Relacion con
el cliente

Conocemos las opiniones
de nuestros empleados y
clientes en tiempo real.

91% de clientes se
relacionan con el banco
de manera digital.
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Marketing: Apoyo decisivo
a la accion comercial

El area de Marketing tiene la mision de desarrollar e implementar el plan de marketing de la
entidad, a través del disefio y lanzamiento de campaifias de publicidad, marketing directo y eventos
comerciales, con el objetivo de captar y fidelizar a los clientes.

Las principales acciones de 2017 fueron las =Se actualizo la imagen de los folletos
siguientes: publicitarios utilizados por la red en el
proceso de venta de productos y servicios
=En Portugal, se pusieron en marcha nuevas del banco.
campafias publicitarias dirigidas al mercado
luso para elevar los niveles de notoriedad y =Se implementd un plan de marketing
reconocimiento de la marca en ese pais. estratégico para el negocio de renta variable,
disefiado con los responsables del negocio.
=Continué el desarrollo en medios de la Incluye un completo programa de formacion,
estrategia  publicitaria  “Decididamente con sesiones gratuitas a nivel nacional en
personal”,  combinando de  manera las que se ofrece a clientes y no clientes un CHENTA ijMlNA
equilibrada la oferta comercial y los valores perfeccionamiento de sus conocimientos de —
de marca, a fin de situar a Bankinter como un operativa y estrategias de inversion. ,
banco que antepone el trato individual a las
acciones masivas. *Se generaron todos los contenidos
comerciales de la nueva web publica
=Se implantaron nuevas herramientas que Bankinter, en colaboracion con el area
ayudan a optimizar tanto las acciones Digital, redactando los textos, gestionando
publicitarias como la toma de decisiones de las imagenes y disefiando las paginas de
negocio orientadas al cliente. aterrizaje de las campafias publicitarias en

medios digitales.
=Se introdujeron nuevas funcionalidades de
la herramienta de ofertas personalizables,
que habia dado sus primeros pasos el afio
anterior y que se ha convertido en un apoyo
fundamental para las tareas de captacion.

Decididamente personal.
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Medios digitales y masivos

En 2017 hubo notables avances en el
control y optimizacion de las campafias
publicitarias en medios digitales, de las que
hoy es posible realizar analisis mucho mas
minuciosos Y orientados a negocio. También
se inicio el camino hacia la explotacion del
comportamiento digital de los clientes y
potenciales, con las primeras segmentaciones
en la planificacion de las campafias en funcion
de su comportamiento previo dentro de la web
del banco.

Bankinter lanzé en enero de 2017 una
ambiciosa campafia de publicidad en términos
de inversién, duracion y objetivos. Con una
importante presencia en medios masivos,
perseguia el objetivo de seguir apoyando
la actividad comercial y ganar notoriedad,

consideracién y preferencia de marca, a fin
de construir un posicionamiento claramente
diferenciado de la competencia.

Enelprimer trimestre se desarrollé la campafia
creativa "Subete el sueldo”, dando continuidad
de esta forma a la estrategia "Decididamente
personal” de afios anteriores.

A partir de mayo, aparecio la segunda ola
de comunicacion de la campafia "Subete
el sueldo”, esta vez bajo el claim "No esta
pagado”, que se emitio en television antes y
después del verano.

Fruto de la planificacion y estrategia en
medios, Bankinter fue en 2017 el tercer
anunciante del sector financiero en inversion
en GRPS 20" en television.

Banca Comercial

Ademas de los eventos de formacion en
renta variable, la renovacion de los folletos
comerciales y el perfeccionamiento de las
herramientas de ofertas personalizables,
hubo otras acciones dirigidas a clientes y
potenciales de rentas mas altas. El mas
importante fue, un afio mas, la Gira Bankinter,
que en 2017 tuvo como protagonistas a
Raphael y a Luz Casal, con un gran éxito de
publico.

