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Dol Gas Natural Fenosa — 175 anos

AR Aprovisionamiento de Desarrollo/

gas / Generacion de Gestion de Comercializacion
electricidad infraestructuras

fpero AR
30 paises /

23
millones

17.000 empleados en el grupo
7.300 empleados en Espaina
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Gas Natural Fenosa desea convertirse en un
referente en experiencia de cliente en el sector de la energia

Programa Customer eXperience GNF

L, lajes de
Identidad Impulso Implicacion Voz del Cliente/
Unica Organizativo

de las
Personas

Cliente Puntos de
contacto

Programa Embajadores
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En el 1Trim 2015 realizamos un diagnostico encuestando
Internamente al 15% de la plantilla

Barreras que frenan la
recomendacion

relevante de en los

elementos de negocio relacionados con
la dimension cliente

protocolos relacionados con la gestion
de cliente.
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En septiembre de 2015 arranca el Programa Embajadores cuyo
objetivo es convertir alos empleados en los primeros prescriptores
de la empresa

Espana
.g 1Trim’15 sep15 junio’16 oct16 dic16 1Trim™7 4Trim*18
DIAGNOSTICO  pasE 1 FASE 2 FASE 3 FASE4 Despliegue Partners

Internacional

a I
FASE 1 3% de la plantilla
2.295
FASE 2 100% Jefaturas

empleados

FRSE S 100% Directivos \_ /
SRl 1009 Plantilla { °-376 1
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El Programa trabaja sobre 3 palancas

Canal
Embajadores

Compromiso
Emocional Mi Canal Cliente

Inmersiones

COMUNICACION ;

O o e o o o e e e e e e

[ i
: Sensibilidad I
i haciacliente !

O

[ : -,

I Experimentacion
1

! personal :
\
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customerexperience

14 Principios CeX

T 2

Los clientes estan Escuchamos a Tratamos a nuestres Siampre somoes “No" no es una
&n al cantro de todo nuestros clientas y cliantes como nos positivos an nuestra opcion para nosotros.
lo que hacamos. nos asforzamos por gustaria que nos comunicacion.

entenderles. traten a nosolros

Cuando nos

Asaguramos nuestros Trabajamos para squivocames, ko Siempre decimos Celcbramos el éxito
proximos pasos en la regla,. y para las reconocemos, la verdad, no io y lo hacemaos visible,
;C%O'xéevwl::smw_ Y. = excepciones. nos disculpamos y politicaments tanto internamante
= r 2 compensamos correcto. como con el cliente.
Tenames capacidad Clientes, colaboradores Nos gusta cambiar Estlamos comprometidos
para gestionar el ¥ Smpleados genemmas para mejorar. Qo ks resutlados
malestar de nuasiios Khaian cle: rejoes, y e financleros de nuastra

copiamos y compartimos
ohentes con oroulia. AMprasa



A

C ® sensibilidad hacia el cliente gasNatural

experience fen osa

Momento Cliente

objetivos

Un momento dedicado a compartir Mejorar en sensibilidad hacia
vivencias personales relacionadas la realidad del cliente en GNF.
con una experiencia con GNF

tanto en clave de cliente externo
como interno, que nos permitan
conocer éxitos u oportunidades de
mejora. Vinculacion de la experiencia
con los principios CeX.

Accede al repositorio de
momentos cliente naturalnet
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Firma de correo de embajadores

gasNatural ‘
fenosa

cex

Siempre decimos la , no lo politicamente correcto (9” Principic CeX)

] s Sacior
/ Embajador de Gas Natural Fenosa

%%
gasNatural ~
fenosa
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905““‘;’;"11})55 canalembajadores
Customer eXperience

Kit Bienvenida - G
I [w] [ B gy

Como ser un Buen Embajador

Qué debes saber Nuestra Estrategia CeX en 3 minutos @

Conectados con el proyecto

;Quién es quién?
1 Pablo Segovia Velasco
=  Antonio Mayordomo

8 Sanchez
=1 | Eloi Robert Oncins

Alberto Gutierrez Lopez

Antonio Angel Velazquez €
Perez

[ -

Ao

E Javier Manso Camporro |
Participa con tu ejemplo en el cambio cultural de sensibilidad y compromiso hacia el cliente.
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Los basicos de
Gas Natural Fenosa

Chuleta Embajadores

) P2
‘o5 CeX gasNatural '~
o fenosa

%
#10 Cex gasNatural ~
C _— onsnet fenosa
Onsumo y gasto Hecho por i

Generamos confianza

C . y p
medlo de IOS Cl lentes @ s QQY‘@RON Programa Embajadores
ct

[Quiero asegurar
el pago de facturas 1
caso de no trabajar! _h< M

Vive como damos servicio a nuestros clientes. jApintate a una inmersion!

10
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Aprovecha las ventajas de Mi Canal Cliente
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Consultas, solicitudes o e /' /
incidencias como clientes ~ @ e
de energia o servicios

Canaliza aqui tus solicitudes sobre contratos y las de tus recomendados, disfrutando de todos los
beneficios de ser Embajador.

11
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Preparo, realizo
v doy feedback
de las inmersiones.

iSacale partido a las inmersiones! Vive una experiencia inolvidable gracias a ser Embajador.

12
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Puertas abiertas

Estimado/a Embajador/a,

Formando parte del Programa Embajadores Fase |, hemos desarrollado un nuevo
evento para todos nosotros y nuestros familiares y/o amigos, que esperamos
Sea una experiencia muy positiva e interesante:

Visita guiada a nuestras sedes corporativas con diferentes
stands tematicos y actividades para todas las edades

Estas invitado a la visita que se celebrara el proximo miércoles 29 de junio en
Placa del Gas, 1 a las 17:00h, con los tres acompanantes que tu elijas.

Para poder preparar bien vuestra visita, agradeceriamos que nos confirmes tu

asistencia y la de tus acompanantes a través del link adjunto antes del 6 de junio.

Ademads, si quieres, también podras participar como voluntario.

asistire

no asistire

¢Te lo vas a perder? jjjTe esperamos alli!!!

13
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Tu construyes el Programa Embajadores

i Tu opinion es muy importante!
Gracias a ti construimos y mejoramos el Programa Embajadores,
para convertirlo en algo hecho entre todos y para todos.

Las principales encuestas que recibiras periodicamente son:

- Pulsa tu Energia: encuesta trimestral, sobre CeX/programa Embajadores

- Encuesta de inmersiones: tras finalizar las inmersiones, para valorarlas
y dar sugerencias de mejora

- Encuesta de Mi Canal Cliente: tras terminar una solicitud relacionada con contratos,
tanto para nosotros como para recomendados.

14
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RESULTADOS Dic’18

Aumento del E-NPS en 31 puntos

Aumento del sentimiento de orgullo y pertenencia en un 85%

Aumento del grado de seguridad y conocimiento en un 94%

15
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Siempre ponemos
el corazon en todo
lo que hacemos

©

d
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CeX

customerexperience ~ Programaembajadores
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Los Clientes estan en el centro de
todo lo que hacemos

&

Muchas Gracias
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