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Mercado de capitales

Bankinter ha estado presente en los mercados
de renta fija, como creador de mercado de deuda
publica y letras y colider en las emisiones del
Tesoro Espafiol, asi como en el mercado de bonos
corporativos, con una mesa de distribucion muy
activa en todos estos mercados.

El banco ha realizado una gestion activa,
cuidadosa y eficaz de la liquidez y el capital,
manteniéndose activo en los mercados de
capitales europeos de corto y largo plazo
siempre que la dificil coyuntura econémica lo ha
permitido. Esto ha sido posible por la solvencia de
Bankinter y subuena imagen entre la comunidad
inversora.

El acceso a los mercados de corto plazo se ha
realizado, principalmente, mediante el programa
de pagarés registrado enla Comisién Nacional del
Mercado de Valores (CNMV). El saldo de pagarés
mayoristas al 31 de diciembre de 2014 erade 371
millones de euros.

A largo plazo se han emitido 400 millones de
euros de cédulas hipotecarias y 500 millones de
euros de deuda senior bajo el programa de renta
fija registrado en la CNMV.

Por otra parte, durante 2014 se amortizaron dos
cédulas hipotecarias por importe de 300 millones
de euros.

En emisiones que afectan alos ratios de solvencia,
el 21 de enero se amortizaron anticipadamente
y de forma parcial varias emisiones de deuda
subordinada por importe de 86,3 millones de
euros.

Tipo | Fecha emision | Importe (ME€)
Cédula hipotecaria 27/01/2014 200
Cédula hipotecaria 19/05/2014 200
Deuda senior 10/06/2014 500
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Inversion crediticia

»Bankinter aumenta la cartera crediticia un 3%, especialmente
en empresas, pese al entorno de crisis y el proceso de

desapalancamiento de empresas y familias.

Inversion crediticia (miles de euros)

31/12/2014

31/12/2013

=Elbancohatriplicadoen 2014 elvolumendenueva produccion
hipotecaria, hasta superar los 1.550 millones de euros.

Créditos a Administraciones Publicas 1.704.402 2.340.652 -636.250 -27,18
Otros sectores 40.742.322 38.855.799 1.886.523 4,86
Crédito comercial 2.016.997 2.052.599 -35.602 -1,73
Deudores con garantia real 25.353.414 25.269.668 83.746 0,33
Adquisicién temporal de activos 0 0 0 n.r
Otros deudores a plazo 9.899.189 8.449.436 1.449.753 17,16
Préstamos personales 5.558.167 4.468.648 1.089.520 24,38

Cuentas de crédito 3.910.827 3.721.439 189.388 5,09

Otros deudores a plazo resto 430.195 259.350 170.845 65,87
Arrendamientos financieros 968.590 796.605 171.985 21,59
Activos dudosos 2.194.167 2.234.395 -40.228 -1,80
Ajustes por valoracion -958.193 -968.822 10.629 -1,10
Otros créditos 1.268.158 1.021.918 246.239 24,10
Total Crédito a la clientela 42.446.723 41.196.451 1.250.273 3,03

En 2014, la situacién crediticia ha evolucionado
positivamente respecto al afio anterior, tanto en
lo que hace referencia a las familias -mejora de
la contratacion de hipotecas residenciales - como
en la financiacién a las empresas.

En concreto, los créditos sobre clientes alcanzan
al cierre de 2014 los 42.446,7 millones de euros,
un 3% mas que hace un afio, siendo una de las

pocas entidades financieras espafiolas que logra
aumentar su cartera crediticia en el ejercicio.
Este buen dato es consecuencia, sobre todo, de
la buena evolucién que, un afio mas, ha tenido
el negocio de Empresas, cuya cartera crediticia
es un 6,7%, superior a la de hace un afio, hasta
alcanzar un volumen de inversion de 18.900
millones de euros. Esta cifra supera en 3.600
millones la cartera de crédito corporativo que el

Cartera de crédito
a empresas

+6,7%

en 2014
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banco tenia hace cuatro afios, lo que contrasta
con la contraccion de doble digito que ha
experimentado la financiacién a empresas en el
conjunto del sistema financiero.

La distribucién de la cartera crediticia de clientes
en los distintos epigrafes ha evolucionado de la
siguiente forma:

La estructura de la cartera mantiene una
cuota importante en operaciones con garantia
hipotecaria con clientes de perfiles econémicos
de rentas altas, la cual ha mostrado una pequeifia
reduccion inferior a 400 millones de euros
sobre el pasado ejercicio. El aumento de las
amortizaciones explican esta ligera caida de la
cartera hipotecaria pese al fuerte crecimiento
experimentado en la concesién de nuevas
hipotecas, que se triplicé respecto a 2013,
alcanzando un volumen de nueva produccion
hipotecaria de 1.550 millones.

Por otro lado, Bankinter ha firmado diferentes

acuerdos con instituciones nacionales e
internacionales a fin de facilitar y abaratar

la financiacién a las pequefias y medianas

empresas. En este ejercicio, destacan los

siguientes acuerdos:

=Linea de financiacién para las pequefias y
medianas empresas procedente del Banco
Europeo de Inversiones, por un volumen global
de 400 millones de euros.

=Primer acuerdo en Europa con el Fondo Europeo

de Inversiones (FEI) para apoyar la concesién de

préstamos a pequeflas y medianas empresas
En el marco del programa
'InnovFin’, la iniciativa de financiacion de la UE
respaldada por la Comision Europea, el banco
dara acceso a un total de 200 millones de euros
durante los proximos dos afios.

innovadoras.

=Alianza con el banco aleman Diisseldorfer
Hypothekenbank (DHB) para financiar
operaciones inmobiliarias en el sector terciario
en los proximos afios.

=Acuerdos con sociedades de garantia reciproca
como Avalmadrid, Avalis o Iberabal destinados a
mejorar el acceso a la financiacién de las pymes.
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Medios de pago

El parque de tarjetas emitidas ha aumentado
un 7% en 2014, superando el millén de tarjetas
(incluidas tarjetas del banco y de Obsidiana).
El numero de operaciones realizadas en
comercios alcanzo en el afio los 51,5 millones
de transacciones, incrementandose en un 11%,
mientras que el volumen total ha aumentado un
8%, hasta los 4.509 millones de euros.

En cuanto ala actividad adquirente, continuamos
la actividad con negocios y establecimientos con
un crecimiento similar al de los ultimos afios,
alcanzando en 2014 un volumen gestionado
de 1.414 millones de euros en 26,5 millones de
operacionesde compra, que suponencrecimientos
porcentuales frente al periodo anterior del 20% y
el 15%, respectivamente.

En lo relativo al negocio de cajeros, contamos
con un parque de 392 unidades instaladas que
han realizado durante este periodo 3,6 millones
de operaciones de disposiciéon de efectivo,
dispensando a clientes y no clientes un volumen
de 538 millones de euros, que representa una
variacién del 26%.
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Otros negocios

Bankinter Gestion de Activos

=El crecimiento de la gestora, muy superior al registrado por el

sector, se ha acentuado en 2014.

El dinero vuelve a los fondos. La industria de la
inversién colectiva ha experimentado una fuerte
recuperaciéon en 2014, tendencia que Bankinter
Gestion de Activos ha sabido rentabilizar. La
entidad ha logrado un incremento del patrimonio
bajo gestion en fondos de inversion propios del
20,6%, hasta los 7.233 millones de euros, que
le sitian como la octava gestora de Espaiia.
Esta senda de crecimiento, en linea con el auge
del sector, se inicié en 2003 y se ha acentuado
en 2014 gracias a que la entidad ha reforzado
el equipo y unificado los procesos de toma de
decisiones, control y atencion al cliente.

El objetivo de Bankinter Gestion de Activos -
premiada como la mejor gestora de Espafia en
2013 por el diario econémico 'Expansion’- es
darle al cliente una rentabilidad atractiva y un
buen servicio. Por rentabilidad se entiende no
solo intentar ganar el mayor beneficio, sino tener
en cuenta también los riesgos asumibles. Por otro
lado, no olvidar que el cliente no soélo quiere ganar
dinero con sus inversiones. También demanda
estar informado puntualmente y asesorado en el
dia a dia.

=La rentabilidad y el servicio al cliente han mejorado tras

reforzar el equipo, ampliar la gama de fondos e implantar

nuevos controles.

La actividad de Bankinter Gestion de Activos
pivota, fundamentalmente, a través de cuatro
categorias de productos:

®Fondos de
gestién ha aumentado un 20,6%, hasta los

inversion. El patrimonio bajo

7.233 millones de euros, fruto de la buena
evolucion en términos de rentabilidad de los
fondos y del trasvase de dinero de los clientes
desde los depodsitos, que ha perdido atractivo
en un entorno con tipos de interés en minimos
historicos.

Si se incluyen todos los fondos de inversién
comercializados por Bankinter, tanto de su
gestora como de otras gestoras internacionales,
el patrimonio gestionado al cierre de 2014
alcanza la cifra record de 11.045 millones de
euros, lo que supone un crecimiento del 39%
respecto al afio anterior. Una sefia de identidad
de Bankinter es que dispone de una arquitectura
abierta que permite la contratacion de fondos de
inversién de otras 80 gestoras internacionales,
siendo de las pocas entidades que mantiene
abierta esa oferta a disposicién de todos sus

Fondos de inversion (miles de millones de euros)

2011 2012 2013 2014

® Terceros
©® Bankinter
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clientes. El patrimonio procedente de fondos de
estas gestoras internacionales experimento un
avance del 78% en el conjunto del afio.

"Fondos de pensiones. Bankinter dispone de
una amplia oferta de Planes de Pensiones,
con los que aumentar el ahorros de cara a la
jubilacion. En 2014, el patrimonio bajo gestién
de este tipo de fondos se ha elevado hasta
los 1.936 millones de euros, un 17,3% mas
respecto al afio anterior.

®Pero, sin duda, los formatos en los que mas ha
crecido Bankinter son aquellos relacionados
con el segmento de clientes de Banca
Privada, sicavs (sociedades de inversiéon de
capital variable) y carteras delegadas, que
han registrado crecimientos claramente por
encima del sector.

En el caso de las sicavs, Bankinter ha cerrado
2014 con 383 sociedades bajo gestion, 90 mas
que en 2013, ascendiendo al sequndo puesto del
sector por numero de sociedades, con una cuota
de mercado del 11,9%. En lo que respecta a la

gestion delegada, donde totaliza mas de 2.600
carteras, el banco es una de las pocas compafiias
que ademds de a Banca Privada ofrece
este servicio a clientes de otros segmentos
minoristas.

Mencion especial en este apartado merece
la labor comercial de la Red de Agentes de
Bankinter y de Banca Partnet, que juegan
un papel fundamental para la actividad de
Bankinter Gestién de Activos. Un dato que
ilustra su creciente importancia: en torno al
18% del patrimonio en fondos de inversion del
banco recae en clientes de la Red de Agentes.

Por ultimo, cabe sefialar que este afio se ha
realizado un esfuerzo adicional para adecuar
todos los productos y contrataciones a las
nuevas exigencias legales fijadas por Ila
Comision Nacional del Mercado de Valores
(CNMV). Siempre con el objetivo de lograr una
mayor transparencia y adecuarse a los nuevos
requerimientos de Cumplimiento Normativo
por parte del requlador.

Bankinter Gestion de
Activos

; | 2 3 3
millones de euros administrados
gestora de Espafia
por volumen de activos

66

Los productos que mas han crecido
son los ligados al negocio de Banca
Privada, como las sicavs y las
carteras delegadas”.

|
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Renta variable

=Bankinter registra en 2014 el mejor ejercicio de su historia en

el negocio de renta variable.

Un afio que ha hecho historia. Entre la amplia
gama de productos y servicios que ofrece
Bankinter a sus clientes para operar en bolsa,
destacan la operativa al contado en el mercado
nacional e internacional, asi como la inversion
en derivados (warrants y futuros). También
les brinda la posibilidad de operar a crédito,
aprovechando las oportunidades en mercados
alcistas y bajistas, o la contratacién de una
extensa gama de fondos cotizados (ETFs).
Asimismo, los inversores tienen a su disposicion
diferentes herramientas para mejorar la
gestion del riesgo: ordenes stop, dinamicas,
referenciadas, relacionadas, con condiciones y
restricciones, etc.

lineas de negocio.

Con todos estos servicios Bankinter lidera la
propuesta de valor ofrecida al inversor minorista
y cierra 2014 como el mejor ejercicio de su
historia en el negocio de renta variable. Con
unos ingresos de 46,7 millones de euros logra
incrementar un 24% las cifras del ejercicio
precedente. Ademads, consigue una captacion
de 10.000 nuevos clientes activos en su broker
online -lo que supone un crecimiento del 43%
frente al afio anterior- y registra una mayor
actividad operativa. Asi, el volumen negociado a
través de Bankinter se incrementa un 38% frente
a 2013, cifra especialmente significativa si se
compara con el 26% de crecimiento del mercado
bursatil espafiol.

