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Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

a\\ Contexto

La Mesa de la Movilidad Inteligente como
Servicio (MMIcS) es un encuentro organizado por
y para profesionales, con vocacion multidisciplinar,
por lo que esta abierto a la participacion de los
distintos agentes relacionados con la materia.

El objeto fundamental es el establecimiento

de un foro de debate y estudio sobre la base

de un Observatorio que analice la situacion en
Espafa respecto a la Movilidad Sostenible y de
Conectividad, Inteligente y que potencie este

nuevo ambito de desarrollo econdmico, fomentando
la participacion, la cooperacion y el intercambio de
experiencias entre profesionales de Empresas
invitadas que desarrollan su actividad en los
diferentes sectores involucrados en la Movilidad
actual y de futuro, tales como Automocion, Renting,
Energia, TICs, Infraestructuras y Entidades Publicas,
entre otras.

Nos encontramos ante una sociedad econémica que
apuesta por el Talento y el I+D y la Innovacion para
estimular y asegurar el futuro de las generaciones
futuras.

D)
MVIES

Ya es un hecho que estamos inmersos en la Cuarta
Revolucion Industrial, caracterizada en su maximo
exponente por la Economia Colaborativa; nos
adentramos en la Industria Conectada 4.0.

La economia colaborativa implica una serie de
premisas que precisan una gestion del cambio en

los Dirigentes de las Compaiiias, en los Usuarios y
Consumidores, en las Administraciones Publicas, en la
Sociedad en general. Los Stakeholders actuales deben
entender la maximizacion de oportunidades que lleva
consigo conectar sectores para mejorar el incremento
de los negocios y la rentabilidad de los mismos.

Los Gobiernos Autondmicos y Municipalidades estan
desplegando, en ambitos territoriales, planes
urbanos de Movilidad y Planes de Calidad del Aire.

No hay vuelta atras en la implementacion de una
Movilidad Inteligente y Conectada.

MMIcS pretende impulsar y optimizar la
movilidad global, con sistemas que faciliten
la vida de los usuarios y de la Sociedad
respetando a su vez el medioambiente.
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Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio MMbs

LA EMPRESA ES LA PROTAGOSNISTA

) Workshop MMicS 11 de julio de 2018

e Persona, el cliente en el centro e La Movilidad como Servicio

Actualmente estamos viviendo un momento convul- La movilidad pasa a convertirse en un servicio,

so, de impacto y de cambios rapidos, donde el estamos rodeados de una infinidad de datos, que

cliente, la persona, esta bien informada, sabe lo bien ordenados y con inteligencia (Business Intelli-

que busca y lo que quiere. gence) nos ofrece grandes oportunidades.

Ahora, conviven diferentes tipos de generaciones La movilidad de las personas, de mercancias o

y usuarios, todos ellos digitales o en vias de datos, es un hecho que esta presente en todo,

digitalizacion. asi como la movilidad inteligente, compartida, a
demanda y sostenible aplicable a las nuevas

Por otro lado, el cuidado de los recursos y la ciudades o Smart Cities.

preocupacion por el medioambiente y la energia

sostenible pasa a ser tematica prioritaria, El cliente ahora es lo primero (customer first), por lo

ademas aflora el talento y los emprendedores, que deben crearse modelos de compromiso: Intelli-

quienes son duefios de su propio destino, rigory gence Centers.

transparencia, haciendo que la ciberseguridad sea

basica. DIGITALIZACION+E-Mobility=MMIcS:

Movilidad Inteligente como Servicio

Tecnologia y conectividad

VDeI Producto al Servicio

VDe la Generacion X, los Millenials,
Generacion Y, a la Generacion Z
V Journey del Cliente B2B y B2C

) Ecosistema de Movilidad Inteligente

Rapidez de respuesta y maxima
informacion

Pay as you drive y carsharing para
B2B y B2C

< <4

CONTAMINACION
RESTRICCIONES
AL TRAFICO
TRANSPORTE MULTIMODAL
HABILITADORES

SALUD
MIX-MODAL

SECTOR PUBLICO
CIUDADES EFICIENTES
LIBERALIZACION DEL TRANSPORTE
FISCALIDAD CARBURANTES

(WLTP)

“En un Ecosistema de Movilidad Inteligente debe- 6. P R E P A R A D as

mos estar listos para afrontar los nuevos desafios”.

Mar Garcia Ramos: Socio de Automocion y Movilidad de PA RA EL RETa ?

