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Bain & Company es una Compania de consultoria lider con
mas de 5.000 consultores en 46 oficinas por todo el mundo
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Nuestra perspectiva sobre experiencia del cliente se basa en
décadas de trabajo en cliente y de investigacion

BAIN & COMPANY (¥

Perspectiva
sobre
Experiencia
de Cliente
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Agenda

e NPS: El concepto

e NPS: La metodologia
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La meétrica que mejor correlaciona con el comportamiento real
del cliente es "“Recomendaria a un amigo o familiar...”

Casos en que el indicador estaba entre los 2 indicadores con mayor
correlacion con el comportamiento de los clientes observado

0- . 7 ; — ; . —
Recomendaria Merece Continuarée  Estandar Facilidad Escogeria Satisfaccion
mi lealtad usando de excelencia de trato de nuevo global
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Fuente: Satmatrix; Analisis Bain; "The One Number You Need to Grow", Frederick F. Reichheld, Harvard Business Review
Diciembre 2003
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Como medir la experiencia de cliente: El Net Promoter Score
(NPS®) es una metrica simple que mide la tendencia a
recomendar de los clientes

"En una escala del 0 al 10, éComo de probable es
que recomiende su Banco a un amigo o familiar?”

Foco en Foco en vinculo
entusiasmo real emocional
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Fuente: Bain research, Frederick F. Reichheld’s "The One Number You Need to Grow", HBR Dec 03
Net Promoter® is registered trademark of Bain & Company Inc., Fred Reichheld and Satmetrix Systems
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El NPS correlaciona con el crecimiento organico en el medio

plazo en practicamente todas las industrias EJEMPLOS

EEUU: ALEMANIA: ALEMANIA:

AEROLINEAS AUTOMOCION TELECOMUNICACIONES
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Fuente: Bain & Company
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La correlacion NPS-Crecimiento se da porque los clientes
actuan coherentemente con su propension a recomendar

Ejemplo: Banca de Retail
Valores indexados: Promotor=100%

LEALTAD VENTA CRUZADA REFERENCIAS
. Average cross-selling per year New clients generated

% of lost clients yearly through referrals yearly

0% 100%- 100%-

-50 80+ 80+
-1001 60+
-1501 40
-2001 201
-250- 0- 0-

Promoter Neutral Detractor Promoter Neutral Detractor Promoter  Neutral Detractor

-~ =

Los promotores permanecen mas tiempo, compran mas, son menos sensibles al

precio y a fallos en el servicio y traen nuevos clientes mediante referencias

Fuente: Ejemplo de un cliente de Bain & Company
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Esta demostrada correlacion esta llevando a un cambio suave
de los tradicionales indicadores de satisfaccion hacia el NPS

TECNICAS DE MEDICION DE LA EXPERIENCIA DE CLIENTE

CONSIDERANDO TECNICAS DE MEDICION DE PARA AQUELLOS QUE NO UTILIZAN EL NPS COMO
SATISFACCION DE CLIENTES, éCUAL ES EL METODO METODO PRINCIPAL DE MEDICION DE SATISFACCION
PRINCIPAL QUE SU BANCO UTILIZA EN LA DE CLIENTES, éCUAL ES SU POSICION RESPECTO AL
ACTUALIDAD? NPS?

100%:-
No uso y
| no planeo usar
80 33%
60
Net
Promoter Métricas de
SEDE (ONPS) satisfaccion 40 _
11% de clientes 67% M ba_nco
esta considerando
usar y/o
201 probando NPS
50%
0

Fuente: Finalta; European Banks 2010
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Cientos de companias usan actualmente el NPS para medir y

mejorar la experiencia de cliente EJEMPLOS
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De hecho, muchas de ellas han comenzado a compartir sus

objetivos de NPS con el mercado y los inversores

Standard &
Chartered Q

Annual Review 2009

Key performance indicators

Buidn,

o] NPS reported as key

179.8 a A

——  performance indicator,
—3 along-side EPS &
Jl Operating Income.

