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La experiencia del cliente representa, cada vez mas, a la experiencia de marca
Es un valor para la diferenciacion y supervivencia de las empresas y los stakeholders y la sociedad en general la siguen de cerca

El impacto econdémico de la

mala experiencia de los
clientes se cuantifica

“La mala experiencia del cliente pone en
riesgo 4,7Bn$ en ventas globales al
consumidor”

En Espafia, 115Bn$, el 11,5% del consumo
(Qualtrics XM Institute).

La Voz del Cliente

se viraliza

Sales at Risk After Consumers Have a Bad Experience
Decreased Stopped Total Sales Percentage
Spending Spending at Risk of Total
($US Billions)  ($US Billions)  ($US Billions)  Consumption

Overall 29 1280 3572 95%
u.s. 1116 744 1859 10.6%
Germany 125 105 230 82%
India 121 95 216 11.5%
Japan 114 76 191 5.0%
Brazil 12 7l 183 15.2%
France 101 76 177 8.7%
UK 75 72 147 6.5%
Spain 65 50 115 11.5%
Mexico 64 35 100 12.1%
Canada 56 34 a1 5.9%
South Korea 58 22 80 76%
Australia 38 30 69 70%
Indonesia 40 19 59 B.2%
Philippines 36 7 42 13.0%
Malaysia 24 1 35 14.1%
Thailand 21 5 26 2.3%
Hong Kong 13 6 18 6.79%
Singapore 7 4 n 71%

About: Thes chart shows estimates of sales at risk after a bad <-_J:>-e‘| wnce. These estimates are based on the

percentage of consumars reporting decreased spending in 17 ndustries multiplied by total housshold

consumption numbers (in $US) in each of the 18 countries.

Source: "Global Study. What Happens After A Bad Experience,” Qualtrics XM Institute and “Households and

NPISHs Final Consumpbion Expenditure. " World Bank and OECD nabional accounts data

“Hoy ha venido a comprar a mi carniceria el director de mi banco.
Primero de todo le he hecho sentarse en una silla unos veinte minutos
mientras tanto yo hacia otros trabajos.

Cuandoe me ha parecido le he preguntado qué deseaba, a lo que me ha
respondido que unas hamburguesas.Yo le he dicho que las
hamburguesas ahora SOLO las vendemos los viernes.

En vista de ello me ha pedido un pollo cortado.Yo le he dado el pollo, los
cuchillos y las tijeras, y le he dicho que se lo tenia que cortar él. Como
era de esperar, me ha contestado que €l no lo sabia hacer y que era mi
trabajo. Mi respuesta ha sido que por tratarse de la primera vez le
ayudaria, pero que en lo sucesivo lo deberia hacer él solito. Estan
disponibles en la pagina web y en la app las instrucciones de cémo
hacerlo.

Entonces me ha dicho que queria hablar con el encargado,y mi
respuesta ha sido que si no pedia cita previa seria del todo imposible.
Al final, se ha llevado el pollo troceado y una morcilla, de modo que yo le
he cobrado el pollo, la morcilla mds la correspondiente Comisién de
Mantenimiento por el corte del pollo y por la atencién prestada ya que
no tiene la cuenta ENTRECOT MASTER GOLD PLUS.

Tu carniceria siempre contigo.”

DIFUNDE Y GQUE NO PARE

-Hacer cola en la calle delante de los bancos es: UNA HUMILLACION
-Estar de pie, haciendo frio, calor o lluvia es: INHOMANO
-Hacer perder el tiempo es: INOTILY CARO
-No saber que para las personas mayores es dificil
acceder al cajero 0 a pedir cita previa, es de: IGNORANTES Y MISERABLES
-iDe quién es el dinero que tenéis?: j;NUESTRO!!
-

*kén foafinit

jQueremos un trato justo y humano!
iMAS BANCOS Y MAS PERSONAL!
GOBIERNE QUIEN GOBIERNE, LOS DERECHOS SE DEFIENDEN

Supervisores, instituciones

locales/nacionales y la sociedad lo
demandan

Nueva ley de atencion al cliente: del dolor de cabeza del
ciudadano a la ira en los call center

o

8. Los bancos tendran que asegurar a su clientela la disponibilidad de canales
presenciales, ya sean permanentes o intermitentes, telefonicos o telematicos, y tendran
que tener en cuenta la edad de la persona, donde vive o su nivel de competencias
digitales para evitar situaciones de exclusion financiera.