Grant Thornton

ALD -
° GrantThornton Automotive @



Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

) La Persona, el Cliente en el Centro

e Grandes cambios, nuevos retos

Estamos viviendo un momento en el que se estan
produciendo muchos cambios que debemos afrontar

“Hay que ser valientes, debemos ceder en nuestra
forma de concebir el coche”

Pedro Malla: Director General de ALD Automotive

Crecimiento de la poblacion mundial:

e Sociedades cada vez mas envejecidas.

La sociedad esta envejeciendo, el 29 % de las
personas en los paises desarrollados tienen 60 afios
0 mas. Sin embargo las personas mayores quieren
mantener su movilidad sin perder la comodidad y la
flexibilidad. Las soluciones sofisticadas pueden
ayudar a mantenerse independientes en el futuro

e Se estrecha la brecha de género.

e Mayor demanda que oferta en la busqueda de
talento, de personas cualificadas.

Incremento problemas a resolver en las
ciudades:

e Consumo global de energia (Electrificacion y
E-movilidad). Las ciudades consumen dos tercios
del consumo mundial de energia y consumiran
tres cuartas partes para el afio 2030.

El desafio para las megaciudades es encontrar
una solucion inteligente para garantizar la energia
suficiente y al mismo tiempo producir bajas
emisiones de carbono.

D)
MIVIES

e Seguridad y conocimiento. Un mundo hiperconec-
tado, con flujo rapido de informacion y conocimiento,
y un mayor gasto en |+D

e Trafico y movilidad. El nimero de automoviles ya
excede la capacidad de infraestructura en muchas
ciudades como Londres o Singapur, lo que provoca
bloqueos en la red de tréafico y prohibiciones de
circulacion.

e Gestion de Emisiones y Residuos. En las
megaciudades, la industria en crecimiento y el
comportamiento cambiante de los consumidores
estan provocando cantidades incontrolables de
desechos. Organizar la eliminacion de desechos es
un gran desafio para cada megaciudad.

Desarrollo de paises actualmente en vias:

e (Clientes con necesidades y gustos diferentes,
hacen que se desarrollen distintos productos y
servicios segun paises.

e Democratizacion de las Innovaciones, Digitaliza-
cion, Conectividad.

e Retos demograficos por el poder del [+D

e Se acorta el gap tecnoldgico entre los paises:
robots, realidad virtual, 10T, desempefiaran un papel
importante en nuestras vidas en 2030. Todas esas
innovaciones brindaran soluciones a muchos problemas.

rhlem L
“Hay que pensar en otras soluciones para
nuestros clientes”.

Clara Santos: Subdirectora de Operaciones de
ALD Automotive
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) La Persona, el Cliente en el Centro

e Grandes cambios, nuevos retos

La responsabilidad mundial aumenta en todos los Estas tendencias plantean un nuevo problema, la
niveles de la sociedad, se hace necesario compartir legislacion. Se hace necesaria una armonizacion
la responsabilidad global. legislativa tanto para las empresas como para la

Administracion en general.
e Cooperacion entre Naciones, las naciones
compartiran mas responsabilidades.

e Crecimiento del poder de las ONGs, el nimero
de ONGs crecera significativamente.

e Incremento de la filantropia, cada vez se hacen
mas donaciones, aunque la filosofia de dar cambiara.

Sin duda, es el momento de dar soluciones para los
clientes y los ciudadanos

Son tres los pilares fundamenta-
les que pueden resolver esta
nueva situacion:

“Estamos viendo un cambio en el sector, del
coche en propiedad al coche como servicio.
Cada vez hay mds opciones de movilidad”

Hans Christ: CEO de Bipi VEH iCULO
=i CONECTADO

En definitiva, nuevas soluciones de movilidad:

=)
LA MOVILIDAD
- [) Soimes,

SERVICIO. LEGISLACION EN

MOVILIDAD

° GrantThornton ALD . @
Automotive



Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

) La Persona, el Cliente en el Centro

e Customer experience

Las alianzas estratégicas se configuran como

los desencadenantes de los nuevos modelos de
negocios, ya que el modelo actual de cambio Ileva
consigo un cliente cada vez mas informado, mas
exigente, mas tecnoldgico, con ganas de satisfacer
sus necesidades lo antes posible, en definitiva, mas
sofisticado y que prefiere adquirir cada vez mas
servicios, en lugar de productos, dentro de una
concepcion de Experiencia de Cliente.

m ENGAGEMENT
CON EL CLIENTE
Segun la personalizacion y la resolucion eficaz de

sus necesidades: relacion de confianza con el
consumidor.

