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Nuestra

l‘ La mision de Banco Santander es contribuir al progreso de las personas y de las
empresas. Aspiramos a ser el mejor banco comercial, ganandonos la confianza y

fidelidad de nuestros empleados, clientes, accionistas y de la sociedad. ”

Ana Botin
Presidenta de Banco Santander

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



Nuestros

Nuestra vision es ser el mejor banco comercial, ganando la confianza
de nuestros empleados, clientes, accionistas y de la sociedad

Sencillo | Personal | Justo

Ofrecemos un servicio accesible
para nuestros clientes, con
productos sencillos, faciles de
entender y sin complicaciones.

Utilizamos un lenguaje conciso,
comprensible y claro.

Mejoramos nuestros procesos
cada dia, simplificando las
gestiones y eliminando pasos
innecesarios, tanto para nuestros
clientes como para nuestros
profesionales.

Tratamos a nuestros clientes de
forma individual y personalizada,
ofreciéndoles alternativas en cuanto
a productos y servicios, para que
decidan los que mejor se adaptan a
sus necesidades.

Intentamos que cada uno de
nuestros clientes se sienta tnico y
valorado.

Nos comprometemos con nuestros
profesionales y les apoyamos para

que desarrollen todo su potencial y
consigan sus objetivos.

Tratamos a nuestros clientes de
forma justa y equitativa, siendo
transparentes y resolviendo con la
maxima rapidez y diligencia sus
reclamaciones.

Establecemos relaciones en las que
tanto el Banco como los
empleados, clientes y accionistas
obtienen un beneficio. Porque
entendemos que lo que es bueno
para ellos, es bueno también para
el Banco.

Cumplimos nuestras promesas y
nos responsabilizamos de los
compromisos asumidos con
nuestros clientes.

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org




Sobrevive el gue se adapta

"No es el mas fuerte de las especies el que
sobrevive, tampoco es el mas inteligente el

gue sobrevive. Es aquel que es mas
adaptable al cambio"

& Santander

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



hemos adaptado el Modelo de Calidad

Sencillo
Personal
Justo

e e

Clientes

-~ Porque el Cliente ha cambiado... -
Porque nos pide una atencidon mas personalizada ...
- ... Porgque nos exigen claridad y transparencia...

Porque tenemos que recuperar la confianza en los productos...

Hemos creado un nuevo Modelo de Experiencia de Cliente y Calidad

e
L‘ N
1]
%
< ¢
.

Certificaciones vs Excelencia de la Gestidon
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Calidad objetiva, industrializacion

Customer Center Santander :
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El Modelo de Calidad de Santander Espafa, esta orientado a construir ' —

relaciones mas estrechas con nuestros clientes. +
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Santander Espana renovo el pasado mes.de enero el S d
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Excelencia Eygopea EFQM Categcwa

Entidad orientada a la mejora continua para sus
empleados, clientes, accionistas y sociedad.

\

soot
Exceuncia 500
EURCPEA  PYT)

.

CLUB
( ,EXCELENCIA
EN GESTION

—.

L

CLLE
o EXCELENCIA
ENGESTION

Sello Europeo a la excelencia EFQM +500 categoria Oro

Certificado de excelencia europea:
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AENOR EFQM N

. L. e EFQM W'
Este reconocimiento es la maxima distincion que otorga el

Club de Excelencia en la gestion y la entidad de certificacion
externa AENOR. Solo 65 compafilas cuentan con este
distintivo en Espafia y Unicamente 4 pertenecen al sector
financiero.

Recognised for Excellence
S star

Awarded to:
Santander Espafia

EXCELENCIA 200

-
— EURGPEA — DMMGs

Marca de Garantia Madrid Excelente ‘ ECE
1 [
BEm -
La Comunidad de Madrid, a través de su Consejeria de B Paicdodevaider
Economia y Hacienda, concedio en Junio 2017 la tercera sl |
renovacion del sello de marca de garantia Madrid Excelente. W H- S
Léon Tossaint —
e ., . . . . . CEO, EFOM )
Esta certificacion acredita el cumplimiento de los criterios de _EFQME

calidad y excelencia exigidos para el uso de la Marca.

