actual
Se han identificado los atributos diferenciadores de Arval Atributos diferenciadores 

Definido e implementado un plan de comunicación interna Plan de comunicación 

Definido e implementado un plan de comunicación externa Clientes MS con los atributos X X 

IMPULSO ORGANIZATIVO

La implementación de CX Experience es estratégica y está liderada por el COMEX. Prioridad anual 

Existen foros adecuados para tomar decisiones a nivel operativo y táctico. Comités de CX 

Se dispone de recursos financieros y humanos para garantizar la implementación 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 X X 

IMPLICAR A LOS COLABORADORES (Empleados y proveedores) 
Se ha implicado a los empleados en el diseño de la estrategia customer experience. Customer / driver journey 

Los empleados tienen empowerment Mi trabajo (GPS) X X 

Se han definido politicas de RRHH para crear una experiencia diferencial para los empleados. Compromiso con la empresa (GPS) X X 

Se ha conseguido fidelizar a los proveedores NPS Suppliers X X 

INTERACCIONES CON CLIENTES (Clientes y Conductores)

Se garantiza una experiencia consistente y homogenea en los diferentes canales y procesos. SLA 

Se ha conseguido el nivel de satisfacción de los conductores en los MOT Conductores MS (MOT) X X 

Se ha conseguido el nivel de satisfacción de los clientes en los MOT Clientes MS (MOT) X X 

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 

Se han definido y se sigue la implementación de planes de acción en base a los resultados Plan de acción mensual 

Se ha analizado el comportamiento de los clientes para anticipar el impacto económico. ROI 

Existe información permanente de las tendencias del mercado Comisiones AEC / DEC / AER 
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Atributos relevantes y diferenciales, que priman 

la coherencia entre lo que decimos que somos y 

lo que entregamos en cada momento







Hacer que toda la compañía actúe 

transmitiendo al cliente unos valores y 

comportamientos que marcan la 

diferencia en cada decisión.





Conseguir que los colaboradores sean los 

embajadores de la marca, haciéndoles 

participes del diseño y asegurando que vivan 

una experiencia diferencial







Analizar, desde el punto de vista del cliente, 

toda su relación con la empresa, 

evitando los silos y 

asegurando la consistencia punta a punta, 

con especial énfasis en los “momentos de la 

verdad



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

nuestros clientes

Es un modelo organizativo que integra toda 
la cadena de valor de nuestro servicio en 

torno a un espacio de trabajo común,  
favoreciendo la comunicación y la toma de 

decisiones,  para garantizar a nuestros 
clientes una atención exclusiva y 
personalizada de principio a fin 

https://www.youtube.com/watch?v=x-aSySF9p6s




Observar, preguntar y medir,  

transformar nuestra organización, 

asegurando los básicos y generando 

experiencias diferenciales que transmitan 

nuestra marca y fidelicen al cliente.








