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en unos minutos...
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Director Comercial Multicanal de Bankia

Daniel Llaveria
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J=C Evolucién en la estrategia omnicanal

Voice Chat Email Web

v’ Mejora consistencia CX v Hiperpersonalizacion y adaptacién

Atencion en multiples canales v' Equipos multidisciplinares v’ Estrategia omnicanal eficiente

x Consistenciade CX x Disrupcion en el viaje del cliente
x Eficiencia equipos de trabajo x Estrategia omnicanal eficiente

2?7?7777

sabio



EXperience as
a Service ™

UN DIA CUALQUIERAEN NUESTRA VIDA

sablio GENESYS



Bankia ha evolucionado sus .
capacidades digitales para
estar mas cerca de sus clientes L

* Nuestros clientes buscan cada
vez mas un servicio a distancia
personalizado y de calidad

*Nuevos productos y servicios
que amplian nuestro potencial
digital y cubren las expectativas
de los clientes mas exigentes




App

Internet

sabio

Una unica Plataforma de Big Data

Oficina

5

Las interacciones de nuestros clientes se
multiplican exponencialmente en el entorno
digital

Big Data recoge el conocimiento ~ @ e
_ o S @
del cliente de cada contacto, en (B < A
. a@Q /@‘%_
No AaCiay
tiempo real Q_@%ngﬁ

Los Data Scientist intentan
ofrecer el mejor cuidado de
las finanzas de los clientes



sabio

-+

1 Digitalizacién

Dos nuevos servicios que muestran nuestra
excelencia digital de banca en remoto

Valor

CONECTACONTU

E>EXPERTO

GESTION PERSONALIZADA

Canales Online

f>Valor E > EXPERTO
R
OFICINAS
- AA.FF
oficina ¢ agil
- Personalizacion +

Canal
es
Onlin




3 GENESYS

@

(CALA

Un gestor de
canales eficiente

{erramientas de partners lideres en su segm

Un software
con funcionalidades

360°

Adaptado a las
necesidades especificas de
Bankia Ban<ias



Funcionalidades

OxROO| *;
o, 24 h
0ooe) - J

| |
Ayuda a organizar la Permite que el cliente tenga
agenda del gestor respuesta de su gestor

24x7 y alli donde lo necesite




Organizacion
del dia de

Barkia_

Bankia  Inko MiDia MiCartera Interacciones v PaneldeAlertas  Cawndario v Informes v Paneies v

Fecha Actuaiizacion MIDIa: 30/7/2018 832

Inbound pendiente Gestion pendiente Gestion realizada
nuestros asesores G s o
30 julio
1 Email 55  CientesenMigia 5 inoound No hay eventos hoy
[} Eventos BT ciienta ) Coontes Programados 0  Outbound ariws
Informes de Seguimiento
1 Sofcitud Bankia Oniline 12 Cientescon Inbound 3 Contactos Eectivos
0 ‘SONItUG Gestion CAC 0 Clientes con Alerta 3 Clientes Contactacos
6 Comersacianes 43 fosto Cllentes Indorme de Actvided
0 Contestagor

0 Oportunicad Mas valor

Total 8

Contactos Efectivos Inbound vs Outbound

No podemas crear este SIS porquo 1 hay datos.



Personas con amplia experiencia, organizadas
Oficinas con un director y 10 asesores digitales

Con un modelo de gestion
especifico

™

re— * Diaria. 30 min.

& 0O ‘

" AR Reunién de
OO Ventasy
LA fud Actividad

* Todos los Gestores con
el Director de la

" Comerecial Oficina.
‘ Reunion de wssss  +  Diaria. 5 min.
l}“ . Im
L pacto e Cada Gestor con el
Director de la Oficina.
. e Semanal. 45 min.
Reunién de o
/_!_ Planificacion * Todos los Gestores con
el Director de la
Oficina.
o .
2.2 h Despacho s« Semanal. 60 min.
- individual

e Cada Gestor conel
Director de la Oficina.
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CONECTACONTU

E>EXPERTO

GESTION PERSONALIZADA

100%

REMOTO contando siempre que
quieras por tu ASESOR DIGITAL
PERSONAL

Acceso practicamente a la
totalidad de
productos/servicios del

1 banco a distancia.
sabio



J=C L.
Un servicio pionero en el

mercado

Siempre el
mismo asesor digital
personal

Sin coste
adicional

Disponible

Flexibilidad
horaria (24x7)

Permite contratar
100% de productos

de forma
remota

sabio
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Nueva App
de Bankia [

sabio

Reportar
Feedback

Hola Juan

Obteniendo tus contratos

Tu Gltima conexidn fue el 18/03/2020 a las 14:19

V.8.2.1 (REAL

Cuentas

Cuenta ON

Cuenta Familia

Tarjetas

OFERTAS A 1 CLICK (1 DE 3)

3.952,54 €

2.984.40¢

144,00 €
10,50 €

&
968,14¢€

144,00 €
10,50 €

1.280,56 € A~

iNecesitas dinero? Pide tu anticipo némina.