El cierre masivo de bancos excluye a los mayores

Solo algunas administraciones locales intentan frenar la presién de las entidades
para derivar clientes a internet

Mercados
Los bancos deberan formar a )
sus empleados para que s

atiendan bien alos mayores

» Varias entidades ofrecen prioridad a las personas de mas edad en las
oficinas y en el sevicio de atencién al cliente
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https://cincodias.elpais.com/cincodias/2021/12/13/mercados/1639411148_113808.html
https://elpais.com/sociedad/2021-12-05/el-cierre-masivo-de-bancos-excluye-a-los-mayores.html

Nuestro Modelo de Gestion de la Experiencia cuenta con 4 lineas principales

Metodologia

a través de la implantacion del NPS (Net Promoter System) como sistema corporativo para la gestion de la experiencia de los clientes,
con el Net Promoter Score como meétrica principal.

Proceso de Escucha

disefiando y desplegando procesos de escucha de clientes de manera sistematica, automatizada y en los momentos criticos de la
experiencia de los clientes y con procesos de analisis de resultados eficientes para una gestion rapida.

Operativizacion de la Voz del Cliente

con un sistema que ayuda a actuar de manera tactica y estratégica sobre las palancas de crecimiento, es decir, aquellas que mejoran
la experiencia del cliente, incrementando el nimero de promotores y minimizando el de detractores, causando un impacto financiero
positivo.

Economia de la experiencia de cliente

midiendo el impacto econdmico que tiene brindar una experiencia de cliente diferencial. Analizando KPIs de negocio que ayuden a
priorizar qué palancas de la experiencia de clientes tienen mayor impacto financiero.

La integracién de los datos, estructurados y no estructurados, en el sistema informacional del banco es crucial para

aprovechar las oportunidades que surgen de escuchar lo que HABLAN los clientes
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Apoyandonos en toda la Voz del Cliente que recogemos en la entidad

Voz del Cliente

Estudios
sistematicos

*Medicién continua:
barometro permanente
de mediciones que den
soporte a la gestion
estratégicay a la
gestion tactica

Estudios
sectoriales

Comparativa sectorial
en el ambito de la
experiencia del cliente

*Observatorio de
tendencias en el sector

Estudios de
investigacion
ad-hoc

*Investigacion en
colaboracioén con otras
areas, para el disefio
y/o mejora continua de
las propuestas de valor
del banco

Banca personal
Banca privada Segmentos

Desactivados

\\\ Grupos de interés ESG

\“% Relacional

Entidad
UnicajaBanco

Oficina, Cajero
Banca Digital
GGRR, RRSS
Atencion Telefénica
Asistente Virtual
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Ademas de la escucha de fuentes externas como las RRSS, los Markets, etc...

.
L]

Alta de clientes

Procesos de Crédito: hipotecario,
consumo, tarjetas, circulante pymes

Agenda comercial
Desvinculacién o incidencias
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Los datos se convierten en informacion de valor para trabajar sobre acciones

estratégicas y tacticas

Con cuadros de mando actualizados on-line para un analisis exhaustivo e inmediato y facilmente accesible por la organizacion

qualtrics* MicroStretegy

Mayoria de mediciones TRANSACCIONALES y Medicion RELACIONAL (entidad) y del canal
de SEGMENTOS OFICINA

N A A A B e e — I L] ko

: SR e ... Shnd by

Todo ello con un alto grado de automatizacion y usabilidad, lo que nos permite ganar en eficiencia e impacto
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La clave esta en la Operativizacion de la Voz del Cliente

Actuando con acciones rapidas y personalizadas cuando se requiera y agregando informacion para el desarrollo de propuestas de valor y mejoras

de procesos a medio plazo

Interaccion de Cliente rellena
cliente encuesta

Anadlisis de
resultado

Operativizacion

Acciones
Estratégicas

:Requiere Andlisis para crear
propuestas valor
generales/
particulares futuras

accion
inmediata?