2 afios
CEG/16/RE05/0001

Excelencia Europea 500+

AENOR, por concesidn del Club Excelencia en Gestién,
otorga el Sello de Excelencia Europea 500+ por su Sistema
de Gestién a:

SANTANDER ESPANA

De acuerdo con la puntuacién obtenida en |a evaluacién realizada
siguiendo los criterios del Modelo EFQM de Excslencia }j
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\
Avelino FI 0 MARQUINA
Director Goneval de AENOR
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con la certificacion de AENOR conform en modelos de

asesoramiento de Banca

iva'da y Empresas

»

Santander Espafa certifica su modelo de Asesoramiento de Banca Privada

conform

El pasado mes de julio 2018 Santander Espafia obtuvo el certificado AENOR de asesoramiento
de Banca Privada para su red de oficinas. Primera entidad en conseguir esta acreditacion

La certificacion acredita el cumplimiento de la norma de Asesoramiento en gestion del patrimonio
personal para las actividades de prestacion de servicios y productos financieros y de inversion a clientes
objetivo de patrimonio superior a 500.000 euros asi como aquellos que sin este patrimonio estén
segmentados como Banca Privada por relaciones familiares o potencial
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Santander Espafa certifica su modelo de Asesoramiento de Banca de Empresas

Asesoramiento
Banca Empresas

conform g ‘

El pasado mes de febrero 2018 Santander Espafia obtuvo el certificado AENOR de asesoramiento
financiero a Empresas para su red de oficinas.

La certificacion acredita el cumplimiento de la norma de Asesoramiento financiero a empresas para las
actividades de asesoramiento en la prestacion de servicios y productos financieros para Banca de
Empresas entre € 2M y € 50M. De facturacion




En proyectos y lanzamientos estratégicos, certificamos que todo
funciona con el sello de calidad

Asegurar que se incluyen los insights del Cliente ANTES, DURANTE Y DESPUES del lanzamiento,

verificando que todo funciona correctamente

Escuchae Planteamiento de Desarrollo de Plan de despliegue | Seguimiento Post-
Se"O investigacion un nuevo producto producto y verificacion Lanzamiento

Calidad N

| SANTANDER |

N=4
CALIDAD,

+ Validacién de requerimientos del SELLO por todas las areas

¢ Incluir Sello en el proceso de lanzamiento de productos, canales y campafias de comunicacion

Siendo el primer proyecto en el que se esta aplicando “Trujillo”, convirtiéndose en una realidad

ENFOQUE ALCANCE / LINEA DE TRABAJO

1 Garantizar que todo funciona antes del
lanzamiento

Cada area implicada se compromete a que
las tareas de las que es responsable estén
finalizadas y correctamente desarrolladas,
dando su visto bueno al lanzamiento

2 Asegurar que se tiene en cuenta la
vision Cliente, interno y externo

Experiencia de Cliente y Calidad revisa y garantiza
gue en el disefio y desarrollo se ha hecho con
Visién Cliente (interno y externo), teniendo en
cuenta todos los insights recogidos

& Santander

QOO0O000O

Productos

Procesos

Documentacion e informacion
Comunicacion y Publicidad
Protocolos

Formacion y Capacitacion

Seguimiento

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



Para garantizar la excelencia en Calidad de Servicio hemos
iIndustrializado la voz de los Clientes

Mas de 500M encuestas al afio para obtener insights tanto de los
SSCC como de la Red de Oficinas

O0UU y GGSS

B C.licad on I Red de Oficinas
Ante un Cliente Insatisfecho, actua E Gestion Gestién Incidencias e 25
_ (2,5 puntos) Insatisfechos y Cajeros ’ »
9 2 . ADN diario.. | 3 > P Un modelo de gestion
CIiente informa a la Oficina (en ca;sode E\D-OFICINA, que Incluye:
Trato al D. Zona) .
Insatisfecho Si el cliente esta insatisfecho ol D.ZONA Recomendacion(! 2 5
( Ofi I con otra oficina se informa a la deben gestionan en un plazo EncueStaS !
con su Oficina o con cualquier ‘ -
Oficina del Banco) oflcma que ha prestado el max. 48 hrs e informaren la (5 puntos) _
servicio y a la Oficina origen Agenda Satisfaccién Global Oficina“) 2, 5 EnCUGStaS a
: Clientes
Seston 68 un Shents Tnsatfecho X r— Ca{}gz?ade Buena Venta (Seguros , Fondos, 2.5 - Gestion de
(2,5 puntos) venta no conveniente) ’ incidencias

“Toda la informacion .. - \ ) Seu_docompras

] ) Indice Experiencia Cliente - Indicadores de
disponible en la ) — buena Venta

intranet del 3 e Seudocompras ) +-2,5

empleado”

& Santander | Calidad obijetiva, industrializacion



Los resultados de las encuestas estan a disposicion de toda la
organizacion en un cuadro de mando gue se actualiza online