- E 2

sales & service reported

as key performance data,

alongside Net Income &
Revenue.

S

ewsox Economy AN N
—ET
NPS of US & European Ui

“"Would you recommend -
us? Customer loyalty can
be boiled down to this
single question, resulting
in the Net Promoter
Score.”

CEOEDED
— —

[T —
OVERVIEW

ANNUAL REPORT AGM DETAILS

Overview | Annual Review / Sustainability / Sustainability Objectivi [N

Sustainability Objectives

Performance Highlights
Index: Page1 2 All Pages
Business Units
Page 1 of 2
* Sustainability

Managing Sustainability
Going Mainstream — sustainable products
# Sustainability Objectives
2009 Performance Scorecard 2310
Embed sustainability criteria inta consumer product
design and decision making processes across our
Australian retall brands

Going Mainstream

People & Places Launch an energy efficiency loan product for personal

customers

Tread Lightly in Australia angy

“To be ranked as the top
1 & 2 for NPS scores in
Australia.”

o

S

Fi

Ceorge.

GRI tables and 4th in New Zealand

Assurance Statement

Downloads

“The Net Promoter Score is
our key customer metric.
This measure is widely
regarded as a predictor of
future growth.”

Ol | FRASES STRRIEST] | AARSRCLDON TR

“After extensive research and
consideration we have
decided to move...to a new
advocacy programme to help
us achieve our vision. We
will monitor our progress
using a NPS.”

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent

PHILIPS

Annual Report 2009

Financial, social and environmental performance

NPS reported in
Performance Highlights in
annual report, alongside
Net Income & EBIT.

¥

SIEMENS¥.

“(To) strengthen our
customer
orientation...we have

introduced NPS as a
- company-wide, uniform
s standard.”
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La experiencia de cliente se construye a través de las
interacciones (puntos de contacto) que el cliente tiene con la Cia.

Series de interacciones a lo largo del tiempo

Cliente | _ Compahia

Imagen
(ej. anuncios, marketing, comunicaciones,
atrocinios, etc.)

Oferta y precio
(ej. productos y servicios, asesoramiento financiero,
tripticos, recibos, etc.)

Servicio
(ej. empleados de la sucursal, call center, etc.)

Red de distribucion
(€j. sucursales, cajeros automaticos, etc.)

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent MAD 121204-F8I-AEC-Bain & Company 12 ( 4 )



Aunqgque no todos los puntos de contacto del cliente con la
Compania son igual de relevantes

CARACTERIZACION DE LAS

INTERACCIONES CON CLIENTE IMPERATIVO PARA LA COMPANIA
Alto
o) Puntos de contacto criticos “ ) .
£ _ Overdelivery
) Interacciones que...
O e ... tienen un alto interés personal para el °* Exceder las expectativas del cliente
S cliente (Efecto "Wow")
c e ... suceden de forma poco frecuente y . o ) )
:8 parecen complejas Perma_nente vigilancia de la excelencia
e e .. suceden en momentos de alta implicacién operacional
v emocional del cliente (emergencia) ® Crean o destruyen promocion
2 e ... dejan a la Cia. en una posicién mas fuerte
c —el cliente depende de la Cia.- (ej. pérdida de
f__’ tarjeta de crédito)
\O

Factores higiénicos

Interacciones que... “Entrega basica”

e ... se consideran “estandard” y comparables a

los competidores °* Cumplir las expectativas del cliente
e ... suceden d_e forma recurrente y no parecen * Vigilancia recurrente de la excelencia
muy complejas operacional

e ... se dan por hecho por parte del cliente

e ... dejan a la Cia. al mismo nivel que el cliente
(ej. recibos domiciliados)

Potencial de diferenciaci

Bajo
Fuente: Bain & Company
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Agenda

e NPS: El concepto

e NPS: La metodologia

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent MAD 121204-F8I-AEC-Bain & Company 14 < 4 )



La metodologia para una transformacion completa hacia la
mejora de la experiencia de cliente tiene cuatro etapas

