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ecot  Roxana Pérez
Directora BBVA
Customer Care Center

@, Maestria en Administracién con especialidad en
Alta Direccion. Campus Tec de Monterrey CDMX

Mas de 28 anos en funciones Bancarias

) Comité de Diversidad e Inclusion en BBVA
México y Espana

BBVA
Aprendemos Juntos

100 metros
Marcel Barren Ciclismo

“‘Rompiendo Paradigmas’”
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Le @Xperiencia
2l cliente:

Una mirada a nuestro
modelo de inclusion

BBVA
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BBVA

6 mil 200

Externos Internos

Quienes

34M 12 mil

De llamadas md
S O | I | O S atendidas £n venI?as
Customer Care Center

Cada contacto con el cliente es una oportunidad
para generar jExperiencias unicas!
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Nuestra
filosofia

Superar las Expectativas

Romper Paradigmas CCC

#OneTeam




Transformacion

CCémO ‘O Empatia

[ ) Y | . 7
materializamos? nnovacion
Comunicacion

Liderazgo




cx BBVA
Ao . COMoO creamos las
experiencias en BBVA ’

CONEXION — + INTELIGENCIA — +~ CREANDO > PROMESA . LIDERAZGO
EMOCIONAL CONVERSACIONAL EXPERIENCIAS DE SERVICIO ONE TEAM




Entonces teniendo
claro los
paradigmas a
romper y las
expectativas a
superar

Nos preguntamos...

., COmo crear un servicio que

atendiera a grupos

vulnerables?

Y la aventura comenzo...



El Servicio
de Inclusion

como pilar

estratégico en
BBVA
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La poblacién en México es de 126 Millones
personas

16.5% Tiene alguna discapacidad o limitacién de
movilidad*

CPOr qUE Nace [l
o [ ° ° ? on la edad 1as probapilidades ae tener
esta Iniciativa :

alguna discapacidad aumentan,

6.2% 19.9% 54.2%
entre 15y 59 afnos entre 60y 84 afos mas de 84 anos

S5SM

Clientes en BBVA adultos mayores ' o

*De acuerdo al Censo de Poblaciéon y Vivienda 2020.

** Calculo estimado basado en el crecimiento de clientes contrastado con personas
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Design
Thinking
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,COmo va a

ol ayudar

finanzas personales. a IOS
clientes?










' ' BBVA
()

;Cuales fueron los retos a
los que nos enfrentamos
para abrir este
servicio y como los
resolvimos?
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cComo se han
sentido
nuestros clientes?










Tenemos que
seguir trabajando

para brindar
EXPERIENCIAS
para TODOS




Preguntas
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