Integracién
BBDD

Actuacion .
Acciones

personalizada con

el cliente Tacticas

Se han diseflado y desplegado protocolos de actuacion corporativos para la operativizacion de las alertas que se generan

con el objetivo de mejorar nuestros niveles de retencion, vinculacion y captacion por recomendacion de clientes
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Acciones Estratégicas




Recabando la Voz del Cliente en los puntos criticos de interaccion para adaptar
las propuestas de valor de manera estratégica

= Recabar datos estructurados y no estructurados

Proceso de Crédito Hipotecario en los momentos de la verdad

= Identificar puntos fuertes para mantener

\ I = Entender puntos débiles: producto / proceso /
483" — atencion para mejorar
= Segmentar si es necesario para actuar de
NPS mensual 7061 A N NPS anual 7061 manera “quirurgica”

= Implantar mejoras y medir resultados

* Proceso iterativo de equipo multidisciplinar

PUNTOS Futkits ¥ DEBILIDADES

Momentos en los que se lanzan encuestas® Comentarios Detract v res 57 ¥ T et e o
.............................................. — REhip._ d P nps :
M.0 Muestra de interés. o B B
M.1 Toma decision. :
M.2 Solicitud. ) . I (N W]
M.3 Estudio. | ! s ¢t ;s
M.4 Resolucién: aprobada © e . LB
M.5 Resolucién: desestimada ay - - e o
M‘6 Resoluaon:desls"da Trending topics detractores 1256 ¥V Trending topics pasivo 1141 ¥ Trending topics promotores 4667 Y Expectat
M.7 Pendiente firma.
M.8 Formalizacion. COﬂdiCiOﬂES ]
L] 2 . interés

*Un mismo Clente recidivh como midimo 3 encuestss durante ol proceso de anos fglllggro Se%urosmejorar“po :E[d‘amtng recit]
contatacon deperdiendo de ios momento: excuyentes y o perodos de . euros 1eNgO T~ AC Ao A4
rencer tiempo “{cion condiciones glencion

amabilidad
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Convirtiendo datos no estructurados a estructura

facebook W

twitter

= Trasladando conversaciones individuales de clientes en

RRSS, através de IA (IQ Text), para categorizar y priorizar la
mejora de la experiencia del cliente

L Has conseguido resolver (a consulia o gestion que nos planteaste?

Comentarios Promotores. v

Global motivo promotares

Rapldez en la respuesta
Arencion y rato
Resuetven mi consuita
Satistechola con la gestion
Informacicn suministrada
Encacia

Claridad de las respuestas

Mativo de La consulta de los. clientes que indican que no

Detalie motivo consulta o reswells

Comentarios Neutrales v

Global motivo neutrakes

Neutrales 15

o se resuelve la consulta
Rapidez | talta de agiidad | retrasos
Lentiud { Burocracia

Nada que mejorar

No waloro con 10 nada es parfecto
Rspectas relacionsgos con Banca Digiisl

Atencian | documentos en alros idiomas

Recuento +

Consultas no resueltas: motive 3

Comisiones y gastes

Banca Dighal

Salicitud de informacién

Consultas sobre ol ingreso minima vital o desemplea
Consultas sobre pensiones

Funcionamienta app Unicaja Banco

Alta | Reactivacién Banca Digital

Incidencias con Larjetas débitoicrédito

Comentar

s Detractores 8 YV

Globsl motive detractores

Detractores &

Mo sé resuslve 1a consulta
Rapidet [ falta de aglidad [ reasas
Trata insatisfactoria

Lentitud  Burocracla

Trabas guranta el proceso

‘Aspectos relacionados con Banca Digial

Comisiones, Gastos condiciones (plazo, importe, int.

