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Marketing

Notoriedad y refuerzo de la actividad comercial

El area de Marketing, cuya mision es desarrollar el plan de marketing de la entidad con el objetivo de captar
y fidelizar a los clientes, realizéd en 2018 una intensa labor de apoyo a la accion comercial.

Siguiendo con la linea de comunicacién
publicitaria de los afios anteriores, orientada
a la generacion de notoriedad y con el fin
de reforzar la actividad del banco, en enero
de 2018 se lanzo al mercado el concepto
creativo Sube de banco, en torno al cual
giraron todas las acciones publicitarias del
afio, con amplia presencia en television,
medios digitales, Redes Sociales, etc. Con
distintas ejecuciones, la campafa se baso
en el mensaje de 'si en tu vida aspiras a

mas, necesitas un banco mejor' y mostro
distintas situaciones vitales y profesionales
asociadas a los distintos productos y
servicios del banco (Cuenta Nomina,
hipotecas personalizadas, gestor personal o
el nuevo Servicio Despreocupate de gestion
de recibos.

El concepto Sube de banco reflejé asi la idea
de que Bankinter hace las cosas de unaforma
diferente y ofrece un servicio excepcional.
Con esta campafa, Bankinter cerrd el afio
2018 como segundo anunciante del sector
financiero en television en términos de GRPs
(nimero de impactos), consolidando asi el
crecimiento de los afios anteriores.

En cuanto a Marketing Digital, se siguio
avanzando en el control y optimizacion de las
campafias, gracias al mayor conocimiento
en el comportamiento digital de los clientes
y alamejora de la capacidad para segmentar
publicos y personalizar mensajes.

Banca Comercial

En la linea de negocio de Banca Comercial,
se emprendieron distintas acciones, como
el Programa Desarrollo de Cliente Nuevo
de Particulares, con el que se pretende

vincular mas rapidamente a los clientes
recién captados a través de una bateria de
comunicaciones y otra serie de acciones
de presentacién de productos y servicios.
También se puso en marcha el Programa
de Desarrollo de Clientes de Particulares
de Rentas Altas, constituido por un ciclo
de comunicaciones que ayudan a la venta
combinada de productos de ahorro e
inversion (fondos, planes de pensiones,
Cuenta Nomina, Renta Variable y seguros)
en un perfil de clientes de gran interés para
la entidad.

Otra de las acciones puestas en marcha en
2018, en colaboracion con el equipo de CRM,
fue la prevencién de abandono de clientes,
ofreciendo productos y servicios para
revertir la potencial salida de la entidad. Un
plan similar se orient6 a la reactivacién de
clientes inactivos. Asimismo, en el Ultimo
cuatrimestre desarrollaron un abanico de
acciones orientadas a informar a clientes
sobre el ahorro asociado a la jubilacién.
Ademas, se desarrollé el plan estratégico
para el negocio de Renta Variable con mas
de 342 eventos online y presenciales que
permitieron contactar con casi 13.000
personas.
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Banca de Empresas

Entre las acciones de marketing dirigidas a
clientes y empresas potenciales destacan
las jornadas formativas financieras y
de innovacion, en las que se abordaron
tematicas de interés para los directivos
empresariales, como el uso de blockchain y
otras tecnologias innovadoras.

También  se  celebraron  encuentros
sectoriales, en los que se reunieron
diferentes actores del sector publico y de
infraestructuras, facilitando el intercambio
de puntos de vista sobre la economia
espafiola e internacional. A nivel sectorial,
la entidad participo igualmente, por primera
vez, en Fruit Attraction 2018, la mayor feria
de frutas y hortalizas.

Otro eje de actuacién fue el apoyo al
negocio internacional, con presencia en
las principales ferias de comercio exterior
(Imex Madrid, Imex Tarragona, Imex Sevilla
e Imex Albacete), que congregaron a un alto
numero de clientes y potenciales.

