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Cambio en el paradigma de servicio: antes EEEN SEUR

El“antes” del transporte era la recogida y
entrega de paquetes en tiempo y lugar...

Flota

Repartidores
Servicio de recogida
y entrega

S oo ... a un cliente exclusivamente empresarial (B2B)
pdgroup



Cambio en el paradigma de servicio: hoy EEEN SEUR

EL“hoy"” es la entrega en casa del consumidor final con una
demanda adicional, distinta y exigente...

EL INTERNAUTA DE HOY ES ACTIVO, QUIERE DECIDIR
Y SER DUENO DE SU TIEMPO

Horarios
Puntos de
conveniencia

< > >P> BUSCA RAPIDEZ Y FLEXIBILIDAD
@ ...Y ESTAR INFORMADO EN TODO MOMENTO

M\ VISIBLE y EXPUESTO A REDES SOCIALES

Superurgencia
Omnicanalidad
Capilaridad

Cuando Ddénde Cémo

[
El cliente

¥ dpdgroup quiere




¢COmMo es un nuestro cliente hoy? EEEN SEUR

El e-comprador es social ..y muy exigente

OO
55% .ps.er el centro TN

) ‘ i Personalizacion
compararon precios Customer centric ersonalizacio

y buscaron productos

alternativos

% 52%

56% b
buscan informacion consultan opiniones —_—

antes de comprar ,___| \\ N~
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Omnicanalidad
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#El consumidor espera que
la marca no le defraude en
ninguno de los puntos
de contacto






cCoOmo tenemos que atenderle?

Entregar paquetes ya no
es suficiente... ahora
entregamos experiencias

Y eso requiere de un
equipo informado,
conectado, formado en
experiencia al cliente, que
trabaje con protocolos
unicos...



El modelo de experiencia de cliente BEEN SEUR

Valores de Ejes dela Las 3 “P”
SEUR + Experiencia de +

Cliente

Directos

Atiende a las personas,

no solo a sus envios Productos

. Procesos y

Capaces 3. INFORMACION / 1. SIMPLICIDAD / Soluciones
Reconoce sus necesidades TRANSPARENCIA FACILIDAD CLIENTE
Yy responde siempre Te informamos de las cosas, Hacemos las cosas sencillas

Proactivos como son

Personas

Actda rapidamente y
anticipate a sus necesidades 2. FLEXIBILIDAD
Nos adaptamos a ti

Cercanos

Sé cercano y amable,
intenta empatizar con cada cliente
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cComo conseguirlo?

UN UNICO
PARAGUAS
DE
MARCA

PROCESOS
ESTANDAR

UNA MISMA
IMAGEN

o

-

v Una marca o

v Un equipo W

! : 1 _ GENERACION £
v Una misma experiencia... & [EeLINloN DE . SIEMPRE

CONTINUA | encaGEMENT I =e][elle]N




COMPARTIENDO

UN UNICO
PARAGUAS
DE
MARCA

Atender a las
personas,

no solo a sus
envios

Nos responsabilizamos
de cada cliente

Aportar cercania
en cada contacto

Somos amables y cercanos




LA IMAGEN COMO

UNA MISMA
IMAGEN

Eres el mejor reflejo
de nuestros valores.

repasa cada detalle
antes de salir.

Uso adecuado del uniforme

Como por tu trabajo en SEUR tienes que llevar
uniforme, debes respetar el vestuario actual,
evitando utilizar cualguier elemento del antiguo.

Cuida tu apariencia: lleva tu uniforme siempre
limpio y sin arrugas, la camiseta o polo
preferentemente por dentro del pantalon,

Recuerda que tienes versiones de uniforme
adaptadas al calor y el frio, elige la mas
adecuada en funcion del momento del afo.

Cuando vayas vestido de uniforme llévalo
completo, con todos sus elementos, sin
combinarlo con prendas ajenas {como unos
pantalones vagueros, por gjemplo).



PROCESOS
ESTANDAR

FACILIDAD

FLEXIBILIDAD

TRANSPARENCIA




FORMACION

FORMACION
CONTINUA

¢Quée puedes hacer tu para mejorar
la Experiencia de Cliente?

Porgue tu tambien eres cliente,
sabes el trato que nuestros clientes
esperan de ti.

Sincero, trasladando informacion veraz

Preséntate como SEUR. Todos somos SEUR

No generes falsas expectativas

Pide disculpas aunque la culpa no sea tuya

Empaético, poniéndote en Ios zapatos del clients ;s .

Cuida tu aspecto

Demuestra siempre al cliente que le entiendes
No traslades problemas al cliente y no busques excusas

Rastreador, estando siempre alerta

Observa vy fijate en cualquier cambio u oportunidad

Informa a tu responsable pl'ldoras
formativas

repartidores




TU FORMAS PARTE DE LA

gr—
TUA e mmmms
MARCAS w
LA DIFERENCIA

TU &

MARCAS
LA DIFERENCIA

ERES EL MEJOR REPARTIDOR

Demuestra que eres el mejor repartidor del Y LO SABES
en tu unidad de negocio 2
‘Gmndes premios estan en]UegO‘ Grandes premios pusden ser uyos

Consiguslos
| | =
! 1S £
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INEN SEUR

Reciandon pare sartemar W dpd
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Cama oo U o e e

_— SUPERCLUB

O 1 dn s o4 91 o ihmiten 4 3978

A por efio! Marca la diferencia como nadie y @ ganar

OPERACIONES

GENERACION
DE
ENGAGEMENT

Corpérec
«Y0 SOy €
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Y
SIEMPRE

MEDICION

5i te ha pustado nuestro trabajo
valora al profesional
quete ha atend|do

- SEUR A

Buudiob
Desde SEUR queremos felicitarte por ofrecer a

sde S S - —
nuestros clientes el mejor trato gracias atu .
B

#E 1. Deccarpate |a ||:||: i mdnd| Guudjob

profesionalidad y vocacién de servicio. 2. Registrate v busca el profesional gue te ha atendida®

Gracias por seguir mejorando la experiencia de
nuestros clientes

VALORA ELSERVICIO RECIBIDO
O Bl SEUR o

iGuud !

Euudjob



IHEN SEUR
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