€ 9 mavor ,
“\g/~ ESPECIALIZACION

A través de omnicanalidad y con expertos externos
en el manejo de la atencidn al Cliente.

TRABAJAR LA ESCUCHA

n))@ ESCUCHAR AL CLIENTE Y

Con inteligencia, respeto, responsabilidad,
innovacion y anticipacion.

D)
MIVIES

Las Compafiias deben seguir unos modelos de
atencion al cliente, que garanticen su confianza
en la empresa, para ello es necesario:

e Mantener conversaciones inteligentes con
el Cliente.

e Combinacion entre Inteligencia Artificial y la
interaccion humana con el Cliente, esto es la
Inteligencia Aumentada, capaz de detectar el senti-
miento del Cliente con un escaso margen de error,
una informacion a ser empleada por el operador para
adecuar su tono o cambiar el canal de interaccion y
hacer la relacion excelente y diferencial.

e [a empresa debe de usar los mismos canales que
usan las personas en su dia a dia, los Clientes
actuales y potenciales de la Empresa

“Lo importante es el cliente. Es necesario que el
concepto esté bien claro”.

Manuel Gago: Presidente de NEO

° GrantThornton ALD
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) La Persona, el Cliente en el Centro

“Cualquier solucion que se da al empleado tiene
que ver tanto con su dmbito personal como con Su
ambito laboral”.

Fernando Villalba: Director de Compras de GSK

“No tiene las mismas necesidades una persona
que trabaja en el centro de Madrid, que una que
frabaja en un nicleo mas pequena.

Queda muchisimo recorrido por hacer”.

Ricardo Barrios: Ingeniero de Operaciones y Logistica

‘La movilidad es un derecho del ciudadano”. “ El core del sector de automocidn se esta

. N transformando hacia el modelo de los servicios”
José Carlos Espeso: Mobility Manager de Grupo Pascual

David Barrientos: Manager de Comunicacion de Nissan

“Se requiere una nueva configuracion de vehiculos
que faciliten la movilidad”.

José Antonio:Director de NEO

“Existe una falta de organizacion o legislacion
clara’.

Javier Repiso: Key Account Manager de Nissan ) )

ALD
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Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

a\\ La Movilidad como Servicio

e Tendencias

Los habitos de los consumidores estan cambiando
hacia los servicios en movilidad y estan influyendo
en los modelos comerciales.

Las nuevas tendencias y formas de movilidad han
llegado para quedarse, por ese motivo debemos ser
capaces de abordar todos los retos que las mismas
conllevan.

Las innovaciones tecnoldgicas pueden cambiar
drasticamente nuestra forma de vida tanto privada
como comercial.

Aparecen nuevas tecnologias: Big Data; Realidad
Aumentada; 5G — loT; Blockchain... y Servicios
Inteligentes: Logistica; Inteligencia Artificial;
Vehiculos Hibridos y Eléctricos... produciendo
cambios en las ciudades; nuevos modos de
transporte; consumidores, etc.

El desarrollo de las tecnologias conducird a un
transporte alcanzable para todos.

Por todo ello, nacen dos elementos disruptivos:

e | a electrificacion en la cadena de valor de la
movilidad.

e | a automatizacion y digitalizacion en el ecosistema
de la movilidad.

Digitalizacion + E-Mobility +
Business Strategy

Ademas se vuelve indispensable el valor del dato
y de la informacion para la toma de decisiones y
avances tecnoldgicos para los servicios de atencion
al Cliente:

e Del Contact Center al Intelligence Experience
Center (Experiencia Inteligente basada en una
gestion de los datos eficiente y responsable)

D)
MMLS

Aparecen la Movilidad Compartida y la Movilidad a
Demanda, principalmente en grandes ciudades y
areas metropolitanas, pero adecuando el servicio
a lo que el Cliente esta dispuesto a pagar:

e La tendencia es que la propiedad del vehiculo no
desaparecera pero se reducird

e Nacen empresas que aportan nuevas soluciones
de movilidad como Car2go; Emov; Zity; Respiro;
Wible; Avancar; Bluemove; E-share Mobi; Blablacar;
Amovens; Carpling.

',mghw

Mt

N.

“El usuario quiere simplicidad y para ello es
necesaria la digitalizacion, para dar soluciones
versdtiles que se adapten a las nuevas necesida-
des, que no sea necesaria la vinculacion a algo”.

Luis“Marja Pérez Serrano: Director Car Business Services
de TUV SUD Espafia

2
Automotive
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Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

a\\ La Movilidad como Servicio

e Liderazgo y Alianzas estratégicas

Un lider no puede darle la espalda a la tecnologia,
pues ha pasado de ser una ventaja competitiva a ser
un transformador de los modelos de negocio.

