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BANORTE IMPLEMENTA SISTEMA DE EVALUACION DE SERVICIO
EN TIEMPO REAL

o Unico en banco que permite la evaluacion en todos los puntos de interaccién con el cliente

e Banorte mide en tiempo real las experiencias de los clientes en mds de 40,000 puntos de
contacto en todo el pais

e Invierte 2.2 millones de délares (mdd) en programa integral para todos sus canales en dos aios

Ciudad de México, 24 de febrero de 2019.- Con una inversién de 2.2 mdd, Banorte
implementd un programa de alcance nacional que permite a los clientes evaluar la
calidad de servicio del banco en tiempo real en cualquiera de sus 40,000 puntos de
contacto, como sucursales, cajeros electronicos, centro de contacto telefénico,
banca digital y corresponsalias.

El sistema se activa al concluir la interaccidn con el banco, lo que permite al cliente
valorar la atencidén que recibid en tiempo real. Esto dispara un protocolo de
reingenieria de procesos para mejorar los niveles de safisfaccion.

La implementacion, que se realizdé en tiempo récord, surge de la filosofia de Banorte
de escuchar al cliente en el momento y transformar radicalmente sus experencias a
partir de sus recomendaciones.

“En Banorte lo tenemos claro: el que manda es el cliente. Nuestra prioridad es darle
un servicio de excelencia, dgil e innovador, por lo que escuchar qué opinan de
nosotfros, en tiempo real, es clave para mejorar nuestros procesos. Estamos
transformando el banco minuto a minuto”, destacd Marcos Ramirez Miguel, Director
General de Grupo Financiero Banorte.

Banorte es el Unico banco que mide en todos sus canales, mediante un indice
denominado NPS (Net Promoter Score), el nivel de lealtad y satisfaccion del cliente
para mdas de 300 transacciones y atributos de servicio.

Gracias a escuchar directamente la opinion del cliente, a enero de 2019 se logrd
alcanzar un NPS de clase mundial; por ejemplo, en la aplicacién Banorte Mévil, el NPS
es de 74, un nivel similar al de empresas lideres a nivel mundial en experiencia del
cliente.

Grupo Financiero Banorte, 24 de febrero de 2019.



@ cRUPD FINANCIERD Comunicado de Prensa

' . BAN D RTE DGA Comunicacion y Asuntos Publicos

005/2019

A su vez es el cliente quien detona, a partir de su evaluacidon, qué nuevas
funcionalidades debe desarrollar Banorte para su app movil y cudles de ellas exigen
una mejora, orientando los procesos de inversion y eficiencia del banco. De esta
manera, el verdadero director de desarrollo de sistemas del banco es el mismo
cliente.
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Para mds informacién:

e Francisco Rodriguez Daniel
Director Ejecutivo de Comunicacién Corporativa
(55)1670-2922 / francisco.rodriguez.daniel@banorte.com

e Verdnica Reynold Reyes
Subdirectora de Comunicacidén Externa
(55)1103-4000, Ext.: 1831 / veronica.reynold.reyes@banorte.com

e Alfonso Cadena
Analista de Comunicacién
(55)1103-4000, Ext.: 4768 / luis.cadena.velasco@banorte.com

Grupo Financiero Banorte, 24 de febrero de 2019.
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