=El crecimiento de la actividad en la bolsa espafiola, tanto en
operaciones al contado como a crédito, destaca entre todas las

Broker online

+43%

respecto a 2013

10.000

nuevos clientes

Volumen negociado por
Bankinter

+38%

frente al 26% de crecimiento
registrado por el mercado bursatil
espaiiol
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Asimismo, el valor nominal de los titulos
depositados en Bankinter crece un 33% en
ese mismo periodo y el valor efectivo de esas
carteras lo hace un 13%, con lo que esto supone
de incremento en el negocio de depositaria.

Entre todas las lineas de negocio, el crecimiento
ha sido especialmente destacado en la actividad
en bolsa espafiola, tanto en operaciones al
contado como a través del servicio de operativa a
crédito de Bankinter.

Un excelente comportamiento del negocio que se
explica por la ampliacién de la oferta de productos
disponibles en el broker, la nueva versién de
broker en el movil para tablets y smartphones y
gracias al intenso esfuerzo formativo llevado a
cabo desde el banco para dar a conocer a clientes
actuales y potenciales las ventajas y posibilidades
de este tipo de inversiones.

Elasesoramiento tambiénha cobrado protagonismo
en la oferta, con una gran variedad de informes
y recomendaciones que ayudan a los clientes a
mejorar la toma de decisiones de inversiéon. Todo
ello, junto a unos precios muy competitivos y una
propuesta integral de servicios bancarios y de
inversién a disposicion del cliente, hacen del broker
de Bankinter un servicio lider en el mercado.

'Masterclass Renta Variable'.

Durante 2014 se ha celebrado en 21
ciudades de Espafia el denominado
‘Masterclass de Renta Variable, una
iniciativa dirigida a clientes actuales
y potenciales, con una media de 150
asistentes, en la que se detallaron
las perspectivas de mercado del
departamento de Analisis de Bankinter y

las claves para invertir en renta variable.
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Bankinter Consumer Finance

=»Bankinter ha sentado las bases para potenciar el negocio de financiacién al consumo y convertirlo en una fuente principal de

ingresos para la entidad.

Una ayuda en la economia diaria. Bankinter
ha intensificado su apuesta por el negocio de
financiacion al consumo durante 2014, con el
objetivo estratégico a largo plazo de convertirlo
en una tercera via de ingresos que se una a la
puramente bancaria y a la aseguradora. El hueco
que ha quedado con la crisis y las oportunidades
de negocio existentes facilitan que Bankinter
Consumer Finance -la firma de Bankinter
especializada en tarjetas de crédito y préstamos-
se consolide en el sector de la financiacién al
consumo. No solo reforzando su distribucién de
tarjetasrevolvingatravésdealianzasestratégicas
sino también, de cara al futuro, ampliando su
oferta a financiaciéon de automoviles, consumo,
puntos de venta y negocio directo.

La principal misiéon de Bankinter Consumer
Finance es atender las necesidades de
financiacion de los clientes, facilitandoles el
pago flexible para la gestion de su economia
diaria. Todo ello con el estilo de Bankinter, con
innovacién, multicanalidad, desintermediando
el mercado y poniendo al servicio del cliente la
capacidad de trabajar con socios, la flexibilidad y
agilidad, el conocimiento y la vocacién de largo
plazo.

A lo largo de 2014 se ha mantenido una politica
de gestion del riesgo focalizada en el binomio
riesgo-rentabilidad y ajustando el precio de
cada oferta en funcién del perfil del cliente para
garantizar asi su rentabilidad.

Bankinter ha disefiado una nueva web para su
marca Obsidiana (obsidiana.com) e incorporado
asu oferta comercial la tarjeta de socios. Ademas,
ha creado la zona privada operativa, pudiendo los
clientes firmar sus operaciones a través del moévil
con la OTP.

En consecuencia, este afio Bankinter Consumer
Finance ha visto crecer su base de clientes un 9%
frente a 2013, alcanzando al cierre del ejercicio
las 512.367 tarjetas emitidas.

La cartera mantiene su calidad y en 2014 la
inversiéon media de clientes se situa en 419
millones de euros, creciendo un 9% frente a
2013. En consonancia, el margen bruto también
ha crecido un 7% y el coste de la morosidad se
mantiene en niveles controlados.

En definitiva, en 2014 se ha disefiado un proyecto
para que Bankinter Consumer Finance explote
una gran oportunidad de negocio, se anticipe a
los grandes y consiga colocarse en los primeros
puestos del ranking de esta actividad.

Base de clientes

512.367

tarjetas emitidas
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Seguros

Consolidacién del negocio. En 2014, los ingresos
por comisiones cobradas por Bankinter en su
calidad de operador de Banca Seguros - Vinculado
han ascendido a 40,7 millones de euros, cifra
similar a la del ejercicio anterior. Esto supone la
consolidacion del negocio de Seguros en Bankinter
y responde a las medidas adoptadas a lo largo del
ejercicio.

Este afio ha dado comienzo la actividad comercial
de Bankinter Seguros Generales, que se ha
convertido en el principal proveedor de Seguros
no Vida para Bankinter. La entidad comercializa
seguros de Empresas, Comercios y Oficinas y
Decesos. La cartera de productos de la nueva
entidad esta formada por los sequros Multirriesgo
Empresa, Multirriesgo Comercios y Oficinas y
diferentes modalidades de polizas de Decesos
(Prima Unica, Universal Estandar y Residentes
Extranjeros), aunque paulatinamente se han
unido nuevos productos, principalmente de
Salud. La oferta se distribuye de forma exclusiva
a través de la Red de Oficinas de Bankinter,
mientras que Mapfre -participe al 50,1% de la
compafiia- se encarga del disefio técnico y de la
gestion de las poélizas.

La relaciéon entre Mapfre y Bankinter se inicio
en marzo de 2007, fecha en la que acordaron el
desarrollo conjunto del negocio de seguros de
Vida Riesgo, Accidentes, Vida Ahorro y Planes de
Pensiones, a través de otra compafiia conjunta:
Bankinter Seqguros de Vida.

En Seguros de Vida se aprecia que la mediacién
continta experimentando un fuerte crecimiento
de las comisiones, gracias a las lineas de negocio
creadas durante los ejercicios anteriores,
destacando especialmentelos Fondos de Pensiones.

La creacion en 2013 de un equipo especial para la
retencién de seguros ha comenzado, igualmente,
a dar sus frutos en 2014. Este equipo esta formado
por un grupo de personas que estudia de forma
particular cada solicitud de baja, ofreciendo a los
clientes alternativas de una correcta cobertura
para evitar su salida.

Por lo que se refiere al patrimonio gestionado por
Bankinter en Fondos de Pensiones y EPSV, este se
ha incrementado en 286 millones de euros durante
2014, hasta los 1.936 millones, gracias a una
intensa actividad de captacién (+198 millones de
euros netos) y al buen trabajo de la gestora.

La entidad comercializa 19 fondos de pensiones
individuales, dos fondos pertenecientes al sistema
de empleo y un EPSV al que estan adheridos un
total de nueve planes de prevision, uno menos que
en 2013.

Por tipo de activos, la composicion de la cartera es
muy equilibrada y se ha reposicionado en funcién
del perfil inversor de los clientes. Un 30,58% de la
cartera es renta variable; un 26,22%, renta fija a
corto plazo; un 24,49%, renta fija garantizada; y el
restante 18,7% estd invertido en fondos mixtos y
de renta fija a largo
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La oferta de Seguros no Vida se ha
ampliado con la creacion de una
nueva compaiiia”.
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Bankinter Luxembourg

‘Bankinter Luxembourg’ ha vivido en 2014
el afio de su consolidacién tras su puesta en
marcha en 2013. La primera filial del banco
fuera de Espafia esta especialmente enfocada
a fortalecer el liderazgo y el posicionamiento
estratégico de la entidad en el negocio de Banca
Privada. La presencia en uno de los principales
centros financieros internacionales, como es
Luxemburgo, permite a Bankinter aumentar
su conocimiento del funcionamiento de los
mercados internacionales, incorporar nuevas
practicas, disponer de una perspectiva directa del
mercado europeo y satisfacer las necesidades de
un segmento de clientes que requiere, cada vez
mas, propuestas financieras globales.

La filial luxemburguesa ha permitido a Bankinter
captar nuevos clientes, fundamentalmente
internacionales. Al cierre de 2014, cerca del 66%
delosfondosde clientes depositados en Bankinter
Luxembourg procedian de otras entidades. De
cara al futuro, Bankinter quiere seguir creciendo
tanto en numero de clientes como en activos
bajo gestién, y completar la propuesta de valor
del banco en el ambito de la estructuracién de
grandes patrimonios y la gestion de activos.
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Gneis

=Gneis ha dado este afio un salto cualitativo con nuevas tareas
y procesos, consolidandose como la empresa de servicios
tecnologicos y operativos de Bankinter.

»La participacion en mercados internacionales aporta conocimiento
y experiencia y permite rentabilizar los activos mediante la
prestacion de servicios a otras compaifiias.

Después de cuatro afios de evolucién, 2014 ha
servido para que Gneis Global Services consolide
su rol como la empresa de servicios tecnolégicos
y operativos del Grupo Bankinter, motivo por
el cual ha cambiado su marca, pasando de ser
'‘Gneis, una idea Bankinter' a ser 'Gneis, una
compafiia Bankinter'.

Su misidén, maximizar el valor creado para el
accionista del Grupo a través de la prestacion de
servicios operativos y tecnoldgicos de primera
calidad, da este afio un salto cualitativo tanto
por la agilidad con la que desde Gneis se prestan
los servicios, como por la escalabilidad de los
mismos, incorporando al portfolio existente
nuevas tareas y procesos.

Adaptando la organizacién a las necesidades.
Conseguir cumplir con la mision propuesta
requiere una adaptaciéon organizativa que
ponga el foco en la prestacién de servicios y en
el control. Por ello, la compafiia ha adaptado su
organigrama, pensado e implementado para esta
nueva estructura que no solo permite continuar
la evoluciéon hacia empresa de servicios que
comenzo en el afio 2010, sino que significa una
apuesta por el control operativo y tecnoldgico.

Con una cartera de servicios en crecimiento.
Con el objetivo de buscar la maxima eficiencia
y las maximas sinergias entre las empresas del
Grupo, en 2014 se han ampliado los servicios que
se realizan tanto para Bankinter como para sus
filiales. Especialmente con la incorporacién de
dos nuevas empresas, Bankinter Luxemburgo y
Mercavalor, en las que Gneis ha llevado a cabo
un papel muy importante, haciéndose cargo de
la implantacién tecnoldgica y operativa en la
compaifiia.

Del mismo modo, ha continuado incorporando
y dando servicios a Bankinter, en linea con la
estrategia de impulsar la rentabilidad y eficiencia
del Grupo.

Y generando valor al Grupo. Durante este afio,
Gneis ha consolidado su actividad con compaifiias
del sector de la distribucion, seguros y banca
en Espafia, Pert y Chile. Ha trabajado en areas
de tecnologia con soluciones de relacién con
clientes (CRM), multicanalidad, firma biométrica
y almacenamiento seguro (StoneCloud). En
definitiva, ha capitalizado su experiencia
aportando valor a compafiias en sectores o
mercados que encuentran en esas capacidades
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Mencion especial requiere 1la
firma de la alianza entre Gneis y
Telefonica para la comercializacién
del producto GEM, la plataforma de
mensajes cortos".
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un complemento adecuado para acelerar sus
estrategias de evolucién tecnoldgica.

La participacién en mercados internacionales
supone un aporte adicional de conocimiento
y experiencia, que permite incrementar la
capacidad diferencial de Gneis. A la vez se
consigue rentabilizar los activos mediante la
prestacion de servicios a estas compafiias.

Mencion especial requiere la firma de la alianza
entre Gneis y Telefénica para la comercializacion
del producto GEM, la plataforma de mensajes
cortos.

Y este trabajo ha tenido su reconocimiento en los
premios y nominaciones concedidas.

La revista Actualidad Econdémica entregd en
marzo los premios a 'Las 100 Mejores Ideas del
Afio', que reconocen a todas aquellas empresas
y personas que lanzan cada afio al mercado
espafiol productos y servicios que mejoran la vida
de sus clientes asi como la cuenta de resultados
de las comparfiias. Gneis fue reconocida por su
Firma Biométrica Digital.

La revista Computing, lider del sector de las
Tecnologias de Informacién, entregd en abril
sus premios, que reconocen el esfuerzo de
las compaifiias y profesionales usuarios en el
ambito de la Innovacién y las Tecnologias de la
Informacion. El director general de Gneis-Grupo
Bankinter, fue galardonado por su contribucién
al sector TIC en su ‘Trayectoria Profesional'.

La solucién de Firma Biométrica de Bankinter
fue nominada Finalista para la 17* edicién de
los Annual Financial World Innovation Awards.
La solucion fue elegida como una de las cinco
Most innovative application of technology a
nivel mundial, compitiendo con soluciones
equivalentes de empresas de EEUU, Singapur,
Sudafrica, Israel, Turquia, Malta, India y Reino
Unido.