Para clientes y potenciales de Banca Privada se
organizaron:

Almuerzos exclusivos, en los que participaron
alrededor de 500 personas.

Jornadas financieras, cuyo objetivo es acercar
el asesoramiento a los clientes de rentas altas
y dar a conocer la oferta de fondos de inversion
con un formato original e innovador.

Eventos relacionales, como cuatro oOperas
suite, con la soprano Pilar Jurado, y seis noches
dejazz, protagonizadas por el cantante crooner
Javier Botella y su banda Copa llustrada.
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Banca de Empresas

Se mantuvo el modelo de acciones de
marketing territorial y sectorial dirigido
a clientes y empresas potenciales, con el
objetivo de contribuir a su fidelizacion y
captacién en las plazas y organizaciones
territoriales de mayor entidad empresarial.

Entre los eventos formativos, que sirvieron
de inspiracion a mas de 700 directivos y
empresarios, figuran los siguientes:

Masterclass en modelos de innovacion de
negocio para la empresa, como son el Modelo
Canvas y la Estrategia de Océanos Azules.

Jornadas formativas, de la mano de los
expertos de CrelOOdo y de la Fundacion
Bankinter, en las que se abordaron tematicas
de interés para las empresas.

También hubo encuentros sectoriales que
reunieron a diferentes actores del sector
publico, hotelero y de infraestructuras, con
los que el departamento de andlisis Bankinter
compartio su vision sobre la economia
espafiola e internacional.

Bankinter participé durante 2017 en la
iniciativa de Cepyme500, que tiene como
objetivo identificar y promocionar a 500
empresas lideres en crecimiento empresarial.

En el negocio internacional se potenciaron los
contactos con clientes a través de desayunos
sobre el mundo de las divisas. Bankinter estuvo
presente en las principales ferias de comercio
exterior a nivel nacional (Imex Madrid, Imex
Gijon, Imex Ciudad Real e Imex Malaga), que
congregaron a un alto numero de clientes y
potenciales.

Operaciones

El banco continud evolucionando los
denominados modelos econométricos de
atribucion publicitaria, que permiten medir
las captaciones que provienen de cada una de
las campafias publicitarias, y de esta forma
aprender y mejorar de cara a futuras acciones
de marketing.

En el plano mas tactico de control de la
eficacia publicitaria, a través de estos modelos
se mide incluso el retorno de los spots de
television (por cadenas, dias de la semana,
franjas horarias, etc.) y las campafias lanzadas
durante el afio, lo que ha ayudado a construir
una propuesta optima de mix de medios,
maximizando el retorno de la inversion de las
campanas de publicidad.

Con respecto a las comunicaciones operativas,
normativas de producto e institucionales,
Bankinter prosigui¢ con la labor de gestion
de campafias de comunicacion dirigidas a
clientes, asegurando el compromiso de calidad
y buscando potenciar el email como medio de
comunicacion por su eficiencia.
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Gestion de la Relacion con el
Cliente (CRM)

La estrategia de gestion de clientes de Bankinter continuia volcada en seqguir creciendo y ser el banco

de referencia para las empresas y hogares.

CRM, como érea responsable del conocimiento
del cliente y del desarrollo de la relacion
con él, se encuentra en pleno proceso de
aprovechamiento de la transformacion digital
de Bankinter y del comportamiento de los
clientes. El objetivo fundamental es potenciar
el uso de nuevas herramientas para establecer
una relacién mas cercana, personalizada y
eficiente, asi como convertir los datos en
oportunidades comerciales.

Desde el punto de vista interno, se estan
desarrollando  modelos de  propension
con tecnologia Big Data para descubrir las
necesidades del cliente antes de que éste las
exprese. Desde el punto de vista del cliente,
se trata de digitalizarlo lo mas posible, con
campafnas de envios y acciones reactivas
cuando llaman a Banca Telefénica o acuden
a una oficina, ademas de otras acciones que
incentivan el correo web.