Oficinas como soportes

Bankinter utiliza las oficinas como soportes
de publicidad exterior. De esta manera, los
vinilos de las sucursales se convierten en una
pieza mas de las campafias publicitarias, por
su gran potencial creativo y de captacion.
En 2018 la publicidad en el punto de venta
siguid evolucionando, con nuevos formatos
que ayudaron a llamar la atencién del publico
y a generar trafico hacia las oficinas. Al igual
que ocurre con los vinilos exteriores, se
usan los soportes interiores de las oficinas

para generar impactos que ayuden a
comercializar los productos mas orientados
a objetivos.

Los folletos de oficinas no solo son un soporte
publicitario sino también una herramienta
de trabajo que constituye un gran apoyo
para la venta. Es por eso que el afio pasado
trabajamos para mejorar su presentacion y
orientacion a los diferentes perfiles de clientes
y potenciales, ofreciendo una vision general de
la gama de productos y servicios del banco.

Ademas de las acciones mas publicitarias,
también se realizaron multiples
comunicaciones a nivel individual. Su
objetivo es informar a los clientes de cambios
normativos y legales sobre productos y
servicios comercializados por la entidad.

Otras acciones del ejercicio fueron las
siguientes:

» Aportacion de contenidos comerciales
de la nueva web publica de Bankinter
Empresas, en colaboracion con el area
digital (redaccién de textos, gestion de
imagenes y disefio de las paginas de
aterrizaje de las campafias publicitarias en
medios digitales).

Consolidacion del plan de marketing
estratégico del negocio de Renta Variable.
Se ampliaron tanto los programas de
formacion como los contenidos de
cada uno de los programas, ademas
de implementarse un programa de
comunicaciones asociado al ciclo de vida
de este perfil de clientes.

= Adaptacion de todos los materiales de
marketing a la nueva estética de marca
Bankinter, definida por el area de Marca
e identidad Corporativa. Ademas se
actualizaron los contenidos de folletos,
argumentarios y fichas comerciales.

Desarrollo de un novedoso programa de
materiales y comunicaciones para clientes
y potenciales del sector de trabajadores
autonomos, con detalles adaptados a cada
una de las cuatro ramas profesionales
detectadas como mas afines al banco.

Participacién en las campafias de
publicidad realizadas durante el afio.

Celebracion de multiples eventos de
captacién y fidelizacion de clientes de
rentas altas: desayunos, almuerzos
exclusivos con el Presidente y la Consejera
Delegada, jornadas financieras, conciertos
(con la directora de orquesta Inma Shara),
actos de Renta Variable o la exposicion
Didlogo entre arte y arquitectura en
Bankinter.
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Gestion de
la Relacion

con el Los datos como gran oportunidad

Bankinter ha sido pionero en la transformacion de datos en oportunidades comerciales. Por eso la evolucion
de la banca hacia el mundo digital y el uso intensivo de datos es consustancial a la naturaleza de la entidad.
En este sentido, Bankinter tiene mucho camino hecho, tanto desde la perspectiva del cliente mas digital
como desde el punto de vista de las redes y los canales, que estan muy acostumbrados a aprovechar las
oportunidades comerciales basadas en datos, algoritmos y modelos.

Cliente
(CRM)

La transformacion sistematica de datos
en oportunidades comerciales se canaliza
a través del area de Gestién de la Relacion

Durante el ejercicio se siguié avanzando enla
construccion y mejora de los de modelos. En
Banca de Empresas, los esfuerzos del area
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el que se desenvuelve el sector.
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En 2018, Bankinter siguié aumentando

su actividad comercial. Los gestores
comerciales y  banqueros  privados
incrementaron un 10% sus acciones

comerciales. El mismo ritmo de crecimiento
se registré en los envios. Pero el gran salto
se produjo en la interaccion digital, donde se
duplico el impacto comercial.

Acciones comerciales CRM (M€ y % sobre 2017)

[}

3,7

Otras actuaciones relevantes durante el
ejercicio fueron las siguientes:

» Banca Comercial. Se profundizo en
acciones relacionadas con el ahorro y el
consumo. Ademads, se potenciaron dos
nuevas vias de crecimiento: el colectivo de
jovenes, con servicios mas adecuados a su
perfil (como Bizum o la Cuenta Joven) y la
digitalizacion de los clientes, con nuevas
formas de pago (Apple Pay y el wallet de
Bankinter). En este entorno digital, la
entidad incorpord tecnologia machine
learning para saber cudl es la oferta que
mas interesa a los clientes en funcién del
canal por el que navega.