Una compafiia Bankinter
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Linea Directa

=La aseguradora, en constante crecimiento, vuelve a registrar
un fuerte incremento tanto en polizas como en cuota de
mercado.

»Linea Directa sube nueve puestos en Merco 2014 y se consolida
como una de las compaifiias espafiolas con mejor reputacion.

=La Fundacién Linea Directa nace del firme compromiso de la
compafiia con la seqguridad vial.

=El Programa 'SUMA en Linea' es el primer plan de la compafiia
enfocado a fidelizar a los mas de dos millones de clientes del
grupo asegurador.

Crecimiento en todos los ramos. Linea Directa
Aseguradora, participada al 100% por Bankinter,
es la compafiia lider en venta directa de seguros
en Espafia, con una cuota de mercado cercana
al 60% entre las compafiias de directo. Ademas
de mantener el ritmo de crecimiento mas alto
del sector, registra uno de los mejores Indices de
Satisfaccion, consolidandose como un referente
en calidad, rentabilidad y generacion de empleo,
con una plantilla de casi 2.000 profesionales y
una cartera de clientes que, al final del pasado
ejercicio, superd los 2,2 millones de polizas.

Linea Directa opera en los ramos de Autos y
Hogar y se caracteriza por utilizar el teléfono
e Internet como unicas formas de distribucion
de sus productos, lo que le permite ofrecer a sus
clientes servicios de alta gama a precios muy
competitivos. En este sentido, su modelo de
negocio, directo y sin intermediarios, se basa en
el contacto directo con el cliente, en la prudencia
en la seleccion de riesgos y en una gran fortaleza
comercial, lo que le ha aportado una gran
flexibilidad operativa en un momento econémico
muy complejo.

Por lineas de negocio, Hogar, que se mueve en
un mercado inmobiliario estancado y con un
producto tradicionalmente ligado a las hipotecas,
ha experimentado un fuerte crecimiento,
superando las 300.000 pdlizas, mientras que en
el ramo de Autos, Linea Directa logra recuperar
el crecimiento en primas, tras varios afios de
decrecimiento sectorial causado, en gran medida,
por el trasvase de coberturas y por el desplome de
las ventas de vehiculos nuevos.

Por su parte, Penélope Seguros, un producto
pensado para mujeres, y Nuez, una marca que
estd revolucionando la venta de seguros por
Internetyredessociales, se han consolidado como
motores de crecimiento del Grupo, aportando
especializacién, diversificacion y flexibilidad a
la cartera de productos de la compafiia. Ademas,
Nuez se ha consolidado como lider sectorial en
redes sociales, superando los 200.000 seguidores
en Facebook y casi 30.000 en Twitter.
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Linea Directa se consolida como la
empresa lider en la venta directa de
seguros de coches, motos, hogar y flotas
de empresas”.
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Un referente en reputacién. Por tercer afio
consecutivo, Linea Directa se ha afianzado como
una de las empresas con mejor reputacion de
Espafia, segun el informe MERCO Empresas
2014, alcanzando el puesto 55° y ascendiendo
nueve posiciones respecto a 2013. De esta
forma, gracias a sus resultados financieros, a
sus practicas responsables y a su estrategia de
comunicacion, la compafiia también confirma su
linea ascendente en este ranking, en el que ha
escalado 27 puestos en tan solo dos afios.

Por sectores, la empresa también sube un
puesto, alcanzando el cuarto lugar del ranking
entre las compaifiias de seguros, consolidandose
como la compafiia que mas crece en el ramo de
Autos. Ademas, en opinién de los periodistas
de informacién econdémica, Linea Directa es la
décima empresa con mejor reputacion de nuestro
pais con independencia de su sector de actuacion,
protagonizando una subida de 10 puestos
respecto a la edicién anterior.

Miguel Angel Merino, nuevo CEO del Grupo
Linea Directa. En el mes de enero de 2014, el
Consejo de Administracion de Linea Directa
Aseguradora nombré a Miguel Angel Merino
ConsejeroDelegado de la compaifiia, reconociendo
asi su labor como Director General del Grupo
asegurador, cargo que venia desempefiando
desde octubre de 2010.

En sus cuatro afios al frente de Linea Directa,
Miguel Angel Merino ha impulsado una
estrategia basada en la innovacién, la calidad y
la apuesta por las personas, lo que ha permitido
a la compafiia incrementar su cartera de clientes
en mas de 400.000 pdlizas.

Miguel Angel Merino ha desarrollado la mayor
parte de su carrera profesional en Linea Directa
Aseguradora, compafiia a la que se incorporé
en 1995 como Director del area de Gestién de
Accidentes, formando parte del reducido grupo
de personas que participo en la creacion y puesta
en marcha de la compafiia.

Plan de Fidelizacién '‘Suma en Linea'. Linea
Directa ha creado el primer plan enfocado a
fidelizar a los mas de dos millones de clientes que
el grupo asegurador tiene en Espafia. Asociado a
latarjeta SUMA, una tarjeta de puntos totalmente
gratuita, con la que se pueden ir acumulando
puntos por aquellos gastos derivados del
vehiculo, como el repostaje de combustible, las
reparaciones, el mantenimiento del coche o la
ITV, entre otros, los clientes podran pagar menos
en la renovacion de su seguro.

Los partners de primer nivel con los que cuenta
la aseguradora para esta iniciativa son CEPSA,
Norauto o Midas.

Una Fundacidén a favor de la seqguridad
vial

Linea Directa ha puesto un broche de oro a su firme
compromiso con la seguridad vial, que impulsa y
desarrolla desde sunacimiento en 1995, con la creacién
de la Fundaciéon Linea Directa. Bajo el lema 'Por la
Seguridad Vial. Aqui y Ahora’, su principal objetivo
es promover los habitos de conduccién segura en la
sociedad y reducir a cero los fallecidos en la carretera.

La Fundacion centra su actividad en cuatro lineas de
actuacion: la divulgacién, la investigacion, la formacion
y la accioén social, siempre con el denominador comun
de la Seguridad Vial. Estas lineas se concretan en
diferentes acciones, como la celebracién y organizacién
del Premio Periodistico de Seguridad Vial, la creacién del
Premio Emprendedores y Seguridad Vial, 1a elaboracion
de potentes estudios que permiten analizar diversos
aspectos de la conduccion, la realizaciéon de Cursos de
Conduccién dirigidos a todo aquel que quiera mejorar y
potenciar sus aptitudes al volante, y la publicacién de

un Calendario Solidario en favor de alguna asociacién o

fundacién que actte en pro de la seguridad en carretera.

EnsuPatronato cuenta conimportantes personalidades
delapolitica, la empresa y los medios de comunicacion,
como Pedro Guerrero, Presidente de Bankinter; Pere
Macias, Presidente de la Comisién de Seguridad Vial
del Congreso de los Diputados; Pere Navarro, Ex
Director General de Trafico; o Matias Prats, periodista y
presentador de informativos de Antena 3 TV.
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Banca Privada

=El esfuerzotanto cualitativo como cuantitativoque harealizado
Bankinter se ha traducido en una mejora de todos los ratios de

este segmento.

Un puntal estratégico para la entidad.
Bankinter ha realizado un esfuerzo de mejora
en Banca Privada a lo largo de 2014. En primer
lugar, ha reforzado la plantilla de banqueros
privados, que asciende a 205. Pero ademas de
cuantitativamente, el equipo ha mejorado a
nivel cualitativo gracias a un ambicioso plan de
formacion que incluye rotaciones internas para
mejorar los conocimientos de los empleados
del area. La formacion es intensiva y continua
en cuestiones como gestion y asesoramiento,
fiscalidad, cumplimiento normativo, de
producto...

Bankinter también ha lanzado una bateria
de productos especificos para los clientes de
este segmento, que ha registrado un buen
comportamiento desde un punto de vista
comercialy en términos derentabilidad. Ademas,
en la gestora Bankinter Gestién de Activos se ha

constituido un equipo centrado en las inversiones
de esta tipologia de clientes.

Como consecuencia de este esfuerzo, el nimero
de captaciones ha aumentado un 31%, hasta las
5.239, y el patrimonio bajo gestion ha alcanzado
los 23.094 millones de euros, tras crecer un 26%
en el ejercicio. Los recursos y la inversion medios
han registrado incrementos del 28% y el 7%,
respectivamente.

Asimismo, durante 2014 Bankinter ha consolidado
suposicion de liderazgo en el ranking de sociedades
de inversién de capital variable (sicavs) con 383
sociedades gestionadas, que le sitian como la
segunda firma del sector, con una cuota de mercado
del 11,9%. Esto significa que practicamente una de
cada tres nuevas sicavs constituidas en el afio han
sido de Bankinter.

2014 2013 % Dif.
Captaciones de clientes 5.239 4.007 30,7%
Recursos medios controlados (millones euros) 13.206 10.328 27,9%
Recursos medios tipicos (millones euros) 6.223 5.343 16,5%
Inversién media (millones euros) 2.369 2.213 7.0%

=El patrimonio bajo gestion de los clientes de Banca Privada
asciende a 23.094 millones de euros.

Indice de Calidad
de Servicio

35,2

NPS semestral
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La calidad percibida es muy
satisfactoria y responde a
los valores diferenciales que
ofrece el banco".
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Estas cifras confirman el éxito de la
transformacién de este segmento iniciada en
2012. Inmerso ya en este proceso, el banco es
consciente de la solidez de su modelo y aspira a
convertirse en la mejor entidad de Banca Privada
de Espafia.

La mejora en el indice de Calidad del Servicio,
por su parte, denota que la percepcién de los
clientes respecto al servicio recibido es altamente
satisfactoriayresponde alosvalores diferenciales
de Bankinter en Banca Privada:

sSentido amplio de la responsabilidad para
asesorar a los clientes.

=Una plantilla muy implicada con el banco.

=Reconocimiento de marca, imagen de solvencia
y seguridad.

=Gran implicacién de la Alta Direccion.

=Gestion de reporting muy potente.

=Procesos de seleccién rigurosos para captar los
mejores banqueros privados del pais.

sProfesionales muy centrados en el analisis de
los mercados.

sArea fiscal con una calidad e implicacién

excelentes.

20

Ranking de sicavs

383

sociedades gestionadas

11,9%

cuota de mercado
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Banca Personal

»El esfuerzo comercial y la mejora de la calidad del servicio han
permitido incrementar un 14% el ritmo de captacién, hasta

lograr 26.781 nuevos clientes.

=Los clientes activos crecen un 12% con respecto al afio anterior.

El segqundo segmento mas numeroso. Banca
Personal ha visto como en 2014 despertaba el
negocio hipotecario tras varios afios de crisis y
se frenaba la caida en la inversién, lo que se ha
traducido en importantes crecimientos tanto
de los recursos controlados (13,7%) como de la
inversién media (1,3%). El esfuerzo comercial
y la mejora de la calidad del servicio se han
traducido en un aumento del 14% en el numero
de clientes captados en el afio, hasta los 26.781
nuevos clientes. Este segmento se consolida
como el sequndo mas importante del banco por
numero de clientes activos.

La atencién personalizada es sefia de identidad
de Banca Personal, area para la que Bankinter
analiza las necesidades particulares de los
clientes, adapta los productos a cada perfil y
ayuda a gestionar y organizar la planificacion
financiera.

respecto a 2013.

A partir del conocimiento y experiencia adquirida
en la exitosa transformacién de Banca Privada
se concluyod que ese bagaje se podria aprovechar
para satisfacer las necesidades detectadas en una
tipologia de clientes que demandaban mayor
atencion a partir del conocimiento, y crecer
asi con fuerza en un segmento de negocio de
rentas medias-altas y altas en el que Bankinter
histéricamente ha tenido

significativa.

una presencia

Con la transformacion de esta division, que se
prolongara a lo largo 2015, Bankinter busca
acercar al cliente de Banca Personal lo mejor de
Banca Privada. Para lo cual se estd realizando un
esfuerzo inversor significativo en tecnologia, en
desarrollo de nuevos productos y en formacion de
los profesionales de este segmento.

2014 2013 % Dif.
Captaciones de clientes 26.781 23.542 13,8%
Recursos medios controlados (millones euros) 12.172 10.705 13,7%
Recursos medios tipicos (millones euros) 7.720 7.131 8,3%
Inversién media (millones euros) 7.266 7.176 1,3%

»La cartera de cuentas némina aumenta un 18%y la produccion
hipotecaria en términos de volumen aumenta un 219%

=Los saldos en productos de inversion delegada crecen un 210%.

La coyuntura es favorable para crecer en este
segmento, debido a la reestructuracion del sector
que ha disminuido el nimero de entidades con
presencia activa en este negocio; a la reactivacion
del mercado hipotecario y la mayor demanda de
asesoramiento y productos de inversion por parte
de los clientes en un entorno de tipos cero.