Recuanto -

Hilo ¥

2006006637

2008005640

2006006641

XM = ConsutasRRSS v

An

W Filtros  ~  Afio 2022
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Clasificacién Contact

Cuentas/Seguros/Planes

Cuentas/Seguros/Planes

Cuentas/Seguros/Planes

Afio 2022 8213

Temas

Pago de prestaciones (fecha, continuidad, etc)

Aplicacion Unicaja Banco

Web Banca Digital

Problemas acceso identificacion Banca Digital | A...

Cobro de comisiones
Bizum

Queijas y reclamaciones
Cierre de oficinas

Cita previa

Tarjeta de coordenadas
Promociones

Tarjeta prepago

Tarjeta crédito o débito

Taricta st

Canal

™

comentarios RRS5 2022  Analisis comentarios RRSS: INTEGRACION

Tipologia

Cobro de comisiones

Pago de prestaciones (fecha,

continuidad, €tc)

Pago de prestacionss (fecha,

continiidad, etc)

Anlisis comentarios RRSS 2021

Fecha: Todo el tiempo + Datos embebidos - Producto: Todas v

Recuento -
5450
697
376
257
137
55
43
38
32
31

Ocuitar filtros

Afic 2022

Pago de prestaciones (fecha
continuidad, et}

Aplieacién Unicaja Banco

Proglemas a

Banca Digja

Fecha mensaje

2022-01-03

2022-01-03

2022-01-03

Comentarios en redes sociales (Facebook y Twitter)
registrados en Chrysalis

Tarjets de coordenadas

Promaciones

dos de manera agil y eficiente

Comentario del cliente

Buenas noches soy antiguo
cliente de Unicaia he visto
que existe LUna cuenta onling
sin comisiones de Liberbank
y que ambas entidades os
fuisonastels hace unos
meses s posible actusiizar
mi antigua cuerta y
convertifla en esta onling de | F—
Liberbank? sin cambiar de
iban digo

Hola lo de la.paguills extra
que nos dan en eneroa los
que cobramos la vital que
diaes?

Hola me gustaria saber por
qué ni me an ingresado la
minima vital. Cuando ls
seguridad social me dice que
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Acciones Tacticas
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Actuando de manera rapida e individual con el cliente que nos “habla”

ALERTAS INMEDIATAS
A LA RED DE NEGOCIO

Cuando el cliente finaliza
la encuesta, la oficina
recibe un email con la

informacion mas
relevante

MEDICION CONTINUA
del nivel de satisfaccion
de los cliente con Unicaja
Banco y con su oficina

CARGAS EN AGENDA
de clientes detractores

“operativizables” por la

LI[I[h

Sistematica
Comercial

1)
H

A
!
n

INFORMACIONAL

La integracién de los
datos en el informacional
abre nuevas

oficina oportunidades

—

por motivos

Hola:

Acabamos de recibir una valoracion positiva de un cliente que recomendaria, con una probabilidad
muy alta, vuestra oficina en su entorno més cercano, a familiares y amigos

iGracias por vuestro esfuerzo y compromiso diario!

Los clientes promotores nos 'brindan’ muchas oportunidades: constituyen la mejor pasarela hacia
un nueve cliente de su entorno personal o profesional y nos permiten maximizar su nivel de
vinculacidn como resultado de la relacion de confianza. Puedes ponerte en contacto con tu cliente
para agradecerle la valoracién que ha hecho de vuestra oficina y aprovechar estos resultados.

La informacion relafiva a la encuesta es Ia siguiente:

- Cliente: |

- Probabilidad de recomendacién de la oficina: 9

- Motivo principal: Otros motivos

- Probabilidad de recomendacién de Unicaja Banco: 10
- Motivo principal: Otros motivos

- Intencion de operar en el futuro: Mas que hasta ahora

Recordarte también que esta valoracion tiene un impacto positivo en el indice de Experiencia (IE)
de cada oficina.