86,9

64,1
»

Oficinas y centros

Mail, SMS y carta

Internet, movil y Tel.

= Banca de Empresas. La entidad sigue

centrada en el objetivo de incrementar
la inversién crediticia acompafiando
a las empresas en su dia a dia. Una de
las actuaciones fue financiar el pago
de impuestos a corto plazo, lo que
aporta inversién, comisiones Yy negocio
transaccional. En la comunicacion de
este producto se aprovechd una solucion
tecnologica adquirida el afio anterior
para realizar notificaciones push a los
dispositivos desde los que nuestros
clientes habian accedido a la web de
Bankinter, previo consentimiento.
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= Bankinter Portugal. Todos los avances
contrastados en la actividad en Espafia se
han trasladado a Portugal para potenciar
las capacidades CRM en el negocio del pais.
Bankinter Portugal desarrolld una nueva
plataforma que le permitio multiplicar las
comunicaciones a los clientes y las ofertas
trasladadas a la red comercial.

La funcion de inteligencia comercial que
tiene encomendada el area de CRM permite
a la entidad disponer de un conocimiento
profundo de lo que estd sucediendo en el
mercado y le facilita el proceso de asignacion
de objetivos exigentes pero alcanzables.
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Liderando la reputacion en medios

El area de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa tiene entre sus cometidos gestionar la comunicacion
del banco con sus diferentes publicos objetivos, tanto internamente (empleados), como externamente:

Comunicacion

y RRSS

Bankinter cerr6 2018
con un 6,4, la nota mas
alta de los principales

bancos, y claramente
por encima de la nota
media del sector, que
se situo enun 5,8.

medios de informacion y Redes Sociales.

Desde esta area se disefian las diferentes
estrategias encaminadas a difundir la
mision, la vision y los valores de la compafiia,
asi como sus principales resultados y
actuaciones.

Para alcanzar sus objetivos de comunicacion
y hacer llegar sus mensajes de forma
nitida y alineada con los requerimientos
de la direccién, el drea decide no sélo los
contenidos, sino también los portavoces
y los formatos mas adecuados para cada
circunstancia.

Desde esta area se realiza periddicamente,
a través de empresas independientes, un
analisis cuantitativo y cualitativo de todas
las noticias e impactos referidos al banco,
comparandolos con los de sus principales
competidores. Todo ello con el fin de conocer
como han afectado estas informaciones a la
reputacion de la entidad en los diferentes
parametros analizados, posibilitando la
elaboracion de planes de correccion y de
mejora.

El ejercicio 2018 fue un buen afio para
Bankinter en los medios de comunicacion
y Redes Sociales: liderando el ranking
de reputaciéon medidtica con la mejor
calificacion. Asi lo reflejan los datos de la
consultora Acceso, firma independiente
que se encarga de analizar las noticias y
menciones que se hacen de Bankinter,
asignandoacadaunadeellasuna puntuacion
en funcién de su mayor o menor positividad
segun variables como la importancia del
medio o el espacio de la noticia.

Segun este analisis, Bankinter cerro 2018
conun 6,4, lanota mas alta de los principales
bancos, y claramente por encima de la nota
media del sector, que se situd en un 5,8 y
a bastante distancia de la calificacién mas
baja, un 5,3.

Es significativo el hecho de que acaparando
solo el 5% del total de las menciones del
sector, Bankinter logra la mejor nota. Esto
se explica, en gran medida, por el mayor
porcentaje de noticias positivas frente a las
negativas o neutras. Un 72% de las noticias
o menciones sobre el banco fueron positivas,
muy por encima de la media.

Medios de comunicacion

No ha sido un afio facil para la banca en
prensa, radio y television. La mala imagen
que arrastra el sector desde hace diez afios,
con el comienzo de la crisis financiera, se
intensifico el afio pasado a partir de octubre,
cuando emergid la polémica con la decision
del Tribunal Supremo sobre el impuesto
de las hipotecas (AJD). Pese a ello, las
noticias propias y positivas que ha difundido
Bankinter en ese contexto han contribuido a
elevar la nota y conseguir este resultado.