Evolucion
nuevas hipotecas

+219%

respecto a 2013
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Bankinter quiere acercar al
cliente de Banca Personal lo
mejor de Banca Privada”.
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Particulares

=El afio 2014 ha sido uno de los mas relevantes en cuanto a
captacion de nuevos clientes (32.259), que se ha aumentado

un 38%.

Buenos clientes en términos de riesgo. Al cierre
de 2014, Bankinter contaba con unos recursos
medios controlados en este segmento de 4.474
millones de euros y una inversién media de
14.140 millones de euros, cifras que convierten
la Banca de Particulares en una de las principales
areas de actividad de la entidad. 2014 ha sido uno
de los mejores ejercicios de su historia en lo que a
captacion de nuevos clientes se refiere (32.259,
lo que supone un 38% mas respecto a los clientes
captados el afio anterior) gracias ala demanda de
productos como la cuenta némina o la hipoteca.
La contratacién de nuevas hipotecas por parte de
clientes de la red de Particulares ha registrado un
crecimiento del 252%, hasta los 542 millones de
euros en 2014.

Los recursos tipicos medios, por su parte,
también han aumentado con fuerza, un 14%,
hasta los 3.529 millones de euros. En cambio, por
productos, seharegistradounaligeradisminucién
del 3% en el volumen de depdsitos en un contexto
de retribucién al pasivo histéricamente baja.

Los dos pilares sobre los que se asienta la
estrategia de Particulares son, por un lado, la
captacién vinculada, gracias a la cual Bankinter
garantiza una relacion duradera en el tiempo.
Por otro, los productos relacionados con la
financiacién al consumo, como las tarjetas de
crédito y los préstamos al consumo. Este tipo de
productos esta orientado a los clientes, pero la
intencién del banco de cara al futuro es extender
sucomercializacion también entre los no clientes.

2014 | 2013 | % Dif.
Captaciones de clientes 32.259 23.382 38,0%
Recursos medios controlados (millones euros) 4.474 3.882 15,2%
Recursos medios tipicos (millones euros) 3.529 3.102 13,7%
Inversién media (millones euros) 14.140 14.765 -4,24%

»Los recursos medios controlados de este segmento ascienden
a 4.474 millones de euros, un 15% mas que en 2013.

Evolucion
nuevas hipotecas

542

millones de euros

+252%

respecto a 2013
(154 millones de euros)

Evolucion nuevas
cuentas ndmina

31.281

vs 31.150 en 2013, +0,4%
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Clientes extranjeros

= La captacién de clientes extranjeros aumenta un 54% en el ejercicio 2014

Banco y vivienda en Espafia. El segmento de
Extranjeroscomprendeaaquellosclientesconuna
nacionalidad distinta a la espafiola que solicitan
financiacion para comprar una residencia en
Espafia y demandan servicios especializados.
Es un negocio que Bankinter gestiona de forma
diferencial en la costa mediterranea, Baleares y
Canarias.

Los recursos medios controlados de este
segmento ascienden a 232 millones de euros
y la inversién media se eleva a 601 millones.
El margen ha mejorado un 6% respecto a 2013
y las captaciones, un 54%. Tradicionalmente
este segmento ha sido menos volatil que el de
Particulares. En los peores momentos de la crisis,
se contrajo de forma mucho menos acentuada
que el negocio nacional, y ahora la recuperacion
esta siendo mayor.

En este segmento resulta clave la situacion de
los paises de origen. Los clientes britanicos, por
ejemplo, mas activos en el pasado por la fortaleza
de su moneda frente al euro, han dejado paso
a alemanes, nérdicos y franceses. Destaca el
aumento experimentado en la demanda por
parte de estos ultimos como consecuencia de
cambios legales que penalizan fiscalmente a
los titulares de una segunda residencia en suelo
francés.

Para los extranjeros también es vital la calidad
del servicio. Con el fin de ofrecer una correcta
atencion a esta tipologia de clientes, Bankinter
dispone de una plantilla altamente formada,
con conocimientos de idiomas y cercania a las
necesidades especificas de clientes no nacionales.

2014 | 2013 | % Df.
Captaciones de clientes 2.796 1.819 53,7%
Recursos medios controlados (millones euros) 232 196 18,4%
Recursos medios tipicos (millones euros) 209 177 18,1%
Inversién media (millones euros) 601 628 -4,1%
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Bankinter dispone de una plantilla
competente para cubrir las necesidades
especificasdelosclientesnonacionales”.
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Banca Corporativa continua con una clara estrategia de

financiacion a sus clientes: las empresas.

La capacidad de adaptacion y la creacion de nuevos productos

a medida de las necesidades de sus clientes son las principales
fortalezas de Bankinter en este segmento.

El banco ha superado los 1.800 millones de euros en crédito a
empresas vinculados a la linea de financiacién del BCE

Mayor captaciéon y de buen rendimiento. El afio
2014 se ha caracterizado por una mejoria de la
situacién econdémica, aunque a nivel nacional
la reactivacion de las principales variables
macroeconémicas no se ha traducido todavia
en una mayor demanda de crédito de las
empresas en su conjunto. En este contexto de
desapalancamiento, Bankinter ha conseguido
ser uno de los pocos bancos que ha aumentado su
cartera crediticia a empresas.

Dentro de esta coyuntura, el segmento de
Banca Corporativa ha continuado con una clara
estrategia de crecimiento en la financiacién de
sus clientes a través de la concesion de facilidades
crediticias, tanto para la operativa diaria como
para proyectos de inversién a largo plazo vy,
especialmente, para acompafiar a las empresas
en sus procesos de internacionalizacion.

Bankinter, que en los ultimos afios ha ido
contracorriente del fenémeno generalizado
en el sector de contraccion del crédito, ha
conseguido cumplir con sus objetivos de aumento

de la financiacién a empresas. En concreto, la
inversién crediticia a empresas ha crecido un
6,7% en el conjunto del afio, hasta alcanzar los
18.892 millones de euros.

Una buena muestra de este dinamismo en
este segmento de negocio es el éxito comercial
cosechado por el crédito especial que el banco
lanzo en el mes de julio, anticipandose varios
meses al resto del sector, vinculado a la linea de
financiacion del BCE. Desde su lanzamiento en
verano y hasta finales de diciembre, Bankinter
concedié mas de 4.950 préstamos y créditos a
empresas por un volumen total de 1.814 millones
de euros.

De todas estas operaciones, un 83% han sido
suscritas con clientes de los segmentos de
medianas y pequefias empresas. Asimismo,
el 39% de las operaciones se ha realizado con
clientes nuevos, constituyéndose como una de
las principales vias de captacion de empresas que
hasta el momento no operaban con el banco.

Cabe destacar no solo el mayor volumen de
captacion en el afio sino también el buen
rendimiento del mismo y la drastica reduccion,
por importe de 131 millones de euros, en el
impacto negativo de la morosidad empresarial
sobre la cuenta de resultados.

La propuesta de valor de Bankinter en
este segmento continia basandose en la
multicanalidadyenlacalidad del servicio, conuna
mejora constante de los niveles de satisfaccion
percibidos por los clientes. Reflejo de este exitoso
modelo relacional con las empresas es el fuerte
crecimiento experimentado en el volumen de
transacciones realizadas de confirming (+13%
frente a una caida del 5% en el sector), factoring
nacional (+11% frente al 8% de caida en el sector)
o en la tramitacién de los pagos de impuestos de
las empresas (+17% frente al 4% del sector).
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Corporativa. Bankinter siempre se ha centrado en
ayudar a las grandes empresas, que se engloban
en este segmento de clientes, a cumplir sus
objetivos, colaborando en suinternacionalizacion
y acompafiandolas alli donde sea necesario.

Trasunos afios de cierre de los mercados financieros
y falta de liquidez, en 2014 ha llegado un aluvién
de financiacion por parte del BCE. Al mismo tiempo
se ha abaratado la financiacion mayorista, lo que
ha llevado a numerosas instituciones privadas,
principalmente compafiias grandes e incluso
medianas, a emitir su propia deuda en los mercados
después de seis afios de paralisis.

Dentro del proceso de desapalancamiento
de estas comparfiias centrado en mejorar su
tesoreria y abrirse a nuevos mercados, Bankinter
ha realizado un gran esfuerzo en adaptarse a sus
necesidades ofreciéndoles productos a medida
de sus nuevas necesidades. Durante 2014, por
ejemplo, se ha estrenado una nueva plataforma
de seguimiento comercial que ha permitido una
aproximacion mas fiel a la realidad diaria de
cada compaifiia. Un proyecto que culminara en los
proximos afios con el lanzamiento de un proceso
de gestién totalmente renovado.

Corporativa 2014* | 2013 | % Dif.
Captaciones de clientes 1.917 2.050 -6,5%
Recursos medios controlados (millones euros) 6.629 6.761 -1,9%
Recursos medios tipicos (millones euros) 6.346 6.480 -2,1%
Inversién media (millones euros) 11.202 10.834 3,4%

*datos afectados por resegmentacion de clientes tras la nueva definicion Europea de Pymes.
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Medianas y pequefias empresas. En 2014,
Bankinter ha vuelto a dejar patente su
compromiso con el desarrollo econémico de las
pequefias y medianas empresas. Facilitar su
financiacién aportando recursos en condiciones
favorables, en plazos mas largos, con flexibilidad
en los desembolsos o tipos de interés reducidos,
ha sido una constante a lo largo del ejercicio. Es
importante que las entidades financieras, sobre
todo aquellas que se encuentran en una mejor
situacion de solvencia, participen de forma
activa, junto a las instituciones publicas y los
reguladores, en propiciar el flujo del crédito a las
empresas, para que estas puedan financiarse a
un nivel competitivo similar al de sus homadlogas
europeas, hasta conseguir entre todos la tan
necesaria reactivacion economica.

Para lograrlo, durante el ejercicio Bankinter ha
firmado acuerdos de financiacién con distintos
organismos nacionales e internacionales. Asi,
por ejemplo, ha sido la primera entidad del pais
en llegar a un acuerdo con el Fondo Europeo
de Inversiones (FEI) para financiar a pymes
innovadoras, y ha sellado otro acuerdo similar
con el Banco Europeo de Inversiénes (BEI) para
financiar, por importe de 400 millones de euros,
proyectos de inversion promovidos por pymes
(hasta 250 empleados) y empresas de mediana
dimension (hasta 3.000 empleados) en el sector
industrial y de servicios. En esa misma linea
de ayuda a las pymes, el banco ha alcanzado
acuerdos similares con el Instituto de Crédito
Oficial (ICO) y con las sociedades de garantia
reciproca. Y todo ello en un entorno en el que
continua la reduccion en el volumen global del
crédito de las entidades financieras al sector
empresarial espafiol.

Pequefias y medianas empresas 2014 2013 % Dif.
Captaciones de clientes 16.269 13.142 23,8%
Recursos medios controlados (millones euros) 5.489 4,903 11,9%
Recursos medios tipicos (millones euros) 4.811 4,314 11,5%

Inversién media (millones euros)

7.690 6.841 12,4%

Financiaciéon en grandes
y medianas empresas

+6,8%

pese al en orno de crisis
y bajo crecimiento
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Banca de Inversion

sBankinter se ha convertido en la entidad de referencia en el

segmento del mid market espafiol.

=El area de Banca de Inversién es pionera en el sector financiero
a la hora de impulsar la financiacién a empresas a través de

canales alternativos al tradicional crédito bancario.

=La fortaleza de su balance, fruto de una larga trayectoria de

prudencia crediticia y adecuada gestién de los riesgos, supone
una gran ventaja competitiva en un entorno complejo como el

actual.

Rigor y solidez. El excelente posicionamiento
competitivo de Bankinter en el sector financiero
espafiol, gracias a la fortaleza de su balance, que
es fruto de una larga trayectoria de prudencia
crediticia y adecuada gestién de los riesgos,
ha permitido que, en sélo tres afios, el servicio
de Banca de Inversion se haya convertido en
el referente del mercado para el segmento de
pequefias y medianas empresas.

Ante un contexto econémico marcado por la
incertidumbre y la volatilidad, los clientes
industriales y financieros demandan cada vez
mas y mejores servicios de asesoramiento. Esta
necesidad, junto a una confianza adquirida a
través de la relacién a largo plazo que caracteriza
a los clientes de la entidad, ha permitido a
Bankinter convertirse en un proveedor integral
de servicios financieros.

=En eldmbito de Mercado de Capitales, Bankinter ha participado
en las operaciones de mercado minorista mas importantes de

2014, tanto de renta fija como de renta variable.

Ademas, la soélida apuesta de Bankinter por
los segmentos de Banca de Empresas y Banca
Privada le ha otorgado un acceso privilegiado al
cliente susceptible de recibir servicios de Banca
de Inversion.

