CGT Y solicitamos al banco que excluya los
detractores que nada tienen que ven con
la profesionalidad y la calidad de
atencion de la plantilla hacia la clientela

DETRACTORES AJENOS A NUESTRA RESPONSABILIDAD

Es totalmente injusto que influyan en nuestro medidor de calidad
valoraciones sobre aspectos que no dependen de la profesionalidad

.
Ca Ixa B a n k de la plantilla, tales como decisiones del propio banco, politicas de

riesgos o aspectos de valoracion subjetiva por parte de la clientela.

® No hay sitio para aparcar cerca de I oficina.
EJEMPLOS, * Han cerrado la oficina de mi barrio y ésta me queda lejos
© Me han denegado el préstamo y a mi primo si se lo han
concedido
 No me gusta el color de la pintura de las paredes
o La persona que me atendid llevaba un peinado muy feo

DETRACTORES ANONIMOS |

Tener en cuenta detractores andnimos, como los que aparecen de vez en
cuando sin ofrecer explicacion alguna, sitéa a toda la plantilla en una
situacion de vulnerabilidad y pone en duda | fiabilidad del sistema NPS

MALDITO NPS

Hemos solicitado a la empresa, asi como haremos con el resto de
secciones sindicales, que se abran a negociar una modificacién del
NPS que permita eliminar esos detractores cuya baja puntuacién no
se deba a la atencidn prestada por el trabajador si no a cuestiones
que escapen al control de la plantilla.

Si cada detractor requiere de un numero elevado de promotores
para revertir su puntuacién, cuando entran en juego variables que
no se relacionan con la gestién de las personas que trabajan en las
oficinas, el apartado de NPS de la tabla de objetivos acaba
desvirtuado de su propdsito, y no es necesario recordar como esto
afecta en un porcentaje muy significativo al cobro de incentivos.

Consideramos que detractores cuya valoracién haya sido motivada
por cuestiones como las siguientes deben de ser eliminados del
computo para el objetivo:



- Me cobran 2 € por el servicio de ventanilla

- Me han denegado un préstamo y a mi amigo se lo dieron

- El seguro de Adeslas no me ha cubierto el siniestro de la casa
- Estaban cerrados el sabado por la tarde

- La abuela fuma

Debemos aprovechar para mejorar el sistema y que nos permita
diferenciar aquel comentario destinado a mejorar la atencién al
cliente de aquel destinado a protestar por las politicas comerciales
de la entidad que no son inherentes al trabajador y, por tanto, no
deben de ver reducido el cobro de sus incentivos por estos motivos.

¢Creéis que debemos de unirnos todas las secciones sindicales para
forzar a la empresa a cambiar el modelo?
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