Las empresas deben estar inmersas en una cultura
del emprendimiento, donde sus empleados se
sientan como auténticos emprendedores.

El motivo es que estamos inmersos en un mundo
que se mueve a gran velocidad y la Unica manera de
ser capaces de una rapida adaptacion y poder
aprovechar todas las oportunidades que se presen-
ten es la gente que estd mas cerca, que estd mas
expuesta a esas oportunidades y a esos problemas,
gente que tenga capacidad de decision, sin miedo,
que es lo peor para una Organizacion.

Las relaciones en las empresas dejan de ser
bidimensionales (proveedor-cliente), ahora son
relaciones con algunos players donde un proveedor
pasa a ser cliente a la vez; se puede ser competidor
y a la vez ser socios, y eso requiere un conjunto de
competencias dentro de la Organizacion. Precisa
competencias nuevas con un buen lider como
dirigente que trabaje para dicha organizacion.

“Es necesario buscar soluciones de
economia colaborativa entre empresas’.

Pedro Malla de las Heras: Director General de
ALD Automotive

D)
MIVIES

Las empresas
deben tener
flexibilidad y
adaptabilidad
para moverse
con velocidad.

3

“;Cudl serd el pilar que hard que la movilidad sea
un éxito en cada uno de los sectores?”.

Samuel Pariente: Smart Mobility Telefonica.

“Es necesaria una regulacion en cuanto a la
movilidad corporativa”.

José Carlos Espeso: Mobility Manager de Grupo Pascual

ALD
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a\\ La Movilidad como Servicio

“El uso compartido puede disefriarse geografica- “El desarrollo de la movilidad como Servicio estd
mente, con programas entre empresas cercanas o cambiando mucho, hay que pensar en diferentes
incluso sectorialmente’. soluciones para los clientes y ciudadanos”.
Pedro Malla de las Heras: Director General de Clara Santos: Subdirectora de Operaciones de

ALD Automotive ALD Automotive

“Facilitar los vehiculos sostenibles va muy ligado
con la masa critica”.

Javier Repiso: Responsable de grandes cuentas de Nissan

“Debe haber un componente digital”.

Hans Christ: CEO de Bipi

“La cadena de valor lineal estd cambiando. Habra
un amplio abanico de opciones de movilidad”.

Fernando Moreno: Business Development Manager de Bosch

ALD ;
° GrantThornton Autormotive @



Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

) CONCLUSIONES

MIMVIES

“Tenemos que ser valientes como clientes”.

Javier Repiso: Key Account Manager

ALD
Automotive
Pedro Malla de las Heras: Director General
“Comprar movilidad, con todo lo que
eso significa”.
ALD
Automotive
Clara Santos: Subdirectora General de Operaciones
“Potenciar la colaboracidon publico-privada’.
ISS
David Barrientos: Manager de Comunicacion
“Ver esta Mesa como una oportunidad
de grupo”.
ISS

“Atreverse al cambio y también a colaborar”.

Hans Christ: CE0

bipi

o GrantThornton
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) CONCLUSIONES

“Nos encontramos en un momento disruptivo,
histérico. Veremos muchisimos cambios,

colaboraciones entre diferentes empresas’. fl_o) BOSCH

Fernando Moreno: Nuevos negocios, movilidad,
Smart Cities

“El proceso de evolucidn es claro.
Estamos en una encrucijada. Ahora hay muchos
caminos y opciones”.

Fernando Villalba: Director de Compras

“La movilidad sostenible es una necesidad’.

GRUFG

FA

Ricardo Barrios: Ingeniero de Operaciones y Logistica

“Hay muchos caminos que seqguir y todos

son compatibles”. m

José Antonio Gutiérrez: Director

“Las oportunidades que se presentan de cara
a un futuro son enormes”.

Manuel Gago: Presidente

ALD '
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D)
MIVIES

Mesa de la Movilidad Inteligente como Servicio

) CONCLUSIONES

“La logistica es o va a ser el argumento comercial

con mas fuerza”.

José Carlos Espeso: Mobility Manager

“No hay empresas ni industria que no esté afectada
por la movilidad. Todos podemos aportar nuestro

granito de arena’. TMH

Samuel Pariente: Smart Mobility

“Hay que trabajar para ganarse la confianza del
ciudadano, todo ello tiene que ir dentro de lo que
estamos desarrollando”.

Luis Maria Pérez Serrano: Director Car Business Services

ALD ;
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