Identificar principales e efar circulos cerrados Asegurar el link entre
ancas para promocion / 2de feedback para los mejora del NPS y la
detraccion ntos de contacto critico creacion de valor

iseﬁo y lanzamiento

de la encuesta NPS
top-down

e Recopilar la e Ejecutada @ e Aplicar las e Profundizar en las e Confirmar la

informacién sobre por una herramientas causas raiz por correlacion de los
experiencia del empresa analiticas de NPS y punto de contacto economics del NPS
cliente que haya en de las técnicas para critico con los principales
la casa investiga- medir la relevancia Seleccionar los 'n”e |<(:)adoores €
_ cion de de los puntos de puntos de contacto g.
Mapear el pasillo mercados contacto; asi como mas relevantes para * Revisar el proceso de
d6| C||ente 4 IOS ||gar econ0m|cs a desarrollar un p||0t0 ges.t|0n interno
puntos de contacto los resultados de de feedback derivado de los
criticos NPS resultados del NPS
Disenar los pilotos e .
e Identificar formulas
Llegar a un acuerdo Desarrollar para cada punto de para asegurar la
en la metodologia algorlltm_os contacto mejora continua
de la encuesta, su es_tacystlcos para Desarrollar basada en los
estructura y su priorizar puntos de formacion y resultados del NPS
contenido contacto e concienciacién para
identiﬁcar causas los equipos del p||ot0
Lanzar la encuesta raiz a alto nivel
1 11 |
\
C e e e = = = = — N ——— e ————— U o m e !

Top-Down NPS Bottom-Up NPS

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent MAD 121204-F8I-AEC-Bain & Company 15 < 4 )



Top-Down NPS
El primer paso consiste en dibujar el pasillo del cliente por

segmento incluxendo los Euntos de contacto criticos

SEGMENTO AFFLUENT
Compra Gestion Gestion Resolucién - Cierre
: Beneficios
producto cuenta portafolio problemas cuenta

Apertura
cuenta

e Consulta para

¢ Se determinan

Nota: DO es director de oficina

e Recepcidn del

¢ DO contacta

e Se comunica

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent

e Recibe

MAD

¢ Notifica el

abrir una cuenta potenciales extracto cliente para robo de tarjetas invitacion a un deseo de cierre
en BankCo productos de bancario) check-in e Se comunica evento e Recibe los
e Recepcion de la |r|1_terfs par;] e «Transferencia general emergencia (ej. e Asiste a un documentos
aplicacién ;':Sse €n base de fondos ¢ DO contacta necesidad de evento necesarios para
. i cliente para avance de esponsorizado efectuar el
* Ent_regglde 2 necesidades * Serv_|f:|o de sugerirFi)dea de efectivo) o? BankCo cierre
aplicacion c lacién d gestion de ; L P
[ ] . A .
e Llamada para I ancelacion de tarjetas mvzrsuzn 0 e El cliente « Recibe un e Entrega los
informarse sobre o omPra «Uso del soporte D ocueto experiencia un regalo de documentos de
durante el P . .
tado de | ; telefénico d ¢ DO llama al problema(iden- BankCo cierre
estado ce fa periodo de eeronico de cliente para tificacion del : :
aplicacién “enfriamiento” BankCo e Redime otra e Entrevista de
o entriamiento - mantener canal/empleado/ oo isn calida
. EO“C'tUd de e Compra/Venta/ * USIO de(ljservmo relacién producto) I
ocumentos i online de . e Se cierra la
_ Rendovata;)nddel BankCo * DO contacta e Comunica el cuenta
* El director de producto/s de cliente para problema/ queja
oficina es Inversion e Uso de los revisar el Recibe
. o
pr_esentado al cajeros de portafolio notificacion de la
cliente BankCo . hy
- e El cliente resolucion
e Reunidén de e Uso de las contacta al DO Recib
. g .7 o
planificacion sucursales de con una coer(:':pgnsacién
sobr_e, objetivos BankCo consulta sobre por el problema
gestion de un nuevo
patrimonio con producto ¢ Provee feedback
BankCo BankCo inici sobre la
*ban bi OénIC[I)% resolucion del
cambio de problema