Bianka es el unico
asistente que hace
Operaciones

BIANEKA

El asistente de voz de Bankia

Conversaciones con nuestros
clientes en 4 meses

sabio



dia enla el de

,é l
UCIa ¢
trrelacion con Bankia

—_ |

Lu<i|'a es yfia clienta de 32 afigs, joven'y
actlla, que vive en Madrid Ytfabaja de
abogada.

Barkia



dia en la vida de Lucia

Es sabado por la mafiana. Lucia se levanta
dispuesta a irse de viaje a Amsterdam.

sabio

Mientras desayuna,
comprueba que todo
estd en orden, hasta
que se acuerda,
mientras hace la
facturacion online,
de que apago su tarjeta
porque la perdido vy
ino la ha encontrado!
Por lo que decide
hablar con su asesor



No te preocupes, vas a
poder ir al extranjero sin
problema. Te indico los
pasos a seguir para

Necesito la foto de tu DNI

Recibido. Ahora necesito
tu firma digital.

Cnk
Recibido. Ya tienes la

tarjeta activa en tu Apple
Pay

Chat en directo con

asesor digital personal

Barxia ] @ s

i Es MDls MCren Tmescioses v FeneOrdenn  Csendec v Infome v e v

CREACION CAS
Ot Linmade - Dupicars s e e 2 ot

s scesrna et com
oreis w1 ) sgpuen

. Tipificacion:

- o N5 ey cciones e gt en esta taes

No apica imicos Desto

Tajotas Den Taeta Deoo Particures
suproscn

B
Operacion

Mo vaior
Tareas registradas:

;Bancia



o1l movistar 18:00 7@ 64%E

DEBITO Ba nKia




Lucia coge un taxi al hotel

El taxi que coge es un coche eléctrico y ]
eso hace que recuerde que le gustaria
pedir informacion a Bankia sobre wun
préstamo para comprarse uno.

’

sabio Y L X X



Total a pagar

XXX V’SDﬁ
Taxi 30,00€
(D]

sabio



Maria, en la habitacién del
hotel, entra en su Bankia
online para solicitar
informacion a su asesor sobre
el préstamo del coche.

Ademads se decide a solicitar
la Hipoteca On para |la
vivienda que ha visto.

ols -

sabio



C La digitalizacion con los ojos de un cliente: Hipoteca ON

& Simula tu Hipoteca On ﬁ | € HigatecaOn [ 1. & HipstecaOn wma @ X

€ Hipoteca On

Camprar vivienda 120,000 375,18 6imes 120,000 € 37514 €mes 120000 ¢

Hola, soy Paula . . 120.000€ 375,14 ¢/mes
£Cul es el valor
de la vivienda?

(Cudl es tu principal fuente de Gestiona tu documentacion
ingresas?

ENTENDIDO a

120.000 €

No estis segura?

375,14 ¢jmes 30 ahos 120.000€

¢Cuéntos afios tienes?

36

Tu Hipoteca On ya ha
sido formalizada

{Tu Hipateca On ha sido aprobadal

Datos basicos Documentos

Formalizacion

B. Particulares

Centro de Gestores de Prestamos
Int. Artificial
Validacidn - Grabacion Cognitiva

Riesgos

Simulacién

sa bio Anal. Avanzada y Big Data

Customer Journey Cuadro de Mando de Canales



Asesoramient

en directo con tu asesor
personal

Ban<|a

WDl  MiCen  Inencdonss v PnsdeAen  CaNnGafio v Informes v Banens v

Ban<a

LY C—

Datos del evento:

Hola Lucia, disponemos del 'préstamo consumo eficiente' que . °
tiene unas condiciones especiales para este tipo de compras. "
Si te va bien compartimos pantalla y te muestro sus ventajas.

H

aiees Koo

Barcia



El asesor indica al
cliente cémo proceder

& Chrome Archivo Editar Ver Historial Marcadores Ot

Barxkia

o A 3 B 0 Marit36am Q=

= 0 e @

Buzen  Ayuda Perfil

e

Gestor.