La propuesta de Bankinter en Banca de Inversion
se agrupa en tres grandes areas: asesoramiento
en fusiones y adquisiciones, asesoramiento
en operaciones de mercado de capitales y
financiacion estructurada y alternativa, lo que
ha permitido cubrir toda la gama de actividades
relacionadas con estas areas.

bankinter:

Banca de Inversion
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50 afios de buena gestion del
riesgo de crédito se traducen en
una tasa de mora del 4,7%".
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Asesoramiento en fusiones y adquisiciones.
Durante 2014, Bankinter Banca de Inversién ha
cerrado tres operaciones dentro del segmento de
mercado en el que es lider, el denominado mid
market, en las que ha intermediado entre 300
y 400 millones de euros. Un gran resultado si se
tiene en cuenta el complejo contexto actual de
mercado.

En el dmbito del Mercado de Capitales, ha
participado en las operaciones de mercado
minoristamasimportantes de 2014. Enrentafija,
Bankinter ha estado presente en las emisiones de
deuda realizadas por las autopistas y ha liderado
operaciones de emisién en el mercado MARF. Por
la parte de renta variable, Bankinter ha estado
presente en la emisién realizada por Endesa, la
mayor Oferta Publica de Venta (OPV) de acciones
desde 2007, y en 2015 participa en la de Aena.

Por ultimo, en el ambito de la Financiacién
Estructurada, Bankinter se ha convertido en una
entidad de referencia en el mercado espafiol,
liderandoy participando en multiples operaciones
de financiacién de proyectos industriales,
adquisicion de compafiias, adquisicion de activos,
etc. Para ello ha invertido en 2014 en torno a 700
millones de euros hasta acabar el afio, con un
saldo vivo de unos 800 millones, y con el objetivo
de invertir otros 650-700 millones de euros en
2015.

Bankinter Banca de Inversién estd siendo pionera
en el sector financiero a la hora de impulsar la
financiacion a empresas a través de canales
alternativos al tradicional crédito bancario. El
acuerdo con la aseguradora Mutua Madrilefia,
destinado a la financiacion de empresas
espafiolas, asi como la operacion suscrita con el
banco alemédn DHB para financiar operaciones
inmobiliarias en el sector terciario (oficinas,
naves industriales, parques logisticos...), son
una muestra de su decidida apuesta por la
desintermediacion en el mid market espafiol.
Ambas alianzas vienen a complementar el
acuerdo estratégico alcanzado con Magnetar
hace ya dos afios.

La entidad se anticipa una vez mas en el mercado
espafiol a una tendencia con creciente arraigo en
otros paises, fundamentalmente en EE UU, donde
la financiacién no bancaria de las empresas llega
a alcanzar hasta el 80% de sus necesidades de
financiacion.

El mid market tiene una rentabilidad muy
superior pero también un mayor riesgo. EI
inversor institucional necesita un ojeador que le
acompafie en el andlisis de una empresa que no
cotiza y Bankinter es el compafiero de viaje ideal
porque tiene los mejores clientes de cada sector
industrial, los mas leales -algo que demuestra el
tener la menor tasa de abandono- y, sobre todo,
porque es el mejor gestor de riesgo de crédito que
hay en Espafia, como lo avala una tasa de mora
del 4,7% en el entorno actual.

Operaciones de
asesoramiento en
fusiones y adquisiciones

en 2014, intermediando entre
300 y 400 millones de euros

OS

ey

En banca telefénica

En Internet

En llevar el broker al mévil
En utilizar SMS
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Negocio internacional

»Bankinter se ha adaptado al cambio experimentado por el
tejido empresarial espafiol en su salida al exterior.

Un puente al exterior. Desde que estallara
la crisis economica, el sector exterior ha sido
la Unica fuente de crecimiento estable de la
economia espafiola. La debilitada demanda
interna, junto a un consumo doméstico y una
inversién empresarial en minimos, han obligado
a las empresas a buscar negocio en el extranjero.

En el periodo comprendido entre 2007 y 2014,
las exportaciones han pasado de representar
el 17% del PIB al 34%. Un crecimiento que ha
venido acompafiado de un incremento de la
base exportadora, diversificacion geografica de
las ventas y una mayor demanda de servicios.
Esta nueva situacion, a la que Bankinter se
ha adaptado en los ultimos afios, se centra en
productos de riesgo fuera de balance, como los
siguientes:

sAvales: el banco garantiza el pago de los
compromisos y obligaciones que la empresa ha
adquirido ante terceros en el exterior.

=Créditos documentarios de importacién: es

un medio de pago para importadores en el que
Bankinter es intermediario entre las partes y
se compromete a pagar en la forma pactada
al exportador si éste cumple los requisitos
establecidos por el importador.

sCréditos documentarios de exportacion:
es un medio de cobro en virtud del cual un
banco extranjero, por orden de su cliente,
se compromete a pagar, aceptar o negociar
documentos que le sean presentados, a través
de Bankinter, por cuenta de uno de sus clientes
(beneficiario).

Bankinterhadetectadoquecadavezmascompafiias
estan demandando cambiar financiacién por lineas
de garantias bancarias, un producto que les permite
salir al exterior y llevar a cabo sus proyectos de
internacionalizacién. La buena imagen exterior de
calidad crediticia y solvencia de Bankinter le otorga
una ventajosa capacidad en la emisién de garantias
internacionales frente a la mayoria de la banca
europea.

sInfraestructuras, transporte ferroviario, energia, industria,
alimentacién y distribucién son los sectores mas activos.
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Cada vez son mas las compaiiias que
demandan sustituir financiacién por lineas
de garantias bancarias, un producto que
les permite llevar a cabo sus proyectos de
internacionalizacién”.

|
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Estrategia. Consciente de que tres cuartas partes
de la exportacion espafiola la generan unas 250
empresas, Bankinter estad redoblando esfuerzos
y medios para acompafiarlas en sus proyectos
internacionales en diversos mercados exteriores.

Bankinter ha centrado sus esfuerzos en los
sectores de infraestructuras, transporte
ferroviario, energético, quimico, industria
alimentaria y distribucién, bienes de equipo
y maquinaria pesada, automovilistico, textil,
calzado y juguetes, asi como en las regiones de
Oriente Préximo (AVE a la Meca, metro de Riad),
Europa, EEUU, Canada, Latinoamérica y Africa.

Un trabajo que ha redundado en la creacion de
marca fuera de Espafia, logrando relaciones
bilaterales soélidas con entidades bancarias
extranjeras para poder dar el mejor servicio a sus
clientes allidonde quieran abrir sus negocios. Una
situacion donde la mejora de rating de Bankinter
ha jugado un papel determinante.
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Tres cuartas partes de la exportacion
espaiiola la generan so6lo 250 empresas
y Bankinter quiere acompafiarlas en
sus proyectos internacionales”.

Europa, EEUU,
Canada,
Latinoameérica,
Oriente Proximo y
Africa son las zonas
en las que Bankinter
esta mas activo.




Negocio > Canales y Redes > Oficinas

Oficinas

=»Bankinter ha completado el proceso de renovacion de la =La Red cuenta con 523 centros distribuidos por toda la

marca de sus oficinas.

Llegamos mas lejos para estar mas cerca del
cliente. Con la evolucion tecnologica, una parte
cada vez mayor de la relacion entre Bankinter
y el cliente se realiza a distancia. En este nuevo
contexto, la oficina se presenta como un lugar
para el asesoramiento mds personalizado y
profundo, un lugar donde se ofrece el mayor
nivel de valor afiadido. Para evaluar la calidad
del servicio, el area de Auditoria del banco ha
auditado 120 unidades de negocio de la Red de
Oficinas en 2014, lo que representa un 24,79%
sobre el total de oficinas universales, centros de
empresas y centros de Banca Corporativa (484).

La Red de Oficinas dispone, ademads, de un
protocolo comercial como marco de referencia
para desarrollar un estilo comercial propio y
diferenciador, que haga tangibleslos valores de la
entidad en la relacién con clientes y potenciales
clientes.

geografia nacional.

46

Centros de Corporativa

39

Centros de Privada

360 78

Oficinas Universales Centros de Empresas
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El banco dispone de diferentes tipos de oficinas:

Oficinas Universales. La gestion de los clientes
del banco y la captacion de nuevos clientes,
tanto fisicos como juridicos, se realiza en la
Red de Oficinas. Bankinter ha completado en
2014 el proceso de renovacion de la marca en
estos centros, ubicados en nucleos de poblacién
medios y grandes, dotandolos de una imagen
mas moderna y funcional. Todas las oficinas
universales cuentan con un especialista de Banca
Personal y Particulares.

Del total de 360 oficinas de la Red, el 98,30%
dispone de cajero, alcanzando al cierre del
ejercicio los 356 instalados (en la oficina
principal de Madrid y en la sucursal principal de
Alcobendas hay dos cajeros, respectivamente).

Banca de Empresas. Los centros de empresas
son aquellos dedicados a las compafiias
medianas y suelen estar ubicados en poligonos
industriales con el objetivo de prestar una mejor
atencion comercial. Bankinter cerré 2014 con 78
oficinas de este tipo, distribuidas en las nueve
organizaciones territoriales (sin contar con
Madrid Corporativa, que solo tiene plantilla de
Banca Corporativa) que componen el banco y que
cuentan con una plantilla de 212 especialistas,
a los que hay que afiadir otros 236 especialistas
de Banca Empresas distribuidos en las Oficinas
Universales.

Banca Corporativa. Las empresas de mayor
tamafio y las grandes corporaciones son
atendidas en los 46 Centros de Corporativa con
los que cuenta Bankinter, distribuidos entre las
10 organizaciones territoriales. Estos centros
cuentan con una plantilla de 186 empleados,
ademas de haber dos especialistas mas en la
sucursal principal de Guadalajara y al de Ciudad
Real.

Banca Privada. Las necesidades especificas del
segmento de Banca Privada estan cubiertas con
los 39 centros especializados que Bankinter tiene
en las principales ciudades de Espafia y con los
192 especialistas que trabajan en dichos centros.

La Oficina Sostenible

Uno de los proyectos incluidos en el Plan de Sostenibilidad es el de la Oficina Sostenible, una
sucursal - laboratorio de pruebas, en la que el banco consulta las soluciones y tecnologias mas

eficientes, medioambiental y socialmente, para poder exportarlas al resto de oficinas de la Red.

Esta oficina tiene en cuenta en su disefio, en su funcionamiento y en la definiciéon de sus
espacios, criterios de eficiencia econdémica y medioambiental (medicién, control, reduccién y
compensacion de las emisiones generadas), asi como de accesibilidad para cualquier tipo de cliente,
independientemente de sus capacidades fisicas o de edad.

Se ha llevado a cabo una reforma integral de las instalaciones, donde se han tenido en cuenta los
mas altos estandares de accesibilidad, los exigidos por la Norma UNE 170001, de manera que se
consideran todos los aspectos para cubrir las necesidades de cualquier discapacidad. Todas estas
mejoras convirtieron en su momento a este inmueble en la primera oficina bancaria con certificado
de accesibilidad universal segun la Norma UNE 170001.

En el ambito medioambiental, Bankinter hallevado a cabo una medicion exhaustiva de la ‘Huellade
Carbono' de la oficina, gestionando al detalle las emisiones de COZ2, tanto directas como indirectas
e inducidas, producidas por su actividad: desde los consumos de energia, agua y materiales, el uso
de mobiliario y equipos informaticos, hasta los derivados de los desplazamientos de los empleados.
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Red a distancia

sLa intensificacion de la labor comercial de las Redes a distancia les ha llevado a un

crecimiento del 2%, rompiendo la tendencia de afios anteriores.

Nexo de union entre la oficina fisica e Internet.
Las Redes a distancia han sufrido una gran
transformacién desde 2010, potencidandose una
actividad comercial proactiva orientada tanto a
resultados como al cliente. En el area de Gestion,
denominada antes Banca Telefénica, esta
estrategia ha dado sus frutos en 2014, con un
crecimiento del 2% sobre el ejercicio precedente,
revirtiendo la inercia de caida de afios anteriores.
Esta plataforma genera ahora ingresos muy
superiores a los costes necesarios para su
mantenimiento.

Desde el llamado ‘Contact Center, se ha
intensificado la labor comercial proactiva, sin
afectar a la calidad del servicio e informando al
cliente de las ofertas comerciales mas alineadas
con su perfil y comportamiento 24 horas al dia,
365 dias al afio. La relacién, ademads, ya no
se circunscribe al teléfono sino que se amplia
también al correo electrdnico.

El servicio se presta desde instalaciones de
Bankinter en Espafia y siempre con profesionales
de la region. Suele ser, con Internet, el canal con
mayor calidad percibida por los clientes, con una
media anual de 81,47 puntos de ISN.

Tutelas a distancia

El cliente ya no necesita un lugar fisico para
encontrarse con el banco. Ahora demanda
que la entidad esté presente en el correo y
el teléfono. Para atender al cliente desde
cualquier Red a distancia, Bankinter cuenta
con equipos especializados, tutores a distancia
que gestionan a los clientes existentes,
ofreciéndoles productos y servicios adecuados
a su perfil. Es una de las apuestas mas
relevantes del banco, hasta el punto de que los
clientes tutelados a distancia en el segmento
de Particulares ascienden ya al 50%.

