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Bankia, premiada por involucrar a sus
empleados en una cultura de experiencia de
cliente
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Recursos Humanos RRHH Press. Bankia ha sido
galardonada entre las empresas que mejor han
implementado en 2016 la cultura de ‘Experiencia de
cliente’ en Espana, premio otorgado por la Asociacién
para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC),
primera organizacion profesional sin animo de lucro, de
habla hispana, que promueve el desarrollo e
implementacion de las mejores practicas y la busqueda
de la excelencia en la Experiencia de Cliente.
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El galardén, concedido a Bankia en la categoria al ‘Mejor
Proyecto de Involucracién de Empleados’, reconoce el
plan desarrollado por la entidad para implementar la
cultura de experiencia de cliente en el conjunto de toda la
organizacion.

Carlos Monserrate, director de Desarrollo Comercial de

Clientes Particulares de Bankia, expresé su "enorme

satisfaccion” por este reconocimiento, que llega en un momento en el que "Bankia inicia una nueva etapa, marcada
por el crecimiento, dejando atras una exitosa historia de reestructuracion, en el que tenemos todo nuestro foco
puesto en los clientes”.

"Tenemos que conseguir que su experiencia con Bankia sea opfima, independientemente del canal utilizado para
relacionarse"”, anadié Monserrate.

Para los préximos anos, una de las variables clave de gestion en Bankia sera la que mide la satisfaccion del
cliente. "Queremos que en un plazo de fres o cuatros anos los clientes nos perciban como una entidad cercana,
sencilla y transparente, base del nuevo posicionamiento del banco”, afirmé el director de Desarrollo Comercial de
Clientes Particulares.

La implementacion de este nuevo modelo de ‘Experiencia de cliente’, unido a la involucracion de los equipos de la
organizacion y al nuevo posicionamiento de la entidad ha comenzado a dar resultados.

Asi, el indice de satisfaccién de los clientes, medido como el porcentaje de los que valoran el servicio recibido
con una nota superior a siete, alcanza el 89,2 %, el nivel mas alto registrado en la historia de la entidad y 1.9
puntos mejor que al cierre de 2016.

Por su parte, el indice de recomendacién (net promoter score), esto es, el resultado de considerar a los clientes
que dan una nota superior al nueve y restarle los que otorgan una inferior a seis, arroja un nivel del 35,7 %, cuando
hace un ano era del 20,2 %.

Estos niveles de satisfaccion de la clientela ya se estan trasladando a las dinamicas comerciales. Asi, durante los
cinco primeros meses del ano, la base de clientela de Bankia se incrementé en una media de 10.200 clientes
al mes, cuando la media mensual de la segunda mitad del ano pasado fue de 6.638, lo que supone un avance
superior al 50 %.

Con la entrega de sus galardones, que en este ano cumplen su cuarta edicion, la Asociacion DEC quiere
reconocer el trabajo de las empresas que mejor han implementado durante el dultimo ano el concepto de
‘Experiencia Cliente' en Espana en tres categorias distintas: ‘Mejor Iniciativa de Empleados’, obtenido por Bankia,
‘Mejor Estrategia' y ‘Mejor Customer Journey'.

Ademas, el jurado, formado por reconocidos profesionales del ambito de la Experiencia de Cliente, concedié dos
premios especiales a: ‘Premio al Directivo del ano' y ‘Premio a la Mejor Marca'.
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