Con todo ello se ha conseguido que, a cierre
de 2017, el 91% de los clientes activos en
interacciones con Bankinter como personas
fisicas se relacionen con el banco digitalmente,
bien de forma combinada con otros canales
(un 60%) o exclusivamente de forma digital
(un 30%).

Se facilita asi un contacto mas rapido con los
clientes y una reorientacién de los canales
por los cuales Bankinter se dirige a ellos, sin
dejar de crecer en contactos a través de su
gestor personal. El nimero de acciones CRM

Total envios

que impactaron a los clientes durante 2017
supero los diez millones. Se realizaron también
25 millones de envios por mail sin oferta de
producto, con informes sobre los mercados e
invitaciones a sesiones formativas.

o
+26,1%
30
25,2%
19,9%
18,3%
20 14,8% 16,2%
13,6%
10
0
2011 2012 2013 2015 2016 2017
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Otros logros de 2017 fueron los siguientes:

Banca Comercial. Se incrementaron las
acciones destinadas a que una parte del
patrimonio de los clientes de rentas altas pase
a estar gestionado por Bankinter.

Banca de Particulares. Mejord |la
personalizacién de ofertas de financiacion
al consumo con importes preautorizados en
funcién del perfil y la situacién de cada cliente.

Banca de Empresas. El foco siguid puesto
en detectar oportunidades para incrementar
la inversion crediticia de calidad y estar en el
dia a dia de las empresas, como la financiacion
para el pago de sus impuestos a corto plazo,
disponible a través de la web con un par de
clicks.

En 2017, se oriento la inteligencia comercial
del banco hacia una mayor personalizacion de
la web y de los medios digitales. Ejemplo de
ello son las natificaciones push que reciben,
via ordenador personal, las empresas que asi
lohan autorizado, siempre en el momento mas
oportuno y sin necesidad de estar conectadas
ala web del banco.

Igualmente en el mundo de personas fisicas las
ofertas comerciales se han multiplicado en la
web, con disefios y contenidos personalizados
segun el dispositivo desde el cual se conecte
el cliente, y avisando de las novedades, via
notificaciones que el cliente puede almacenar
en los avisos recibidos por parte del banco.

En resumen, la orientacion del CRM fue
conseguir un mayor numero de contactos,
mas personalizados en base a una mayor
inteligencia comercial, y mas digitales de
acuerdo con el nuevo comportamiento del
consumidor y del banco.

Las nuevas

personalizacioncomercialen la
web han multiplicadox 10las

ofertasenl
banco.

Oficinas y Centros

3,4

capacidades de

amismaa clientes del
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Internet, Bt,ym
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Envios por e-mail
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Publicidad

Francisco Morales Prados
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Calidad

Como demuestran las encuestas de clima interno, la calidad es histéricamente un activo indispensable
de la cultura de la entidad. Hacer las cosas bien es esencial. El propésito de cada afio es profundizar
en ese espiritu de busqueda permanente de la excelencia y aumentar la vinculacién de los clientes

con el banco.

La funcion del drea de Calidad consiste en
medir, evaluar y mejorar los servicios del
banco en un doble nivel:

La satisfaccion de los clientes. Se realizan
evaluaciones sistematicas de calidad tanto de
los canales de atencion personal (banca fisica
y telefonica) como digitales (webs y apps).

La calidad de los procesos internos. Se
analiza sobre todo la opinion de los empleados
de las oficinas para conocer cémo funciona la
interrelacién entre los servicios centrales y la
red. En estas encuestas se escucha la opinion
del empleado que tiene consideracion a todos
los efectos de “cliente interno”.

El propdsito de cada afio es profundizar en
ese espiritu de busqueda permanente de la
excelencia y aumentar la vinculacién de los
clientes con el banco.

En 2017, el area se centro sobre todo en
el proceso de transformacion digital, que
es considerado clave en la estrategia de
la entidad. Se analizd especialmente la
experiencia del cliente en banca digital, con
dos objetivos fundamentales: mejorar las
opiniones menos favorables y transformar las
favorables en palancas de recomendacion.