Cuadro de Mando disponible online con vision Productos / Canales / Segmentos e Interlocutores
Whm?du(umEnt:Puhh(a[In;‘?‘uZFCM"fEZ(]—"th(]ExpEnEn(\a‘?hl(]dﬁﬂ-'uzﬂ P - || @ santander Esparia ed

|4 clezr 4 a of O % [ = W [Select Bookmark | [SelectReport v v More

Global
& SG ntG nder ;ﬁc @ hitp://sanswvicwqlikdl san.corp/QuAIAXZfc/opendoe.htm?document = Publicados 2FCM%20-%20Experiencia®:20de%:20. 2 ~ || & Santander Espafia
—_— |
= J4car o a of § ¥ O W W [Select Bookmark v| |Sddect Report V| ¥ More

oct-16  nov-16  dic-16  ene-17  feb-17  mar-17  abr17

H17  ago-17  sep-17  0¢t17 ’ ,
nov-AT  dic17  ene18 feb-18 mar18 [EBETSINmESIENNRIEIN SIS age e sepaN st Indice | Global Sa
oct-18 dic-16 feb-17 abr-17 jun-17 ago-17 oct-17 dic-17 feb-18 abr-18  jun-13  ago-18  oci-1{ ee— SG ta de

I L e e e e e e A A e e e e e O R R N B |
4 Ped

Satis. Tarjeta Crédito Ofrecimiento de prod. Satisfaccion Glol

Tipo de Encuesta Q 24 22 24 2 1 B3 N 54 52 50 47 48 47 52 2 33 40 4

[ Q) Buscar -
Selecciones Actuales

oct-16  nov-16  dic-16  ene-17  feb-17  mar-17
nov-17  dic-17  ene-18 feb-18 mar-18 abr-18

jun-1 ju-17  ago-17  sep-17  oct17

PERICDO 2-8 g;l}qé& Jun-18, jul-18, age-18, sep-1)

DESCR_MIVEL_1 2 - @ Productos

oct-16 dic-16 feb-17 abr-17  jun-17  ago-17 oct-17 dic-17 feb-15 abr-18  jun-18  ago-18  oct-18

[ L A A A A A A A O R |
4

1>
5 B

41 3@ 3@ oz 37 a7 M
Subtipo de Encuesta . . . . . . . I '

Conoccimiento gestor Ofrecimiento de prod. Condiciones econdémicas
ATM Particulares

Baja de Cuenta 1717 15 15 14 14 s 9 73
Banca Movil Empresas L4 L4 59 & L] 3 36 41
B Movil Particul
xJ C %

2 P e e R e ' i
Banca Privada ¢ & Y F & & i1 71 B4 B4 =)
Empresas-Pymes LA A S A *

87

1
MD = Valor no significativo

%

Bance principal

43
Grandes Empresas l . . . .

2 2 1 3 3
62 58 68 5 56 58 60 ° 12
o 2 O 543 565 448 Mo 531 ] 422 MD 48 450 T HD
1 Bl 79 78 75 78 78 @0 o ® ) 3] ) () ® () ® ® @ )
CO.EE B0 s sa 62 B2 61 B4 O - I A Fooe e B 2 e T
Banca Privada 3] & ¥ & & ] S & & # . & o 3] o ¥ o e
ggﬂﬂ ﬁ;r;gen:s Empresas-Pymes & A & F SR ALY & ¥ & & F ¥ & g
00.UU Pequefias Grandes' Empresas
s 7 s &8 & 7 7 Neg Autdnomos Entrega info. precontractual Entrega orden suscripcion Informado condics. Fondo Informacién requisitos
" 19 2 2 4 22 XM 20 d
84 86 92 92 92 94 8
ARAGON-NAVARRA-LA RIGJA
CANARIAS B e e B b e N N R o e e
CANTABRIA A A A A A A A R I 1
CASTILLA-LEON -
nL 00.UU Grandes
00.UU Medianas
(00.UU Pequefias




El Customer Center surge con el objetivo de situar al cliente en
el centro de las decisiones del Negocio

—_—

El Customer Center implica una nueva forma de trabajo a través de un proceso basado en escuchar y conocer al
Cliente utilizando una metodologia formal y homogénea que aplica antes, durante y después del lanzamiento de

productos, servicios, procesos, comunicaciones y campafnas o
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Construir
Testear

4

Definir y alinear

%

Ideary
disenar

Etapas
o fases

Q

Explorar
en?:endely

69

Evaluary
ajustar

Disefio de nuevos Disefio de nuevos Disefio de campanfas/
productos/servicios procesos o redisefo comunicaciones

También hemos integrado esta metodologia de trabajo en los procesos de lanzamiento de
productos del Banco, verificAndolos a través del Sello de Calidad que se han incluido los
insights obtenidos en la escucha activa de Clientes y Empleados.
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GARANTIZAR QUE TODO FUNCIONA ANTES DEL LANZAMIENTO