El servicio, que se presta a los segmentos de
Particulares, Banca Personal, Banca Partnet
y a la Red de Agentes, logra un alto nivel de
eficiencia, apoyado en el sistema CRM del
banco. CRM es el area responsable de conocer
al cliente, sus necesidades, sus preferencias y

todos aquellos aspectos relevantes. Apoyado

en datos, en interaccion con la red comercial
y en la construccion de modelos predictivos,
el CRM de Bankinter supone una ventaja
competitiva para la entidad y recibe, afio tras
afio, reconocimiento internacional.

Nivel de recomendacion

23,37%

en diciembre de 2014
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A continuacién, horarios y teléfonos de contacto:

Servicio Horario Teléfono
Atencion a clientes de B. Personal, Privada y Finanzas 8.00 a 22.00 horas de lunes a sabado (excepto fiestas nacionales)

Particulares 9.00 a 18.00 de lunes a viernes (excepto fiestas nacionales) 902 132 313
Especialistas Seguros 9.00 a 18.00 de lunes a viernes (excepto fiestas nacionales)

Atencioén en inglés 9.00 a 18.00 de lunes a viernes (excepto fiestas nacionales) 902 888 835
Apoyo Servicio Atencion al Cliente 9.00 a 18.00 de lunes a viernes (excepto fiestas nacionales) 900 802 081
Servicio de asistencia técnica web (particulares.com) }81;221: (?eige(;)g);z:tﬁ/ilur?aecsi:n‘gﬁe rsr)1es, y sdbados de 9.00 a 15.00 902 365 563
Especialistas Bolsa e Inversién ﬁ.:go :11 jri :C?;:)s de lunes a viernes (incluidos festivos nacionales si 902 131 114
Especialistas Negocio Internacional 8.00 a 18.00 de lunes a jueves y viernes de 8.00 a 17.00 9021882000
Banca Telefénica Empresas Agosto de 8.00 a 15.00 horas de lunes a viernes 902 888 855
Servicio de asistencia técnica web (empresas.com) (excepto fiestas nacionales) 902 365 656

Servicio de Videollamada en lengua de Signos 09.00 a 14.00 horas de lunes a viernes

bankinter.com
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Multicanalidad

=»Bankinter ha mejorado el broker online, habilitando la =Internet es el canal que mads crece en captacién de nuevos
operativa de renta variable desde tablets y smartphones. clientes y se mantiene como el mas utilizado.

Cada vez menos presencia fisica y mas
conexidén a distancia. Bankinter se adapta al
comportamiento de los clientes y a su necesidad
de recibir una respuesta instantanea a través de
la multicanalidad, entendida como la opcién que
tiene un cliente de empezar a interactuar con el
banco a través de un determinado canal y saltar
a otro sin que se pierda informacién ni que esto
suponga para él un esfuerzo afiadido.

Elcanalquemashacrecidoencaptaciéndenuevos
clientes ha sido Internet, lo que le mantiene
como el mas utilizado, concentrando un 47,70%
del total de las transacciones realizadas por los
clientes. Para el resto de canales, un 11,16% de
las operaciones se realizaron a través del movil y
un 4,31% desde Banca Telefonica.

Elporcentaje de clientes activos del banco que son
activos en el canal Internet sube afio tras afio. El
afio 2014 cerr6 con una cuota de penetracion del
62,91%

Por segmentos, la cuota alcanza el 59,06% en
Particulares; el 67,48% en Banca Privada; y el
63,67% entre los clientes de Banca Personal.

62,91%

de clientes activos del
banco son activos en
Internet

11,18%

a través del movil

47,70%

del total de transacciones
de clientes se ha realizado
por Internet
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Web

La web de Bankinter (bankinter.com) es una
herramienta de gestion e informacién para todos
los grupos de interés del banco. Alolargo de 2014
ha mejorado su usabilidad y completado la oferta
de servicios.

El banco ha disefiado e implantado un nuevo
proceso de alta de clientes de cuenta némina mas
agil en el marco del impulso del negocio a través
de los canales digitales.

También ha puesto a disposicion de los clientes un
nuevo servicio gratuito, denominado Inversion a
medida’, que ofrece una propuesta de inversién
personalizada ajustada tanto a las preferencias
del cliente como a su perfil de riesgo. Incluye
el seguimiento de las inversiones contratadas,
notificando al cliente, mediante avisos por SMS
o correo electrénico, los cambios o ajustes que
se recomiendan dependiendo del momento
concreto del mercado.

Ir aweb de
bankinter

Broker online

El broker de Bankinter (broker.bankinter.com)
ofrece una amplia gama de productos y servicios
para que los clientes operen en bolsa al contado,
con derivados, ETF ‘s, etc. Ademas, los inversores
tienen a su disposicion diferentes herramientas
para mejorar la gestion del riesgo: 6rdenes stop,
dindmicas, referenciadas, relacionadas, con
condiciones y restricciones, etc.

Bankinter ha completado la propuesta de valor
del broker online mediante:

=Inclusién de nuevos productos cotizados, como
los Bonus, Discounts, InLine, Stay y Turbos,
productos que se emiten como Warrants.

=Implantacion de la nueva aplicacién del
broker, que completa la ya existente e
incluye la posibilidad de realizar operaciones
de compraventa en bolsa desde tablets y
smartphones.

Ir a broker
online

Empresas

Bankinter también ha llevado a cabo iniciativas
para mejorar la calidad del servicio ofrecido a
las personas juridicas, es decir, las empresas.
En empresas.bankinter.com se han producido
novedades como:

sIncorporacién del tratamiento de la Gestion
de discrepancias en la apertura de un crédito
documentario.

=Adaptacién a la normativa SEPA: altas de
domiciliaciones, avisos al receptor de un adeudo
y adaptacién en la consulta de recibos.

Ir aweb
empresas
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En la web, el banco ha disefiado
e implantado un nuevo proceso
mas agil de alta de clientes de
cuenta némina".
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Redes Sociales

»El nimero de seguidores y la interaccién con los usuarios de  =Bankinter es el banco espafiol mas eficiente por nimero de
las Redes Sociales de Bankinter se han disparado en el afio seguidores en Twitter y Facebook en relacién a los activos que
fruto de una mayor proactividad en la comunicacién online y gestiona.
un aumento de la calidad de la informacién emitida.

Una comunidad cada vez mas grande. Bankinter
ha dadoungran paso adelante enlagestion delas
redes sociales alolargo de 2014. Sien 2013 inicio
un plan enfocado al negocio para explotar todo
el potencial de este canal, los uiltimos 12 meses

han servido para profundizar en esa estrategia.
Las Redes Sociales forman ya parte del ADN del 9 I Z 6
banco, que ha conseguido integrar este canal de (] |

comunicacién corporativa en el dia a dia de la

fans, +109% vs 2013 sequidores, +62% vs 2013
actividad bancaria.

A través de las distintas redes sociales en las que

esta presente (Twitter, Facebook, Linkedin...), la

entidad monitoriza la informaciéon online que

le resulta de interés, comunica sus contenidos 0 g
relevantes, enfoca su actividad al negocio,

realiza labores de atencién al cliente, mejora

la reputacion online, capta talento y ayuda a la

creacion de marca de la compafiia. En definitiva, - -
Bankinter utiliza las eedes sociales para estrechar

la relacién con los clientes y con todas las areas seguidores, +48% vs 2013 visitas, x 5,6 veces vs 2013
del banco, ademas de acelerar el crecimiento del

negocio.
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Los datos avalan elbuen desempefio de Bankinter
en estos nuevos entornos. La mayor actividad de
comunicaciéon en estos canales digitales se ha
traducidoenunincrementodel 109%enelnumero
de fans en Facebook, hasta los 52.844. Bankinter
ha sido la entidad que mas ha crecido en numero
de seguidores en esta red social. En Twitter, por
su parte, los sequidores han aumentado un 48%,
hasta los 36.141, consolidandose como la firma
con mayor numero de seqguidores del panorama
financiero espafiol. En Linkedin, también ha
aumentado la presencia, un 62%, y llegan ya a
los 9.126. El uso que el banco hace de esta tilltima
red de caracter profesional ha sido puesta como
ejemplo por la propia Linkedin en sus campafias
de buenas practicas.

Mencién especial merece nuevamente el Blog de
Bankinter, que en los ultimos cinco meses del afio ha
conseguido consolidar su audiencia por encima de las
80.000 visitas mensuales. En el conjunto del afio, la
cifra devisitas se acercara alas 846.018, segiin Google
Analytics, lo que supone multiplicar por 5,6 veces
las conseguidas en 2013. El interés de los distintos

contenidos que ofrece el blog, que ayudan al publico
a tomar decisiones financieras mas informadas y a
comprender mejor el entorno econdmico en el que
vive, le ha valido ademas a Bankinter la designacion,
en los premios Digital Communications Awards,
celebrados en Berlin, como uno los cinco mejores
Blogs corporativos de Europa.

Entre los contenidos generados por el Blog
de Bankinter cabe destacar la informacion de
actualidad que elabora diariamente el equipo
de analisis del banco, en la que ofrecen desde
consejos de inversién a analisis de compaiiias
cotizadas, pasando por comentarios a noticias
de interés econémico e informes sobre variables
financieras (como, por ejemplo, la evolucién del
precio de la vivienda).

Esta estrategia ha convertido a Bankinter en
la entidad cotizada espafiola con mejor ratio
seguidores/activos gestionados en Espafia
(millones de euros), segun los datos de las
propias redes sociales y la Comisién Nacional del
Mercado de Valores (CNMV).

N° sequidores de Bankinter en las redes sociales (Seguidores)
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Ademas de alcanzar la final de los Digital
Communications Awards con su Blog, otra
de las campafias de Bankinter que mayor
interés ha despertado en las redes sociales
fue su accién '{Aprobarias un examen de 4°
de Primaria?. Con la idea de engarzar con la
responsabilidad social corporativa, el banco
llevé a cabo una campafia de formaciéon
econdmica en colegios a través de consolas
Nintendo. Los propios empleados del banco
se desplazaban a los colegios y, ante alumnos
de 4° de primaria, conectaban aspectos
que habian visto en el juego con conceptos
econdmicos y financieros. El objetivo era
fomentar entre los escolares valores de
cultura (trabajo,
Posteriormente, el banco trasladé esa accion
a las redes sociales planteando un juego en
el que se pedia a la comunidad que intentase
aprobar un examen con preguntas reales de 4°
de primaria. La accién tuvo una participacién

financiera ahorro...).

superior a las 10.000 personas en apenas un
mes.
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Red de Agentes

»La incorporacién de 100 nuevos agentes ha permitido a
Bankinter captar 1.230 millones de euros de patrimonio.

El mejor ejercicio de la historia de la Red. El
modelo de negocio de la Red de Agentes de
Bankinter, una de las mas importantes del pais,
estd basado en una asociacion entre el banco y
profesionales altamente cualificados, ligados al
mundo financiero y el asesoramiento. Bankinter
y el agente comparten los margenes generados
por las operaciones financieras sin incurrir en los
costes de una oficina tradicional.

Creada para potenciar el negocio y la rentabilidad
del banco, tradicionalmente esta Red estaba
centrada en la banca de Particulares y el negocio
hipotecario. Pero en 2010 se decidié un nuevo
enfoque estratégico y se reorienté hacia la Banca
Privada.

La apuesta del banco por este negocio ha llevado
en 2014 a la incorporacion de 100 nuevos
agentes, lo que ha permitido captar mas de 1.230
millones de euros de patrimonio bajo gestion
(fondos de inversidén, renta fija y renta variable).
En cuanto a la contribucion a las distintas areas
de negocio, la Red de Agentes representa el 14%
de Banca Privada, con un incremento neto de
patrimonio (sin tener en cuenta variaciones de
mercado) superior a 1.300 millones (37% del
total del banco). En fondos de inversion, la cifra
se eleva a mas de 1.900 millones de euros, el
17,2% del total; 78 sicavs, el 22% del volumen
total gestionado; y en renta variable, el 9% del
total, en torno a 1.500 millones de euros.

2014 | 2013 | % Dif.
Captaciones de clientes 4.703 2.302 104,3%
Recursos medios controlados (millones euros) 3.357 2.360 42,3%
Recursos medios tipicos (millones euros) 1.191 1.010 17,9%
Inversién media (millones euros) 1.609 1.643 -2,1%

Convencion de agentes

Los 100 mejores agentes de Bankinter se
reunen cada afio en unas jornadas que en
esta ocasion contaron con la presencia de la
Consejera Delegada y de otros tres miembros
del Comité de Direccion del banco. La cita
de 2014 supuso una magnifica ocasién para
escuchar de primera mano las apuestas
financieras de algunas de las principales
gestoras internacionales, asi como la visién
sobre el futuro de los mercados que tiene el
departamento de analisis de Bankinter.
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Banca Partnet

»Banca Partnet es una de las areas mas innovadoras y eficientes
de Bankinter, un modelo de negocio tinico basado en la alianza

entre el banco y sus socios.