Ahorro / Inversion Financiacion a dia de hoy

POSICION GLOBAL ({("mMISs PROPUCTOS )|} TRANSFERENCIAS Y SERVICIOS ~ CONTRATAR
. Soy Alberto, tu gestor
Ultima conexion: Oljuniog’ll e
Posicién Global Tus ofertas a un clic
Vistal - Crear nueva vista B3 Tagespreconcedida v
|+ Préstamo preconcedido
131.577,19¢ 209.786,36 €

Cuentas
ALIAS N° CUENTA
~ LIBRETAFACIL ES23 2038 0000 0000 0000 0000

~ LIBRETAFACIL ES23 2038 0000 0G00 0000 0000

s

~ LIBRETAFACIL ES23 2038 0000 0G00 0000 0000

Através de un
cddigo seguro,
cliente y gestor

~  LIBRETA FACIL ES23 2038 0000 0000 0000 0000

LIBRETAINTERES ES23 2038 0000 0000 0000 0000

33.942,11¢
DISPONIBLE
2.329,42¢
3.767,12¢
25.022,25€
938,34¢

1884,38¢

Conecta con tu experto

Alberto Vazquez
916024699

El cliente pulsa
compartir pantalla

Comparte tu pantalla

D Llamame

@ Conversaciones
con LAURA BENAYAS
SANCHEZ

comparten
pantalla.

Barcia



@ Chrome Archivo Editar Ver Historial Marcadores Otros usuarios Ventana Ayuda [vely $ & ) Mar1:36a.m. Q =

A Y [ oy

[ —

Ba n < | a CUENTAS Y TARJETAS AHORRO E INVERSION FINANCIACION SEGUROS 4Eres cliente pero no tienes claves?

Visualizacion
conjunta de las
caracteristicas
del préstamo

Particulares > Préstamos > Crédito Sostenible

Crédito Sostenible

Te ofrecemos un préstamo v Sin comisién de apertura
comprometido con el medio  Tipo de interés mejorado ‘
ambiente v Hasta 60,000 € en 96 meses Q

Para financiar productos sostenibles

Ventajas del Préstamo Consumo Eficiente

En Bankia nos preocupa el medio ambiente tanto como a ti, por eso, hemos puesto a tu disposicién un préstamo en .
condiciones especiales con el que podras obtener financiacién para: ¢Te ayudamos?

& Adquirir un vehiculo hibrido, eléctrico o bien con bajo en emisi 916 346 964

O Tus é igorif jil aire ici etc.) que sean de bajo consumo, es decir,
aquellos con etiqueta energética de clase A o superior.

Te llamamos gratis ~

*:sabio Bar«ia




Asesoramientc

en directo con tu asesor ©
personal

Bancia

Ban<a

€ @ sro. MARIA o s s

Claro, no hay problema, lo preparo y podras abonar el
préstamo en tu cuenta en un click cuando lo necesites.
iDisfruta del viaje!

v Datos de Contacto

Barcia



celente percepcién con indices
de satisfaccion entre los cliente:

Satisfaccion global Percepcion de clientes
con Bankia Conecta con tu Experto

indice de
satisfaccion > E— 90% vy ()
de clientes ‘

o

Satisfaccion
global

92,2%

2019




Muchisimas gracias!!!
Este servicio de Bankia es
fantastico. Ya lo he
comentado con los de mi
trabajo. Buena forma de
fidelizar clientes...

Un saludo

\lgunas
eacciones de
lientes a la
tencion recibid

~

d

%

Me gustaria nombrar lo agradecido y
satisfecho que estoy con el servicio de
atencion recibido por parte de mi
gestora (...) y por la facilidad de hablar
con ella de cualquier asunto referido
a mis cuentas y productos.

Buenos dias,

Adjunto comprobante solicitado.
Espero vuestras noticias, y una vez
mas; gracias por el estupendo
servicio. Saludos,

Virginia




éCoémo vemos el I

servicio de banca
personalizada a
distancia de
Bankia en el
futuro?
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El futuro es incierto

Pero estaremos
alli donde el cliente
Nnos necesite

Avanzamos para ofrecer un servicio
cada vez mas digital, mas personalizado y que
aproveche la inteligencia artificial, sin dejar
de lado el trato humano, para aportar cada
vez mayor valor a nuestros clientes Ban<ia

O . Y
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Profesiongles
en Espana

o)

SECURITAS

P

.
-
!-',. ¥ ]

@

En términos
absolutos, cuarto
pais en alarmas

conectadas

1
(tras EEOU Presentes en & v
China y Japon) 16 paises g4 ()

sabio

Clientes
en Espana

1.300.000

clientes!

O 0OF =
OO0 = +




YEC |
Nuestros clientes

Contacto medio -

con el cliente: +12 millones
25 touch points de dispositivos
anuales conectados M2M

+300 millones
de senales
telematicas/mes

®

sabio



DEC
Nuestros Agentes

sabio
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Nuestra Calidad

63 nuevas altas por

o recomendacion
o de clientes

Nota de
satisfaccion
de clientes

sabio
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.,Cambio en el D
comportamiento del cliente?

sabio S GENESYS
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¢, Es rentable la D
Omnicanalidad?

sabio S GENESYS