121204-F8I-AEC-Bain & Company 16 ( 4 )



Top-Down NPS
A continuacion se crea una encuesta homogénea y con una

metodologl'a aerobada por todos en la Organizacién

e No muy extensa
-No mas de 7-8 minutos de ejecucion

cuzstionsrio zon snénimss.

e Comenzando con la pregunta general
de NPS y luego punto de contacto a
punto de contacto

-Incluyendo preguntas para valorar

enconomics (propension a venta cruzada,
antigtedad, etc.)

-Variables sociodemograficas al final

e Foco en sencillez de respuesta

-Utilizar lenguaje de cliente, no el que se
utiliza internamente en la entidad

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent MAD 121204-F8I-AEC-Bain & Company 17 ( 4 )



Top-Down NPS
Una vez hecha la encuesta tendremos una primera foto de la

[ 4

Eosicién de la Cia. generali por segmentoi por region...

General
NPS 2011
40%
25%
20
NPS
0
-40 -34%
) "% -46%  _gq
Peer 1 Peer2 Banco Peer3 Peer4 Peer5
r
Jovenes
NPS 2011
40%7) 34%
201 NPS 14%
0 e
-20
- 0,
40 26% -299% -31%
-42%
-60
Peer 1 Banco Peer 2 Peer3 Peer4 Peer5

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent

Nucleos urbanos

NPS 2011
40%
25%
20 14%
NPS
0
-20
-40 -30% -34%
-42% -45%,
0 Peer1 Peer2 Peer3 Banco Peer4 Peer5
Senior
NPS 2011
40%) 35% 349,
24%
201 nps
0
_40/0 .
- - 0,
20 16% 200
Peer1 Peer3 Peer2 Peer4 Peer5 Banco

ILUSTRATIVO

Areas rurales

NPS 2011
0
40% gt
32%
30
20 15%
10
0
-50,
-10 >% 8% _10%
Banco Peer1 Peer2 Peer3 Peer4 Peer5
Affluent
NPS 2011
20%, 18%
NPS
0
-14%
-20 _100,
19% 22%
-31% -33%
~40 Peer 1 Peer2 Peer3 Peer4 Banco Peer 5

MAD 121204-F8I-AEC-Bain & Company 18 ( 4 )



Top-Down NPS
También dispondremos de los economics del NPS

EJEMPLO BANCA

Valor del cliente affluent (life time value)* DE RETAIL

6- 5,8

Referencias

Retencion
4

Cuota de cartera
2.
0.
_2-
-3,0

-4

Detractor Neutral Promotor

*Indexado (Neutral=2)
Fuente: Bain & Company. Estudio “El segmento affluent en Espafia” 2010
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Top-Down NPS

La encuesta arroja los motivos generales de promocion /

detraccion de clientes

EJEMPLO US

DIGANOS EL MOTIVO PRINCIPAL POR EL
QUE DIO A SU BANCO ESA PUNTUACION

PROMOTORES

DETRACTORES

= friendly

ServiCe..is

s always N 3 roblems
% excellent 5 ma»m
" gears services U)

helpful S
&

account

ees| | }iaking Ilke‘r'zla‘bség - ooc)
evber pr0b|em5 Uhlngs E

riends convenient @) happy
o
L =

allg

anglshmgm Bhindc
services

local

é’f’é greab special
¢ sinberest credlb

others locabions

service

> customero:
greabg dEraueg,_ | |E~fees 2snothing2 O

Q
[}
S

Fuente: Bain / eRewards panel NPS survey, June 2010
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ot to be relied on by any 3rd party without Bain's

prior written consen

MAD

121204-F8I-AEC-Bain & Company 20 ( 4 )