& Santander

« Pl



Desde su creacion, se han realizado mas de 300 actividades
para ayudar a construir un banco centrado en el cliente

+16%
Total Actividades 320 2017 148 2018 * 172 .
Customer Center actividade actividade actividades
Banca Segmentos
FASE Productos Digital Marketing Innovacion y Modelo Organiz. Total 65 de Productos
ACTIVIDADES 8 Comercial
[ imi isef ' 8 6 2 2 8 2 28
Definiry alinea R. Requerimientos y disefio del plan de trabajo 44 de Banca Digital
Q = Sesiones con clientes / empleados
gty »  Entrevistas en profundidad 43 21 2 27 8 101 37 de Segmento_s y
* |dentificacion y entendimiento de arquetipos modelo comercial
) 1 1 2 . .,
Q Panel de no clientes 15 de 0rgan|zac|0n
disenar = Customer Journe
y 4 4
» Test, Card Sorting, Analisis Heuristico 12 10 4 1 5 g2 9 de Innovacion
%S J = Disefio de Prototi
te isefio de Prototipos 1 3 1 5
TOTAL 65 a4 2 9 37 15 172 2 de Marketing

*ENE-AGO 18

Customer Center Santander




Disponemos de un catalogo de mas de 20 técnicas a realizar
en las diferentes fases

Etapas I / ] O\ Q ﬁ 66
o fases Definir y Explorar y Idear y Construir Evaluar y
alinear entender disenar Testear ajustar

Entrevista en profundidad

Focus group

Shadowing /day in life

Analisis heuristico

Entrevista en
profundidad

Personas o arquetipos

Story Telling/Story Board

Workshop de co-creacion
Card sorting

Test A/B

Role Play
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Wireframes

Customer Journe Y
As Is/ As Is por perfiles

= El Customer Center dispone de un catalogo de servicios en el que
se incluyen las posibles técnicas a utilizar para conseguir el objetivo
de cada una de las fases, asi como posibles entregables u outputs

& Santander Customer Center Santander



Ademas, el Customer Center requiere de distintos activos, que
permiten ejercer la actividad en el dia a dia

Panel de no
Clientes

E’spacio
fisico CXL ECOSISTEMA DIGITAL
o\\ Generacion de una

Sucursales S— Hi O 44t comunidad de
Radar N Clientes y Empleados

En las principales territoriales
Customer Center SANTANDER:)
Todo comienza contigo

Actividades online con
- clientes y empleados

& Santander

>< @ Aportacion de nuevas ldeas

CUSTOMER CENTER

INTEGRACION DE DATOS Informacion _
Q Calidad y CX

Customer Center Santander




COMITE DE DIRECCION
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= Enlas Mesas de Calidad se siguen
los principales indicadores de
satisfaccion y operativos con
impacto en la experiencia de los
Clientes y se ponen en marcha
iniciativas de mejora constante

& Santander

Mesas de Calidad orientadas a mejorar los procesos, productos
y servicios en los momentos criticos del Cliente

Productos Canales Red Segmentos y T&O
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Mesa de Calidad Productos
Activo: Hipotecas y Consumo
Pasivo: Fondos de Inversion, Planes de Pensiones
Cuentas y Tarjetas
TPVs
Seguros

Mesa de Calidad Digital

Banca Digital: Internet y movil
Banca Telefdnica: Contact y Sant. Personal
ATM’s

Mesa de Calidad Red

Smart Red
Universidades
Agentes Franquiciados y Colaboradores

o
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Mesa de Calidad Colectivos
Banca Minorista y Select —
Negocios
Banca Agro

Mesa de Calidad Empresas

OOEE
Calidad Segmento de Empresas

Mesa de Calidad Banca Privada

OoBP
Calidad Segmento de Banca Privada

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org



Y con un reconocimiento constante
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A los mejores gestores,
responsables comerciales y
territoriales (sistema de incentivos)

2. ALOS SSCC

Productos Canales Red
Segmentosy T&O
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& Santander

ficinas
Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: | ncia.org



Gracias.

Nuestro propésito es ayudar a personas
y empresas a prosperar.

Nuestra cultura se basa en la creencia
de que todo lo que hacemos debe ser

Sencillo Personal Justo

Entidad orientada a la mejora cantinua para sus
empleados, clientes, accionistas y sociedad.

& Certificado de excelencia europea:

Dow Jones . @
Sustainabhility Indices

& SG n ta n d e r In Collaboration with RobecoSAM « FTSE4Good




Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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