Redes Sociales

Especificamente en lo referido a Redes
Sociales, Bankinter ha vuelto a ser el lider
un afio mas en lo que a presencia positiva se
refiere (posicion que atesora desde 2014).
Seglin la misma consultora Acceso, la
entidad ha conseguido un 81% de menciones
positivas en todo el afio, siendo el banco
espafiol con mejor ratio del mercado.
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NPS (Net Promoter Score): se obtiene de la pregunta
sobre la disposicion de los clientes a recomendar
Bankinter en una escala de calificacion de 0 a 10.

De las respuestas, se tienen en cuenta los clientes
denominados Promotores (valoraciones9 y10)

y los denominados Detractores (valoraciones de

0y 6). El resultado se calcula del siguiente modo

NPS = % Promotores - % Detractores, siendo la escala
del indicador de -100 a +100.

NPS banco (datos anuales acumulados)

36,5%

30,0%

24,7%

2016 2017 2018

Cada vez mas excelencia

En un contexto de cambios requlatorios, Bankinter profundizé un afio mas en la busqueda permanente de la
excelencia y mejord sus resultados en la gran mayoria de los indicadores de calidad.

En un contexto de cambios requlatorios, En 2018 se mantuvo una evolucién muy
Bankinter profundizé un afio mas en la positiva en la calidad del servicio en los
busqueda permanente de la excelencia y distintos canales de atencion personal y a

mejord sus resultados en la gran mayoria distancia:

de los indicadores de calidad. El nivel de

calidad percibida por los clientes, medido a NPS Oficinas y gestor (datos anuales acumulados)
través del indice Net Promoter Score (NPS),

se incrementd en 2018 un 21,7% y se situo 66.3%
en el 36,5%. En 2018 mejoran la calidad 54,6% 61,5%
percibida de clientes en todos los segmentos

y redes comerciales del banco. El 73% de 53,0%
los centros de la Red Comercial de Oficinas 53,4% 49,0%
mejoraron su nivel de calidad percibida por 40,2% 46.6% 43,9%
clientes.

Y el numero de clientes que recomiendan el

. 2016
banco, valoraciones 9 y 10 (en una escala 2017
- X 0,
0-10) aumentd un 10,7%, hasta llegar al ® 2018
47,7%. Oficina Gestores Banca telefénca
NPS canales digitales (datos anuales acumulados)
41,1%
37,4% 31,9%
37,4 26,5 26,8%
26,2% 23,1% ’
27,6% 19,2%
24,1% 16.4% 21,0%
14,9% 2016
127012,5% 5 10, 0 2017
[ | o ©2018
Banca movil Web COINC Web empresas Broker App empresas

particulares
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La positiva evolucion de los niveles de calidad
se aprecio también de manera sostensible
en Bankinter Portugal, donde a lo largo de
2018 se implantd la misma plataforma de
gestion de calidad de clientes y de servicio
interno que en Espafia. Bankinter Portugal
elevd notablemente el nivel de calidad
percibida por sus clientes y su NPS alcanzo el
21,6%. Asimismo, el porcentaje de clientes
prescriptores crecio hasta el 41%.

Respecto a la calidad objetiva de la red
comercial, que se mide a través de la técnica
del mistery shopping, en 2018 se alcanzo en
la red comercial de Espafia una puntuacion
de 8,2 sobre diez, frente al 7,8 de 2017. El
promedio del sector de banca fue del 7,2.
En Portugal, Bankinter mantiene también
destacada diferencia frente al sector.

Estos datos confirman que Bankinter
mantiene un alto nivel de calidad objetiva en
su red comercial que le permite diferenciarse
en su atencion a clientes del resto del sector.