Asimismo, Calidad trabajé en consolidar los
procesos de medicion del negocio de Portugal,
tras laincorporacion de este a la estructura del
Grupoen 2016.

Resultados positivos

Los resultados de estas acciones fueron muy
positivos. EI Net Promoter Score (NPS), el
indice que se usa para medir la disposicion
de los clientes a recomendar los servicios del
banco, mejoro del 24,7% de 2016 al 30,0 %
de 2017. También se observd una evolucion
favorable en mediciones parciales de los
canales digitales y de atencién personal.

Asimismo, se mantuvo el elevado nivel del
indice de calidad objetiva de la red comercial,
una valoracion que analiza mas de 4.000
oficinas del sector. En este estudio, que
elabora la empresa Stiga con la técnica del
mystery shopping, Bankinter obtuvo en 2017
una puntuacion de 7,8 sobre diez, lo que la
sittia como el primer banco del Ibex 35 con
mejor servicio. El promedio del sector fue de
7.0

De cara a 2018, el departamento sigue
concentrado en medir mas y mejor los nuevos
desarrollos, pero en especial su prioridad es
identificar las mejores practicas y aumentar
los niveles de satisfaccion y recomendacion
en la dreas menos avanzadas. Las nuevas
tecnologias permiten contrastar los servicios
que se ofrecen con las opiniones de los
empleados y de los clientes en tiempo real,
lo cual reduce los plazos de reaccion de
banco ante las deficiencias que se puedan ir
observando.
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NPS banco (datos anuales acumulados)

30,0%

24,7%

22,9%

2015 2016 2017

NPS canales digitales (datos anuales acumulados)

NPS Oficinas y gestor (datos anuales acumulados)

49,0%

61,5%
54,5% 54,6%
46,6% 43,9%
40,2% 40,4%
37,6%
Oficina Gestores Banca telefénca
2015
O 2016
® 2017

Evolucion calidad objetiva en la red comercial vs
Calidad objetiva sector financiero
7.9
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Servicio de Atencion al Cliente

Los clientes de Bankinter pueden dirigir al Servicio de Atencion al Cliente (SAC) por cualquier canal
sus quejas y reclamaciones respecto a operaciones o servicios bancarios y financieros, siempre que
se deriven de los contratos, de la normativa vigente o de las buenas practicas y usos financieros.

Durante el ejercicio 2017, se gestionaron
26.329 expedientes: 1.626 quejas (6,2%)
y 24.703 reclamaciones (93,8%). De estas
ultimas, el 91,3% resultaron a favor de
Bankinter y el 8,7% restante, a favor del
cliente. El 40,2% de las incidencias quedaron
resueltas en menos de siete dias, muy por
debajo del plazo maximo legal de dos meses.

Siguiendo la  recomendacion de los
reguladores, a lo largo del afio se prepard un
ambicioso plan de formacién para todos los
empleados del departamento, con el objetivo
de ampliar sus conocimientos juridicos y
normativos, asi como profundizar en aspectos
practicos de la gestion bancaria.

También continuo el proceso de optimizacién
delas aplicaciones que se utilizan, para avanzar
en la digitalizacion y mejorar el servicio al
cliente. EI SAC cuenta con una herramienta
informatica especifica, a través de la cual
realiza el control de materias, motivos y plazos
de respuesta.

Otras instancias

Cuando el cliente no estd conforme con una
resolucion del SAC, puede acudir al Defensor
del Cliente o, segun el caso, a los servicios
correspondientes del Banco de Espafia, de la
Comisién Nacional del Mercado de Valores o
de la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones.

El Defensor del Cliente tramit6 626
reclamaciones a lo largo de 2017. En 122 dio
la razdn al cliente (19,5%) y en 456, al banco
(72,8%). A 31 de diciembre quedaban 48
pendientes de resolucion.

Resolucion en menos
de 7 dias

40,

Reclamaciones a favor
de Bankinter

91,:-