Gracias.
Atentamente.

Experiencia de cliente | UNICAJA BANCO
Direccion de Transformacién e Innovacion

experienciadecliente@unicaja.es

Nota informativa. Estas alertas se generan au Atie y de forma i liata cuando el
cliente contesta la encuesta en el cajero. La actuacion con el cliente queda a criterio de la oficina
una vez estudiado el caso y revisado los consentimientos relacionades con RGPD si la llamada al
cliente fiene un aprovechamiento comercial proactive por parte de la oficina

Hola:

Acabamos de recibir los resultados de una encuesta realizada a un cliente de vuestra oficina que
ha valorado el servicio recibido con un nivel de recomendacion igual o inferior a 6. Se frata, por
fanto, de un cliente DETRACTOR

Recuerda que los clientes detractores:

. Tienen mayor probabilidad de abandonar la entidad.

- Nos hacen perder clientes, o "polenciales clientes”, por su “no recomendacion” y referencias
negativas.

- Generan mayores costes y consume recursas con llamadas, reclamaciones, efc.

- Contribuyen a crear una mala imagen y reputacion.

« Generan desmotivacion

Esta alerta podra generar en los proximes dias una carga en la Agenda Comercial del
Director para que, en base a los resultados de la encuesta, contacte con el cliente, i lo
considera conveniente. El objetivo de esta lamada seria aportar al clienle una solucién o una
0 que le su mejorar su y convertirio
en cliente “promator” con el iempa.

La informacién relativa a la encuesta es la siguiente

- Cliente:

- Probabilidad de recomendacion de la oficina: 2

- Motivo principal: Conocimiento y asesoramiento del personal de Unicaja

+ Probabilidad de recomendacion de Unicaja Banco: 3 .

- Motivo principal: Canales de servicio{oficinas, cajeros, banca digital, banca telefonica)
- Intencion de operar en el futuro: Menos que hasta ahora

Por alia parte, debemos recordarte que, en el caso de que la oficina reciba una valoracion
desfavorable de este tipo (cliente detractor) esta circunstancia tiene un impacto negativa en su
Indice de Experiencia

Gracias.

Alentamente.

Experiencia de cliente | UNICAJA BANCO
Direccion de Transformacian e Innovacion

experienciadecliente@unicaja.es

Nota informativa. Estas alertas se generan aulomaticamente y de forma inmediata cuando el
chiente contesta la encuesta en el cajero. La actuacidn con el chente queda a criterio de la oficina
una vez estudiado el caso y revisado los consentimientos relacionades con RGPD si la lamada al
cliente tiene un aprovechamiento comercial proactivo por parte de la oficina.

Las opiniones de los clientes llegan a las oficinas, en modo de
alertas inmediatas, a través de emails informativos y de cargas
en agenda para su conocimiento y gestion.

Clientes Promotores

© Reconocery agradecer el esfuerzo en la correcta y
profesional atencién del cliente

© Consolidar y mantener al cliente

© Detectar las oportunidades que nos brindan los clientes
promotores

Clientes Detractores

Analizar la respuesta del cliente de manera inmediata
Tener identificados a los clientes detractores

Tener capacidad de reaccion para aportar una solucion
al cliente

Evitar la desvinculacion y/o fuga de cliente

®d OO
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Mas alla del dato estructurado: escuchando a los clientes HABLAR

» La Transformacién que vivimos nos obliga a “obsesionarnos” mas, si cabe, con la Voz del Cliente

» Lo llevamos haciendo muchos anos, pero ahora contamos con nuevas capacidades para hacerlo
de manera mas rapida y eficiente

= Sin operativizacion de la Voz del Cliente, no contribuimos al crecimiento sostenible de nuestras
empresas, sobre bases solidas

= Debe ser un proceso integral mas en las organizaciones, pero con un claro componente cultural

Escuchar esta bien pero soélo si es para ACTUAR
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Unicaja Escucha

Experiencia de Cliente
1 Julio 2022
Direccion de Transformacion e Innovacion
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