Calidad interna

Los indices de calidad interna de los distintos
departamentos también experimentaron
progresos. La valoracion de la experiencia
delaRed de Oficinas con la calidad que recibe
de los Servicios Centrales aumenté un 12,8%
situando el nivel de satisfaccion neta (NSS)
en el 34,7% (en parte como consecuencia de
la aplicacion de 243 medidas de mejora para
aumentar la satisfaccion del cliente interno);
también en Bankinter Portugal los niveles de
calidad interna experimentaron una notable
mejora, situando el nivel de satisfaccidn
netaenel 14%.

Evolucidn calidad objetiva en la red comercial vs

Calidad objetiva sector financiero

7,9 7.8

7,0 7,0

7,8

7,0

2016 2017

® Bankinter
O Sector

2018

Las perspectivas para 2019 se centran en perseguir la excelencia, tanto con los
clientes como en el servicio interno, para mantener un alto nivel de diferenciacién
positiva respecto al resto de entidades del sector financiero en Espafia y en Portugal.
En particular, los objetivos son los siguientes:

= Respaldar los proyectos de transformacion digital. Se ampliard la medicion online
de la experiencia de cliente en las distintas plataformas y dispositivos méviles para
mejorar las funcionalidades de cada aplicativo.

= Profundizar en la medicion de la experiencia interna de los empleados con los
procesos operativos de la entidad.

= Apoyar los centros de negocio, de soporte y operativos para mejorar su calidad de
servicio y atencion al cliente interno y externo.

= Perfeccionar la informacién de gestion obtenida de las encuestas de clientes y
empleados para agilizar la puesta en marcha de iniciativas de mejora en todas las
areas de la entidad.

Calidad servicios centrales (valores acumulados)

34,70
30,77%
13,69%
o}
2016 2017 2018
® Bankinter
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Una respuesta mas rapida y eficaz

En 2018, el Servicio de Atencion al Cliente (SAC), que canaliza las quejas y reclamaciones de los clientes
de Bankinter, mejoré de forma significativa sus tiempos de respuesta, de tal forma que el 45% de los

Servicio de

Atencion al
Cliente

Tiempo resolucion 45%
de los expedientes

h

expedientes se resolvieron en solo 48 horas.

Asimismo, se optimizaron las aplicaciones
que se utilizan para mejorar el servicio,
permitiendo que los clientes puedan acceder
al detalle de su reclamacion realizada
por los canales web y Banca Telefonica.
Para el registro y control de las quejas
y reclamaciones, el SAC cuenta con una
herramienta informatica especifica a través
de la cual realiza el seguimiento, el analisis
de los expedientes, los motivos de las
reclamaciones y el control de los plazos de
respuesta.

Ademas, durante el ejercicio se profundizd
en el plan de formacién para todos los
integrantes del departamento. Su objetivo
principal es ampliar los conocimientos
juridicos y normativos del equipo, asi como
mejorar en los aspectos practicos de la
gestion bancaria.

En lo que respecta a su actividad en 2018,
el SAC resolvio 17.867 expedientes (2.618
quejas y 15.249 reclamaciones). Del total
de las reclamaciones, el 71,2% fueron
favorables a Bankinter y el 28,8% se
resolvieron favor del cliente.

Otras instancias

Ademas de al Servicio de Atencién al Cliente,
los clientes también pueden dirigir sus
quejas o reclamaciones a otras instancias.
Este es el resumen de su actividad en 2018:

= Defensor del Cliente. Resolvio 440
expedientes. De ellos, 144 fueron
resueltos en beneficio del cliente y 296,
a favor del banco. Otros 24 expedientes
quedaron pendientes de tramitacion.

= Banco de Espafia. Se tramitaron 276
expedientes. 44 se resolvieron a favor
del cliente, 119 favorecieron a la entidad,
se declararon 41 allanamientos (en los
que el banco acepta las pretensiones del
reclamante), 27 incurrieron en causa
de no competencia y 45 permanecieron
pendientes de resolucion.

Comision Nacional del Mercado de
Valores (CNMV). Durante el ejercicio de
2018, el organismo supervisor tramitd
20 expedientes. 1 de ellos fue resuelto
a favor del banco, 9 a favor del cliente y
los 10 restantes quedaron pendientes de
resolucion.
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