Top-Down NPS

A través de la encuesta identificamos los puntos de

contacto criticos gue generan gromocién ‘ detraccion

Segmento affluent

Media
Alto 2.3 SO
P Cambiar limites
7
o 8 Presentar solicitud préstamo
5w Solicitar tarjeta crédito (Sl (e : :
5 o " de ahorro e inversion Gestionar quejas
= £ IS Ingresar o Contactar cliente
] s’ ) i . .. .
s S p retirar dinero con oferta— —Cambio administrativo
g O 1,5 _ Trato a clientes personalizada Asesoramiento de negocio
© 8 05 Tiempo de espera call centre en sucursal _Gestidn siniestro seguros
5 o ° = Trato a clientes por teléfono “Reunién sobre gestién de ahorro
T £+ . . \ ‘ : ]
% o C g Calidad de sonido call centre Cancelar Venta producto inversion
o500 Abrir cuenta corriente—__ Ge\nerar producto
q) —_— L ) 7 q .
.g < § - Sucursales atractivas axtracto Aconsejar sobre apertura de negocio
5 cY; v 1.0 Horario de apertura ~ ‘ —Asesoramiento fiscal
O 5 ! call centre Ti :
=D 1Iempo Aconsejar
g S 3 Ejecutar transferencias de espera sobré Informar sobre producto
8 n ' por transmision | Colas en sucursal
-_,% g Venta plan pensiones teléfono | de negocio
© U :
n £ Invitar clientes RIS €2 EI S
Reemplazar sucursales
L a eventos }
. 2 tarjeta
Bajo o,4- . . . . .
0,0 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5
Bajo Alto

Potencial de enfadar

Satisfaccion media de todos los entrevistados menos la satisfaccion media de los

Fuente: Experiencia cliente Bain

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent MAD
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Media
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Bottom-Up NPS

El NPS top-down identifico la gestion de un siniestro como punto
critico; el NPS bottom—uE Eermitié entender las causas raiz

Momento del
siniestro

Acceso lento a
la Cia.

Explicaciones
del call center

Tardanza en
llegada de la
grua

Atencion del
conductor de
la gria

Traslado del
coche al taller
(y conductor)

Otros

Proceso de
reparacion

Rapidez de la
reparacion

Claridad de la
reparacion

Acceso a
coche de
reemplazo

Calidad de la
reparacion

Otros

Menciones de detractores

sobre el proceso de gestion
de un siniestro

Cobro de la
indemnizacion

Cargos
adicionales no
esperados

Rapidez en el
cobro

Cobro de
menos de lo
esperado

Otros

Post-

reparacion

Problemas

posteriores a
la reparacion

Calidad d e la

reparacion

Otros

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent

Atencion al
cliente

Aten. Cliente
no explica
claramente

Proceso
resolucion largo y
frustrante

Insatisfaccion
con actitud
agente/cia.

Frustracién
IVR/Dificultad
contacto agente
Atencion al

cliente no
resuelve

Otros

MAD

EJEMPLO
SEGUROS AUTO

Siguiente
facturacion

Factura no
clara

Insatisfaccion
con nueva
tarifa vendida

Cobro encima

expectativas

Otros

121204-F8I-AEC-Bain & Company 22 < 4 >



Bottom-Up NPS

Permitid analizar el peso de cada una de esas causas raiz e

identificar los “disearadores” de la detraccion

% Total menciones por categoria

100%

Traslado coche taller (y conductor)

80

Atencion conductor graa

60 Explicaciones del call center

40 Tardanza en llegada de la grda

20

Acceso lento a la Cia.

0
Momento del siniestro
Categoria
(% del total 30,1
menciones)

Frustracion IVR / Dificultad
contactar agente
Atencion cliente no explica clarame

Insatisfaccion con actitud
agente/compaiiia

Proceso de resolucion largo y
frustrante

Atencion al cliente no resuelve

Atencion al cliente

28,4

Siguiente
facturacion

12,4

EJEMPLO
SEGUROS AUTO

Calidad de la

Claridad reparacion

reparacion

Rapidez
en
el cobro
Rapidez R ENER
reparacion | posteriores 4
reparacion © é’
2w | Disparador
S :).’_ Pyede ser
@ g disparador o
% 2 agravante
O B Agravante

Proceso Post Cobro
reparacion reparacion indemnizacion

10,9 10,4 7,8

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent
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Bottom-Up NPS
Para llegar a identificar acciones concretas fue necesario seguir

Erofundizando Sbottom—um hasta Ilegar al fondo de la detraccion

% distribucion de disparadores EJEMPLO
para clientes con incidencias en SEGUROS AUTO
"Momento del siniestro"
100% - 100%
Otras
Otros Otras
©
80- . 804 Comuni- 5
Atencion conductor : ®)
- Equivoca lugar
grua cando =4 - Otras
L MRt ——— - ——— -~q
i Explicaciones / \
60 del call center 1 60 \
: "Colgado" I
1 en espera 5 :
: s I
40- Tardanza en I 40 2| 3 :
llegada de la graa : Tarda S g :
: mas de lo = g :
~1/3 de todos : Nadie comunicado g :
207 los disparadores ey contesta o | B I
Acceso lento del momento del : teléfono = !
a la Cia. siniestro . © |
\\ © /
0- ~ _.7
Acceso lento Tardanza Atencion
a la Cia. llegada conductor
grua grua
- Alta concentracion de causas raiz especificas Explicaciones

call center
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Bottom-Up NPS
Y con ello poder poner en marcha iniciativas muy especificas

Eara solucionar el Eroblema x con ello incrementar el NPS

EJEMPLO SEGUROS AUTO

% todos

Temas .
dispara-

Iniciativas puestas en marcha

criticos dores

Momento del siniestro

Nadie contesta

Habilitacion de teléfono especial para atencién en siniestros (incluir en tarjeta abonado)

a 10,2% e NUmero nuevo (anunciado en primer lugar) en el IVR
al teléfono S ; o ) .
e Comunicacion nuevo numero (paginas amarillas, web Cia, etc.)
“Colgado” en 2 10 ¢ Incremento 15% plantilla atencion teléfono atencion siniestros
(" , L , . L. , “ . ” . ,
espera ! e Desvio prioritario teléfono atencion siniestros a teléfono “habitual” de forma prioritaria en caso de sobrecarga linea
Tardanza mas e Incremento 20% tiempo estimado comunicado al cliente (por encima del localizado en terminal operador)
de lo esperado 4,6% e SMS automatico con mensaje “en camino” cuando llegue la mitad del tiempo esperado
grda e Facilitacion nimero directo conductor grda en el SMS
. e Re-disefio argumentario siniestro para el terminal operador
Falta claridad o i - -
2,8% e Curso formacién especifico refuerzo trato en siniestro
call-center . _ )
e Sesiones de escucha grabaciones de todos los equipos
Trato no e Facilitacién de argumentario conductor y curso formacién regionales
adecuado 2,3%

conductor grua
Proceso reparacion

Seguimiento individualizado conductores (trazabilidad quejas) y sanciones por mal comportamiento

Rapidez 10.1% e Incremento 20% tiempo esperado comunicado al abonado
reparacion i e Seguimiento individualizado talleres (trazabilidad quejas) y sanciones por retrasos injustificados
r:;Z:Iad;céln 2,4% e Creacion y distribucidon argumentario a talleres con los 10 problemas mas comunes (83% de los siniestros)

Claridad en Ila factura

Post reparacion 9,8%

Seguimiento individualizado talleres (trazabilidad quejas) y sanciones por retrasos injustificados
Nueva politica de gestos comerciales para abonados afectados por este problema

This information is confidential and was prepared by Bain & Company solely for the use of our client; it is not to be relied on by any 3rd party without Bain's prior written consent MAD

121204-F8I-AEC-Bain & Company 25



BAIN & COMPANY (9

nicolas.lopez@bain.com