Banca Partnet es una forma innovadora y poco
convencional de relacionarse con el cliente.
Es un modelo de negocio unico en la banca, que
consiste en la constituciéon de alianzas entre
el banco y sus empresas partners, o socios,
que luego se materializan en la apertura de
oficinas virtuales. El banco aporta la tecnologia
y productos financieros a medida para los
empleados, asociados, clientes y proveedores
del socio; y la empresa, con la que comparte
beneficios mediante un acuerdo, facilita el acceso
de Bankinter a potenciales clientes.

Herencia de lo que antes se conocia como Banca
Virtual -nacida hace 23 afios como una primera
experiencia con Accenture- y rebautizada hace
dos afios como Banca Partnet (término que
auna las palabras partner y network), es una red

Corporativa.

complementaria a la Red de Oficinas, siendo la
segunda mas importante por volumen de negocio
después de esta ultima y por delante de la Red
de Agentes. Su gran fortaleza son los acuerdos
de larga duraciéon firmados con las principales
empresas  espafiolas y
extranjeras con presencia en Espafia, entre las
que destacan, Atresmedia, Accenture, Mediaset,
Melid, Cepsa, EY, McKinsey, IBM o HP.

multinacionales

En 2014, se han alcanzado las 398 ‘oficinas
partnet’, sucursales que no tienen una estructura
fisica, con el consiguiente ahorro de costes, pero si
son reconocidas por el Banco de Espafia y operan
como cualquier otra oficina del banco. Cuentan
ya con 33.506 clientes activos y aportan el 5% del
margen bruto del banco.

2014 2013 % Dif.
Numero de oficinas Partnet 398 369 7,9%
Captaciones de clientes 2.272 1.616 40,6%
Recursos medios controlados (millones euros) 2.762 2.229 23,9%
Recursos medios tipicos (millones euros) 1.821 1.516 20,1%
Inversién media (millones euros) 1.815 1.827 -0,7%

»El area ha potenciado la actividad en Banca Privada y Banca

Este area de negocio ha jugado un papel
importante en el crecimiento de Banca Privada,
tras incrementar un 19% el patrimonio
gestionado. Este segmento de clientes se
confirma como uno de los pilares de la red de
Banca Partnet.
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Marketing

»Bankinter ha vuelto a apostar por los medios de comunicacién

masivos.

El area de Marketing lidera los proyectos de
investigacion de mercado que permiten conocer
los cambios que continuamente se producen en
el comportamiento del consumidor y dar asi una
mejor respuesta a las necesidades financieras
de los clientes actuales y potenciales. Esa labor
facilita la construcciéon del posicionamiento
publicitario de Bankinter, funcion esencial en la
estrategia comercial del banco.

El esfuerzo en investigacion realizado en
2013 ha permitido a Bankinter intensificar su
actividad en esta area durante 2014, disefiando
y desarrollando la estrategia y las acciones de
marketing méas adecuadas para consequir los
objetivos comerciales definidos.

A lo largo del ultimo ejercicio, Bankinter
ha intensificado su actividad de marketing
apostando por una vuelta a los medios masivos:
televisién, prensa, radio o la presencia en eventos
deportivos de maxima audiencia, comola Copadel
Rey de futbol o la Supercopa de Espafia. También
se ha producido un considerable incremento de la
presencia online, especialmente en vehiculos de
comunicacién de marketing de rendimiento como
buscadores o marketing de afiliacion. Del mismo

=Se haintensificado la actividad con un aumento de la presencia

digital y de las acciones de marketing directo.

modo, han aumentado las actividades en medios
directos, con lanzamientos como promociones
MGM (promocion member get member), asi
como la realizacién de eventos diversos y la
cuarta edicion de la gira anual, en esta ocasion
protagonizada por Inma Shara, el Coro Gdspel
de Philadelphia y la Orquesta Sinfénica Nacional
Checa.

En linea con lo anterior, la medicién de la
eficiencia y eficacia de estas iniciativas se ha
visto potenciada y ha sido posible gracias a la
mejora de los sistemas y control del resultado
de las campafias mediante la construccién de
modelos economeétricos que permiten calcular
el retorno de la inversion publicitaria (ROI) y la
optimizacién del mix de medios utilizado.

Fruto de todas estas iniciativas, y como resultado
de la ejecucion de la campafia de publicidad de
Cuenta Noémina, Bankinter ha sido premiado
con el oro a la eficacia comercial en la categoria
especial de investigaciéon de los prestigiosos
premiosdelaAsociaciénEspafiolade Anunciantes
a la eficacia publicitaria 2014 en su XVI edicion.
Es la primera vez que una de nuestras campafias
de publicidad ha sido premiada a nivel nacional

con este importante galardén. En estos premios
Bankinter competia en lista corta con otras 59
campafias de otros 30 anunciantes.

LosPremios alaEficaciasonlosunicos galardones
en Espafia que reconocen los resultados
conseguidos gracias a la publicidad, y situan
la eficacia como auténtico fin de la actividad
publicitaria. Estos premios son los mas valorados
por los anunciantes espafioles y los unicos que
premian en nuestro pais las mejores estrategias
de las marcas en el disefio e implementacion de
sus campafias de comunicacién comercial y la
demostracién de los resultados obtenidos, ya sea
en términos de ventas, notoriedad, investigacion
etc.

El fortalecimiento del drea de Marketing, con una
nueva estructura, incorporaciones y procesos, ha
posibilitado aumentar el apoyo en el lanzamiento
de nuevos productos y servicios, proporcionando
material para su comercializacién y realizando
campafias en medios masivos y directos para la
captacion, retencién y vinculacion de clientes.
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Calidad

La misidn. El area de Calidad tiene como mision
evaluar continuamente la calidad que percibe el
cliente en surelaciéon con el banco paraidentificar
acciones de mejora y promover su implantacion
en la entidad. Con este fin, Bankinter pregunta
a sus clientes por su experiencia en las distintas
redes y plataformas para orientar la mejora de
la calidad de servicio en lo que es mas relevante
para el cliente. Ademas, se realizan encuestas
periddicas de satisfacciéon de las oficinas con
los Servicios Centrales a fin de tener un pulso
permanente de los niveles de calidad y mejorar
los procesos internos que mas influyen a la hora
de dar un buen servicio a la red comercial.

La Red de
adicionalmente, de indicadores para mejorar

Oficinas también dispone,
su actuacion comercial mediante evaluaciones
continuas del servicio y atencién comercial

basadas en la técnica de mystery shopping.

La evolucién de la calidad objetiva en la red
comercial es muy positiva tanto en la atencion
telefonica como en la atencién comercial en
la visita a la oficina, mejorando los niveles de
actuacion comercial del afio anterior.

Proyecto - Indicadores de calidad. Con el objetivo
de buscar la excelencia y ofrecer a sus clientes
el maximo nivel de calidad, Bankinter abordo
en 2014 un profundo cambio en su modelo de
calidad adoptando la Recomendacién (NPS)
como indicador de la opinién de los clientes
sobre la calidad que reciben del banco. El NPS
(Net Promoter Score) es un indice que mide
la disposicion de los clientes a recomendar
una compafiia en funcién de su experiencia
con la entidad en una escala de O a 10, que es
mas sencilla para el cliente, clasificAndolos en
promotores, neutros y detractores. El indice
se calcula restando al porcentaje de clientes
promotores el de clientes detractores. E1 NPS del
banco se situa a finales de 2014 en un 11,2% y
refleja una valoracién muy positiva de la entidad
por sus clientes.

oankinter

= |
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Experiencia de <cliente basada en Ila
multicanalidad. En Bankinter la combinacién
de personas y tecnologia es clave para lograr la
excelencia en su relacion con el cliente. Conocer y
comprender cudl es su experiencia en los canales
a distancia (teléfono e Internet) o presenciales
(oficinas y agentes) permite al banco incorporar
mejoras que hagan facil la relacion con la
entidad, como iniciar la contratacién de un
producto en un canal y terminarla en otro
distinto, posteriormente (fondos y depositos en
este momento). Los resultados en términos de
NPS, o nivel de Recomendacion, muestran una
elevada percepcién de los clientes respecto a la
calidad de servicio que reciben del banco:

NPS por canales a distancia, presencial y gestor
personal:

NPS web empresas

37,8%

NPS web particulares

48,0%

Proyectos concretos. Con el fin de mejorar la
experiencia de cliente se han desarrollado en
2014 diversas iniciativas orientadas a hacerle
mas facil y cémoda su operativa con el banco:

=Redisefio del proceso de alta presencial de
nuevos clientes en oficinas, con el objetivo de
que sea mas rapida y sencilla.

=Nueva aplicaciéon del Broker para dispositivos
moviles que permite al cliente acceder a toda la
informacion bursatil y operar.

sTambién se ha iniciado el desarrollo de la
nueva Banca Modvil, que incorpora nuevas
funcionalidades y mejoras en la navegacion.

NPS oficinas

27,2%

NPS gestor

47,8%




Negocio > Calidad

Resultados respecto al sector
financiero

1. Recomendaciéon de clientes: Para el banco
también resulta esencial conocer su posicién
respectoalrestode entidades del sector financiero
espafiol. Los estudios de mercado que realiza una
empresa independiente muestran que el banco
ofrece un nivel de calidad muy superior ala media
del mercado que ha ampliado en 2014,

Tanto en los segmentos de personas fisicas (gap
de 31,7 puntos de NPS respecto al mercado) como
en los segmentos de banca de empresas, donde
es lider del sector (con un gap de 23,8 puntos de
NPS respecto a la media de mercado):

2. Calidad objetiva en la Red Comercial: En
el estudio EQUOS RCB que realiza Stiga sobre
las Redes Comerciales de Oficinas de las
principales entidades financieras espafiolas
mediante la técnica de mystery shopping
(pseudocompras), Bankinter mantiene un
excelente posicionamiento, con una diferencia
de un punto respecto al sector.

3
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Servicio de Atencion al Cliente (S.A.C.)

Los clientes de Bankinter pueden dirigir todas sus
quejas y reclamaciones sobre el banco al Servicio
de Atencidn al Cliente, que tiene como objetivo
garantizar la adecuada atencion, resolucion y
comunicacioén al cliente. Para mejorar la atencion
dispensada, este servicio ha incorporado en 2014
nuevos indicadores de gestién sobre los productos
y servicios de la entidad y ha optimizado los
canales de comunicacion (oficina, web, teléfono,
sms, correo y fax).

En 2014 las quejas y reclamaciones tramitadas
por el Servicio de Atencién al Cliente han
disminuido un 12,03% respecto a 2013, hasta
situarse en 5.083, resolviéndose el 47,6% de
las mismas en un plazo inferior a 48 horas. Las

reclamaciones de contenido econdémico fueron
4.121, de las que el 52,8% obtuvo una resolucion
favorable al cliente.

En relacién con el volumen de transacciones
de la entidad, las quejas y reclamaciones
han disminuido hasta las 2,19 por millén de
transacciones.

Ademas del Servicio de Atencién al Cliente,
también existe la posibilidad de dirigir las quejas
y reclamaciones a un o6rgano independiente
del banco, como es el Defensor Externo del
Cliente, ya sea en caso de disconformidad con la
resolucion del primero o bien porque los clientes
prefieran dirigir directamente a este érgano sus
requerimientos.

Adicionalmente, y en caso de disconformidad
con las respuestas recibidas, los clientes pueden
dirigir sus quejas al Servicio de Reclamaciones
del Banco de Espaiia.

N° de quejas y reclamaciones
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Prevencion del Blanqueo de Capitales y Financiacion del Terrorismo

»La lucha activa contra ambos delitos es para Bankinter un
objetivo estratégico y un compromiso ético.

=El banco ha auditado y revisado procedimientos de control a

92 unidades de negocio de la Red de Oficinas, lo que equivale
aproximadamente el 19% del total.

»Para la deteccién, hay establecida una politica rigurosa de

identificacion de personas y operativas sospechosas.

Objetivo estratégico y compromiso ético. La
lucha activa contra la prevencion de blanqueo de
capitalesydelafinanciacion del terrorismo forma
parte de la cultura corporativa de Bankinter y se
articula a través de una estrecha colaboracion con
los distintos 6rganos administrativos y judiciales
competentes.

Por blanqueo de capitales se entiende
la participacién en cualquier actividad o
procedimiento orientado a dar apariencia de
legitimidad o legalidad a bienes o activos que
proceden de una actividad delictiva. La financiacién
del terrorismo, por su parte, es cualquier forma
de accién econdémica, ayuda o mediacidon que
proporcione apoyo financiero a las actividades de
elementos o grupos terroristas.

