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Población de 15 y más años usuaria de internet por territorio histórico, sexo y edad (%). 2009

Euskadi Álava Bizkaia Gipuzkoa Hombres Mujeres 15-2425-34 35-44 45 y más

Total (en miles)

2010 991 156 505 330,7 518,2 472,8 182244 260 306,1, , ,

2008

II Trimestre 49,3 49,7 48,7 50,2 53 45,9 9175 70 25,3

IV Trimestre 50,5 51,5 50,4 50 55 46,2 8879 70 27,1

2009

I Trimestre 51,7 51,2 51,8 51,7 56 47,7 9280 72 28,6

2010

I Trimestre 52,6 56,4 49,9 55,5 56,6 48,9 94 78 72 30,1

Fecha 27 de Mayo de 2010
Fuente: EUSTAT. Encuesta sobre la Sociedad de la Información ‐ESI familias.



Diseño de una estrategia que 
acompañe a la estrategia de la cajaacompañe a la estrategia de la caja 
y su posicionamiento.







Dar respuesta al cliente que busca 
Online, con un objetivo claro de noOnline, con un objetivo claro de no 
perder la relación personal con él. 
Dirigirle a las personas.Dirigirle a las personas.











Un asistente virtual muy humano y 
con vocación de dirigirle acon vocación de dirigirle a 
personas de la Red.









Un diálogo en las redes sociales…



















Alternativas:

• Entrar al trapo públicamente• Entrar al trapo públicamente

• No contestar

• Contestar sólo al interesado





Conocer lo que se dice de 
nosotros.nosotros.







Difundir y trasladar a toda la 
organización nuestrosorganización nuestros 
compromisos para ir todos a una…



En Oficinas….



En Servicios Centrales…



En la web….



Conocer lo que opinan de nosotros 
y la valoración que tenemos, yy la valoración que tenemos, y 
aprovechar a nuestros 
“promotores”promotores





Satisfacción y calidad de servicio

COMPETENCIA

PRINCIPALES DIMENSIONES

2008 2010 EVOLUCIÓN 2008 2010 EVOLUCIÓN

SATISFACCIÓN GLOBAL 4,2 4,4 +0,2 4,1 3,9 -0,2

COMPETENCIA

PREDISPOSICIÓN IPAR KUTXA 1,7 1,7 ---

PERMANENCIA 4,5 4,6 +0,1

RECOMENDACIÓN 4,3 4,3 ---

INTENCIÓN DE CONTRATAR NUEVOS PRODUCTOS 3,8 3,9 +0,1

2008
2010 

muestra EVOLUCIÓN 2008
2010 

muestra EVOLUCIÓN

comparable comparable
SATISFACCIÓN GLOBAL 4,2 4,4 +0,2 4,1 4,0 -0,1

PREDISPOSICIÓN IPAR KUTXA 1,7 1,4 -0,3

PERMANENCIA 4,5 4,5 0,0

RECOMENDACIÓN 4,3 4,3 0,0

INTENCIÓN DE CONTRATAR NUEVOS PRODUCTOS 3,8 3,8 0,0
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Net Promoter ScoreNet  Promoter Score

E l d l 0 l 10 ¿ d í I K t f ili i ?En una escala del 0 al 10, ¿recomendaría Ipar Kutxa a un familiar o a un amigo cercano?
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Net Promoter ScoreNet  Promoter Score

Promotores: que es lo que destacan cuando 
hablan de nosotros.
Neutros: qué aspectos debemos mejorar
Detractores: cuales son las cosas que no le gustanq g
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Los próximos pasos van en línea de 
buscar mayor relación a distancia,buscar mayor relación a distancia, 
sin perder la cercanía con el 
cliente…cliente…



Y queremos demostrar la experiencia del ClienteY queremos demostrar la experiencia del Cliente…





Iñaki Ruiz 
Director de PlanificaciónDirector de Planificación 
Comercial

IPAR KUTXA


