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La calidad en el tiempo

Artesanal

Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente. Satisfacer al
independientemente del coste o esfuerzo artesano, por el trabajo bien hecho Crear
necesario para ello un producto Unico

—_

Revolucion Industrial

Hacer muchas cosas no importando que  Satisfacer una gran demanda de bienes.
sean de calidad Obtener beneficios
(Se identifica Produccion con Calidad)

—_

Postguerra WWII

Producir, cuanto mas mejor. Hacer las Satisfacer la gran demanda de bienes
cosas bien a la primera (Japon) causada por la guerra

—

Calidad Total

Teoria de |la administracion empresarial ~ Satisfacer tanto al cliente externo como
centrada en la permanente satisfaccion de interno. Ser altamente competitivo.
las expectativas del cliente Mejora Continua




Mercado Personas Fisicas

Bankinter vs Mercado

Personas fisicas

Mercado Bankinter

Fuente: Inmark Marzo 2008




Mercado Bancos

Bankinter vs Mercado

Personas fisicas

Bankinter Mdo Bancos

Fuente: Inmark Mar=zo 2008




Mercado Cajas

Bankinter vs Mercado

Personas fisicas

- Bankinter Mdo Cajas

Fuente: [nmark Mar=zo 2008




Mercado Pymes

Bankinter vs Mercado

PYMES

— Mercado —— Bankinter

Ooct'07 Abr'os

Fuente: [nmark Abril 2007




Calidad / Satisfaccion

[ Responsabilizacion

1 Accion




El dia de la marmota
(atrapado en el tiempo)




Muy bueno
Bueno

Normal

Malo/ muy malo




Muy bueno
Bueno

Normal

Malo/ muy malo




Datos ¢, Qué paso?

nformacion

Conocimiento ¢ Qué pasara?

nteligencia




Negocio

Familias
Atributos e
indicadores

IINES
Medias
Moéviles
Encuestas O

Simulacion

Modelo
Predictivo

Modelo
Descriptivo




SATISFACCION

“Segmentar” en funcion de satisfaccion de clientes
Inferir la satisfaccion del resto de clientes
Obtener un indice de satisfaccion final

VINCULACION

Incorporar indice de satisfaccion al modelo de vinculacion

Incorporar el indice de satisfaccion en acciones CRM:
Calidad, abandono, Cross-selling...

NEGOCIO

Relaciones Causa-efecto: Recetario de acciones
Indicadores de Satisfaccion: Sistema de Alertas
Impacto de la calidad en los resultados economicos




* Edad }
* Sexo » Productos de cliente

* Nacionalidad . Informa_tcién
» Estado civil transaccional

« Componentes unidad » Mapa de necesidades
familia~

CRMizacion m

« Satisfaccion
« Calidad percibida
* Especificos

producto/proceso

Sucesos mas
recientes (quejas,
solicitud
informacion)

Respuesta a acciones
comerciales histéricas




Impacto econémico

|dentificacion de los parametros que
inciden en la satisfaccion del cliente Impacto de la « BAI

calidad en los « Crecimiento
resultados
econdémicos » Cuota mercado

Clientes /
Impacto de la

calidad en la « Consumo

satisfaccion y el e Lealtad
/ clc_)mportamlento e « Satisfaccion

cliente

Procesos /

» Tiempos
Impacto de los .
propc_esos en la calidad » Productividad
y calidad de los « Costes

procesos

Personal /
Impacto del » Conocimiento

R | ikl
del pers)(/)nal * Experiencia




INDICADORES

109 indicadores analizados y considerados para la elaboracion de los S
modelos

Indicadores significativos :
PA: 21
BP : 29
PY : 28
BE : 17
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98 atributos analizados y considerados para la elaboracion de los —
modelos

Familias de atributos significativos :
PA: 7 —
BP : 6
PY :8
BE:5
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egmento: Particulares, Red: RED OFICINAS, Fecha: Febrero 2007
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Resultado Economico

Indicador Satisfaccion

Familias de Atributos
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de Calidad por Segmento

de Satisfaccion por Segmento




En cada

Referencias de Calidad por Segmento (SLA)

Fijacion de objetivos

Seguimiento
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Acciones de Calidad

Acciones de Calidad




bankinter:

intranet.bankinter.bk = engloba

FICHA DE CLIEMTE AGENDA COMERCIAL RIESGOS EMULAR CLIENTE HIPOTECAS OPERATIVA

Operativa | Mi Calidad |

Centro: |:|

Segmento: | TOTAL SEGMENTOS v

Cuadrante: | TOTAL CUADRANTES

Mes y afio: | Abril 2008 v|

1.ratos generales de calidad

Pulsa en el nombre del indicador o del atributo para wer la definician v a su grafico de  ewolucidn,
Te rmostramos |a explicacidn de los datos numéricos en




Ohjetivas de cada uno de los atrbutos |

ISM rmedia mavil 12 meses | Diferencia entre 1SM v objetivo)

Aesultados de las encusstas mensuales reallzadas & chentes MN® de PErSONES Bnc uestadas

RECOMENDAR BANKINTER

CONDCIMIENTO NECESIDADES CLTE.
1C [

DISP, MEDIOS HUMANOS/TEC,
ACTITUD ANTE INCIDENCIAS




EUMPLEMIENTO PLAZOS/CONDIC,
RAPIDEZ ATENCION/OPERACIONES

| Mivel de referencia para el indicadar |

Resultzda de la mmadician

| | LInidad de medida del indit:aduri

o Resulados de la medicién objativa de las procesas o stusciones que estén (delrds de cada stributo

Tncidencias Eco + Trate / € Activos
L L ca ] MUMER O

Clientes Activas (Total Emeleados MUMERD
Antigua 1 MESES

Uso Basca Telefonica / Ca W




Agendas Mévil @  E-mail Mailing
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EXTRANJE| 'MES

PARTICULARES CORPORATIVA




Banca Privada

> 12 Algoritmos de Calidad cargandose en agendas de tutores
» 7.076 acciones cargadas en un afo
» 21 % resolucion

» 56 % Tasa de Exito*

Pymes

> 8 Algoritmos de Calidad cargandose en agendas de tutores

» 21.205 acciones cargadas en seis meses
» 30 % resolucion

e 57 % Tasa de Exito*







Satisfaccion global

Customer advocacy

Experiencia del cliente




“En el futuro solo existiran dos
tipos de companias: las que
conocen a sus clientes....y las
gue desapareceran”

Martha Rogers




Muchas gracias

bankinter:




