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Premio a la Confilanza de
los Clientes
“Premio Madrid Excelente”

* Liderazgo y coherencia con la calidad en la
organizacion.

* Orientacion al cliente.

» Confianza de los clientes

* Resultados en los clientes.




Liderazgo y coherencia con la
calidad en la organizacion

Q]_O Cliente interno Ql 0 Cliente externo
Nivel de Servicio Satisfaccion del
Interno Cliente
|

TODOS LOS EMPLEADOS TIENE UN PORCENTAIJE EN SU VARIABLE EN
FUNCION DE SU Q10



1.2CtnN Liderazgo y coherencia con la
CO\WV calidad en la organizacion

Componentes:
e Consejero Delegado
e Comiteé de Direccion

e Directora de Calidad

e Funciones Basica

e Impulso institucional de la Excelencia

COMITE DE

CALIDAD

e Seguimiento de Indicadores mensuales de
Calidad.

e Decision sobre priorizacion de proyectos
e Impulso y seguimiento Planes de Mejora

e Resultados obtenidos en proyectos
implantados.




Orientacion al cliente

La segmentacion es un aspecto clave

e Estudios de mercado

e Productos y Servicios
especificos

Pymes

e Encuestas a clientes
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e Gestion de reclamaciones

e Ofertas comerciales



Confianza de los Cliente

La formacion, motivacion y compromiso de todos
los empelados es el aspecto clave

Mejora

de resultados

Ny
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Vinculacién Motivacién
del cliente y compromiso
Satisfaccién Empleados satisfechos
del cliente y vinculados

\ Mejora del

servicio al cliente




Confianza de los clientes

Sello Q10 Certificacion de productos, servicios y ,QIIIOO

campanas previo al lanzamiento

Equipo especializado en garantizar la solucion de toda
incidencia de cliente venga del canal que venga, en
todo momento

Banesto
Responde

Obtencion de las certificaciones

Certificaciones , .
externas mas importantes

ERTIRATER FINARCIERAS

Programa Programa sistematico de mejora de la
Domina calidad de la venta en la red de oficinas




Resultados con clientes

Los resultados avalan la gestién realizada:

N° Expedientes

4%{9ECLAMACIONES AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
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CRECIMIENTO DE OFICINAS EXCELENTES (POR ENCIMA DE
LOS ESTANDARES OPTIMOS DE CALIDAD)

EVOLUCION INDICADOR Q10 DESDE SU IMPLANTACION

Objetivo 2007:
9 H 8,00 puntos

Objetivo 2006:
7,00 puntos 8,05
7.45

7 A 735 745
7.24
7,04
679
Subida anual de los niveles de 5,84
585 exigencia del Indicador ==
£ Subida anual de los niveles de
5539 exigencia del Indicador

Subida anual de los niveles de
exigencia del Indicador

% CLIENTES QUE RECOMENDARIAN
77,20%

76,50%
76,20%

2005 2006 2007




Premio Alpha de
Marketing 2006 al Modelo
Q10 por la estrategia “La
Calidad, la mejor arma de

fidelizacién de clientes
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Premio Madrid
Excelente 2008

Reconocimiento como
Mejor Practica Europea
en la Gestiéon de Calidad
de Clientes por la
empresa Finalta

Reconocimientos

Premio Lider Nacional de
Calidad por la Asociacién
Espanola de la Calidad 2007

ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD
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Seguimos trabajando para conseguir que:

el Departamento de Calidad ests
compuesto por nuestros 9.500 empleadOS

y

El Departamento de Marketing por nuestros
mas de 2.500.000 de clientes.