A continuacion se describen las actuaciones mas
significativos llevadas a cabo para conseguir
minimizar el volumen de operativas no deseadas
propias de este tipo de delitos:

sEl 100% de los centros ha sido analizado a través de los

programas de auditoria automatica y del sistema de alertas.

mE] establecimiento de una politica rigurosa de
identificacién, aceptacién y conocimiento de
los clientes en funcion de su riesgo, asi como la
definicién de las diligencias a aplicar (reforzada,
estandar y simplificada), que garantizan la
deteccion de personas y operativas sospechosas.

®Cumplimentacién de cuestionarios especificos
(Know your Customer) para tener un mayor
conocimiento de los clientes, del propédsito y
ambito de la relacion de negocio.

mLa puesta en marcha de los mecanismos
necesarios para detectar posibles coincidencias
con personas vinculadas a actividades delictivas
o bien de personas con responsabilidades
publicas y sus allegados.

mImplantacién de procedimientos especificos
para el establecimiento de las relaciones de
corresponsalia bancaria.

66

De cara a 2015, Bankinter
seguira reforzando el modelo de
gestion del riesgo de blanqueo
de capitales y financiaciéon
del terrorismo e impulsara la
supervision de las unidades en
esta materia”.
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mUso de sistemas de identificacién de operativa
sospechosa o con indicios de blanqueo de
capitales y financiacién del terrorismo.

mFormacion obligatoria en la materia para las
nuevas incorporaciones y un plan de formacion
continua anual para todos los empleados y
agentes del banco.

mInforme anual, realizado por un experto externo

independiente y por la auditoria interna,
que evalia los procedimientos y controles
implantados.

"La entidad cuenta con un manual de
procedimientos que recoge las politicas,
procedimientos y controles desarrollados para
prevenir y detectar este tipo de actuaciones
delictivas, siendo de obligado cumplimiento
para todos los empleados de Bankinter, asi
como de su Red de Agentes.

Ademas, el banco dispone de dos o6rganos de
control destinados a prevenir el blanqueo de
capitales y la financiacién del terrorismo: el
Organo de Control Interno (OCI), que tiene la
responsabilidad de establecer las politicas de
prevencion, su sequimiento y control, y el area de
Prevencién de Blanqueo de Capitales, encargada
de velar por el cumplimiento de las politicas y
procedimientos adoptados por la entidad en
materia de prevencion del blanqueo de capitales.

Durante 2014, el Grupo Bankinter ha consolidado
la herramienta informatica implantada en 2013,
que permite realizar una gestion integrada del
modelo de prevencién de blanqueo basado en el
control del riesgo. A través de ella, se realiza la
gestion de los cuestionarios de ‘conocimiento del
cliente’ y de origen de los fondos, la clasificacion
de su perfil de riesgo, la deteccién de la operativa
sospechosa y la gestion de listas de vigilancia.

Dentro del continuo proceso de mejora,
Bankinter ha endurecido las politicas de
aceptacion de clientes y las medidas de diligencia
en aquellos titulares con un nivel de riesgo
superior, con la finalidad de adaptar sus sistemas
y procedimientos a las mejores practicas de
mercado. Adicionalmente, se ha incrementado la
inversion en recursos y sistemas, reforzando los
medios humanos para llevar a cabo las medidas
de control establecidas.

También se han realizado importantes esfuerzos
de actualizacién de datos con la finalidad de
cumplir con el plazo establecido en la disposicion
transitoria séptima de la Ley 10/2010, de 28 de
abril, de prevencion de blanqueo de capitales y
financiaciéon del terrorismo, mediante la cual
las entidades tienen que disponer de toda la
documentacién que conforme su diligencia
debida antes del 28 de abril de 2015.

1.304

empleados y agentes han
participado en actividades
y talleres presenciales y
online de formacién para la
red comercial
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La publicacién del Real Decreto 304/2014, de 5 de
mayo, por el que se aprueba el Reglamento de la
Ley 10/2010, ha supuesto algunas modificaciones
que estan en proceso de adaptacién por parte del
entidad. Uno de los cambios mas significativos ha
sido la identificacion formal de cuantas personas
fisicas o juridicas pretendan establecer relacién
de negocio o intervenir en cualesquiera operacion
ocasional cuyo importe sea igual o superior a
1.000 euros y los cambios en la identificacién
del titular real, aspectos ambos que ya han sido
implantados por la entidad.

La puesta en marcha de los nuevos sistemas de
seguimiento y control de prevencion de blanqueo
de capitales ha requerido llevar a cabo planes
de formacién y de comunicacién a la plantilla.
A lo largo de 2014, Bankinter ha impartido
numerosos cursos de formacion presencial, como
los talleres para la red comercial, con actividades
especificas o centralizadas en determinada
tipologia de clientes. Un total de 1.304 empleados
y agentes han participado en una serie de cursos
online y programas presenciales para empleados
y agentes con clientes de perfil de riesgo alto.
Paralelamente, en los foros internos del banco
se han publicado asiduamente informes diversos
sobre buenas practicas en la materia, protocolos
de actuacion, recordatorio y actualizacién de
procedimientos, etc.

La entidad tiene previsto consolidar el proceso
de mejora global del marco de prevencién de
blanqueo de capitales, dentro del modelo de
riesgo definido, y adoptar las medidas necesarias
para reforzar la implicacién de toda la red
comercial en la prevencion y en la deteccion de

operaciones sospechosas.
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Proteccion de datos

Clientes informados y protegidos. Bankinter
ha sido una entidad pionera en el compromiso
con la proteccion de datos personales y la
confidencialidad de la informacion, asi como en
ofrecer a sus clientes medidas que garanticen
en todo momento el cumplimiento de la Ley
Orgéanica 15/1999, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal (LOPD) y su normativa de
desarrollo, que entrd en vigor el 19 de abril de
2008 con el Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, adaptando sus sistemas a la misma.

La politica de proteccién de datos personales
del banco se apoya sobre dos pilares basicos:
observancia legal y técnica. Todos los contratos
que firman los clientes con Bankinter incorporan
una clausula de proteccion de datos a través de
la cual no soélo se recaba su consentimiento para
el tratamiento de sus datos, sino que también se
les informa detalladamente de la finalidad del
tratamiento de los mismos. Asimismo, se les
da la posibilidad, desde el primer momento, de
oponerse al tratamiento de sus datos con fines
comerciales, mediante la marcacién de una
casilla que permite manifestar su voluntad.

La clausula de proteccién de datos, ademas,
informa a los clientes de los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion
al tratamiento que les asisten y la forma de
ejercerlos, garantizando un poder de control
sobre sus datos personales. Se han habilitado
para ello canales de comunicaciéon sencillos y

rapidos, ya sea a través de Banca Telefonica, o
bien por escrito a la direccion informada al afecto,
al margen de la posibilidad de acudir a su oficina.

En lo relativo a la confidencialidad y seguridad
de los datos, la politica de seguridad de Bankinter
garantiza en todo momento que los datos se
transmiten por canales adecuados, seguros y
fiables, afianzandola integridad y confidencialidad
de las operaciones generadas por los clientes.
Asimismo, el banco ha asumido el compromiso
de supervisar las medidas de seguridad
periédicamente, realizando auditorias sobre sus
propios sistemas y sobre los sistemas de aquellos
proveedores con los que la entidad mantiene
relaciones comerciales y que puedan tener acceso a
datos de caracter personal de los clientes.

En materia de formacién, existe un curso
online de obligado cumplimiento para todos los
empleados.

Al cierre de 2014, el Grupo Bankinter ha recibido
cuatro sanciones de la Agencia de Proteccion de
Datos por tratar los datos sin el consentimiento
del titular, imponiendo al Grupo Bankinter
multas por importe total de 33.300 euros.

En definitiva, Bankinter sigue cumpliendo cada
afio con su compromiso de garantizar a todos los
clientes la proteccién, integridad y confidencialidad
de sus datos, reforzando e innovando las estrictas
medidas internas de proteccion.
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La politica de seguridad
de Bankinter garantiza en
todo momento que los datos
se transmiten por canales
adecuados, seqguros y fiables".
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Transparencia en la informacion

Bankinter asume el compromiso de informar a
los mercados, a las autoridades supervisoras,
a los inversores, a los accionistas y en general
a la comunidad financiera en los términos mas
amplios y con la mayor transparencia posible.
Una Comisién de Auditoria integrada por
consejeros externos verifica, con caracter previo,
la informacioén financiera y contable que se ofrece
publicamente.

El cumplimiento de las normas reguladoras de
la actividad bancaria no es sélo una obligacién
externa que se impone al banco, sino un deber
interiorizado en la cultura del mismo.

Desde los miembros del Consejo de
Administraciéon, hasta los empleados de mas
reciente incorporacién, todas las personas que
trabajan en Bankinter deben conocer y cumplir
las normas que por la naturaleza de las funciones
querealicen dentro del banco se estime necesario,
asi como otra serie de normas de conducta de los
mercados de valores, de transparencia bancaria,
de prevencién del blanqueo de capitales,
proteccion de datos y demas normas aplicables
al sector.

La transparencia se proyecta de la misma forma
sobre el dmbito interno de la empresa, que se
caracteriza por tener una cultura corporativa
abierta y desjerarquizada. La informacion
financiera, comercial y administrativa mas
relevante esta a disposicion de los empleados

del banco, sin perjuicio del cumplimiento de los
deberes de confidencialidad. Las bases de datos
de Bankinter estan abiertas a la plantilla y la
comunicacién interna esta disefiada como un
modelo sin limites por razones de jerarquia o de
funcién, con una relacién directa y fluida entre
directivos y empleados.

Con el objetivo de defender y proteger los
intereses de los clientes, el Grupo Bankinter
dispone de un reglamento interno dedicado a
regular los procedimientos de funcionamiento
del Servicio de Atencién al Cliente, resultado
de la aplicacion de diferentes disposiciones
legales: la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero en
su capitulo V; los articulos 7 a 15 del Real Decreto
303/2004, de 20 de febrero, por el que se aprueba
el Reglamento de los Comisionados para la
Defensa del Cliente de los Servicios Financieros,
cuya vigencia se mantiene transitoriamente por
la Disposicién Transitoria Quinta de Ley 2/2011,
de 4 de marzo, de Economia Sostenible.; asi como
la Orden del Ministerio de Economia 734/2004,
de 11 de marzo, sobre los Departamentos y
Servicios de Atencion al Cliente y el Defensor del
Cliente de las entidades financieras, entre otras
disposiciones.

Desde la trasposicién al derecho espafiol de
la normativa de prestacion de servicios de
inversién en el Ambito europeo hasta la entrada
en vigor de la Circular 3/2013, de 12 de junio, de
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la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores,
sobre el desarrollo de determinadas obligaciones
de informacién a los clientes a los que se les
prestan servicios de inversion, en relacion con la
evaluacién de la conveniencia e idoneidad de los
instrumentos financieros, Bankinter ha evaluado
la adecuacién y eficacia de los procedimientos
establecidos y de las medidas adoptadas para
la mejora continua en la gestion del riesgos
regulatorio.

Dicho esquema sera de aplicacién en todas las
normas y directrices futuras que se aprueben en
relacién a la prestacion de servicios de inversién.

Ademas, a nivel interno, la entidad cuenta con
un manual de comercializaciéon de productos y
un procedimiento de validacién de iniciativas
y practicas comerciales que asegura que, con
caracter previo al lanzamiento de todos los
productos o al establecimiento de una practica
comercial, se comprueba que éste ofrezca no sélo
las garantias minimas exigidas desde el punto
de vista legal o regulatorio, sino también los
estandares de calidad que persigue el banco.

El Comité de Productos es el encargado de
coordinar el proceso al que hemos hecho
referencia de lanzamiento de nuevos productos
e implantaciéon de practicas comerciales,
garantizandose asi la puesta en el mercado de
unos productos de acuerdo con unos minimos
establecidos por el banco.

En lo que respecta a la publicidad, como entidad
financiera, Bankinter somete voluntariamente
las campafias de publicidad, en particular todas
las que contienen condiciones econoémicas, a
la supervisién de organismos independientes,
como Autocontrol. Ademas, el banco es miembro
de Inverco y ha suscrito su Cédigo General de
Conducta Publicitaria de las Instituciones de
Inversion.

Bankinter pone a disposicién de sus empleados
todos los medios necesarios (técnicos y de
formacion) para que ofrezcan a los clientes la
maxima calidad referida tanto a la prestacion del
servicio de asesoramiento como a la informacién
sobre las caracteristicas y riesgo de los productos
financieros que se ofrecen a los clientes, buscando
siempre la mejor adecuacién a sus necesidades,
intereses y conocimientos financieros.

Bankinter dispone, asimismo, de un cédigo de
ética para asegurar que todos sus empleados
cumplen con las mas altas normas de conducta
en sus actividades diarias. El codigo esta
disponible y es recordado a través de los canales
de comunicacion interna, ademas de estar
disponible en la Web Corporativa, junto con
una serie de cédigos de conducta que regulan la
actividad de los empleados: Reglamento Interno
de Conducta del Mercado de Valores, Politica de
prevencion de Blanqueo de Capitales, Politica de
Medio Ambiente, Politica de Accesibilidad...






