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LAS ENCUESTAS NO SE DEBEN “DIRIGIR”

En las encuestas de calidad que se realizan a los clientes, se esta preguntando: ;Qué les parece si
Bankia amplia su horario hasta la tarde? La respuesta parece evidente, vayan a utilizar el servicio o no, lo
razonable es contestar que les parece bien.

Claro que, por preguntar, también se podria preguntar: ;Qué les parece si ampliamos el horario a turno
de noche?, o ;Qué les parece si Bankia abriera oficinas los dias 25 de diciembre, 1 de enero v 6 de enero?
La respuesta, seguramente, también sera que les parece bien, aunque no tengan intencidon de ir a una
oficina de Bankia el dia de reyes en lugar de disfrutar de la familia.

Si los clientes contestan masivamente que les parece bien, cosa evidente ya que no supone ningun
perjuicio ni coste y podrian beneficiarse del servicio, ;Va a utilizar Bankia estas respuestas como
herramienta para demostrar o convencer de la necesidad de abrir las oficinas por las tardes?
Probablemente Sl, argumentando que mejora el grado de satisfaccién del cliente a cambio, “tan sélo”, de
perjudicar a sus profesionales.

Si esto es asi, en ACCAM se nos ocurre otra idea que incrementaria con total seguridad el nivel de
satisfaccion de los clientes, sin perjudicar a los profesionales. La pregunta seria: ;Qué les parece si
dejamos de cobrar comisiones, les bajamos el tipo de interés de los préstamos y subimos los tipos de
interés _de remuneracion del pasivo? La respuesta seria, con total seguridad, positiva (es un beneficio
directo para ellos).

¢ Supondria esto que Bankia adoptaria estas medidas? Probablemente NO. Evidentemente, no vale todo lo
que pueda elevar el resultado de las encuestas de calidad.

2Qué lleva a Bankia a generar en los clientes una necesidad que, de manera unilateral, no han

manifestado? Se podria entender que se esté intentando dirigir la opinién de los clientes para apoyar
su cruzada de establecer un horario de tarde.

Si enlazamos esto con la encuesta de clima, desde ACCAM nos cuestionamos qué pretende Bankia.
Veamos algunas de las cuestiones incluidas en dicha encuesta:

Pregunta 36: “Mi horario de trabajo es adecuado” -> ;Hablamos del oficial o del real?, y adecuado
¢para quién y para qué?

Pregunta 45 de la encuesta de clima: “Necesitamos mantener un esfuerzo creciente para ser un
banco sostenible” -> ;Hasta donde va a tener que crecer el esfuerzo?

Pregunta 63 de la encuesta de clima: “;Cuél es el beneficio social que mas valoro?" -> ;Se va a
utilizar esto para seguir reduciendo los beneficios sociales?

La respuesta a estas preguntas tiene una peligrosa doble lectura. Podria llegarse a la conclusion de que los
profesionales consideran adecuado su horario (alargar la jornada sin compensacion alguna), ya que piensan

que deben llevar a cabo un esfuerzo adicional creciente a cambio, Unicamente, de mantener algin beneficio
social de los que teniamaos, renunciando al resto.

En ACCAM consideramos que, en el clima que estamos viviendo en los ultimos tiempos, debemos ser
cautelosos con la informacion que transmitimos a la empresa. Si las preguntas no son claras, quizas es
mejor no contestarlas o elegir “no tengo informacion o no me afecta”.
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