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bankinter. una historia de éxito, crecimiento vy
creacion de valor.

INDEPENDIENTE

( creado en 1965)

CRECIMIENTO
ORGANICO




Un modelo de banca universal diferente...

Distribucion de los ingresos por lineas de negocio

14%

Rentas Altas
® Particulares
m Corporativa

Pymes
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...Focalizando en clientes con mayor recorrido

Distribucidn de clientes por renta

30% -
25% -
20% -
15% A BK
10% ~

5% A

Espana
0% !

Nivel de venta
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...LO que nos permite gestionar relaciones...

Distribucion del margen ordinario por productos

[13%

35%
Hipotecas

m Otros créditos
28% m Recursos

Serviciosy Otros
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Responsable de un modelo altamente productivo y
eficiente

Cuotas de mercado

0,8%

oficinas

bankinter:
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Una gestion apoyada en la INNOVACION ...

de alta remuneracion
En |OS ‘80 Pioneros en

Pioneros en
Revolucionando el
En los ‘90 Pioneros en la creacion de una

Inventores de la

Pioneros en Banca por

En los 2000

bankinter Pioneros en

Pioneros en Banca en el
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Red multicanal
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o,

“Canalidad eficiente
\ traslado de clientes
segun perfil

CRM

55
:
%\ Banca Telefonica, Internet, Cajeros, sms,
\ videollamada

Gestion

diferenciada por.segmento aprovechando los

= . contactos




..Que transacciona de forma multicanal

Distribucion de las transacciones por canal

100% 1 =TT EmemmmEm = 0

- ||I|||||||||||
60% -
40% -
56%

20% -

0%

94 95 96 97 98 99 '00 01 02 03 '04 05 06 O7 08 09

m [nternet Visa  mOficinas B. Telefonica m Movil
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Actividad operacional

Total operaciones
sin domiciliaciones y tarjetas de crédito

Canales a
distancia 20%
67% Sistemas

Cartera 95%
Derivados 86%
Valores 81%
Transferencias 55%
Ingreso cheques 52%
Depositos 37%
bankinter: F. Inversion 13%



Actividad en canales (clientes activos)

% sobre clientes activos

Plataforma Internet 65%
Plataforma Telefonica 30%
0
0)
Oficinas 65%
. 35%
Cajeros
3%

Videollamada

bankinter:



Actividad en canales

Uso mensual de canales por
clientes activos

multicanal Sin canal
10% 11%

1 canal

bankinter:
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Cuando hablamos de calidad...

Cuando hablamos de Calidad
de Servicio hablamos de:

Rentabilidad

Fidelidad de clientes
Diferenciacion

Reduccion de incidencias y errores

bankinter:



Cuando hablamos de calidad

Estamos hablando de Rentabilidad :

A mayor valoracion de los clientes en

Calidad, mayor rentabilidad aportan al
Banco.

Total Segmentos

Rentabilidad
Satisfaccion (base 100)
Muy bueno 115
Bueno 99
Normal 89

Malo/Mui malo 68

bankinter:



Cuando hablamos de calidad

Estamos hablando de

La combinatoria Calidad, multicanalidad
insertada en la estrategia del Banco aportan
valor y se correlacionan.

Canalidad % Cltes Satisfaccion R(ebr:::'kgg;j
Multicanal 10% 77 173
3 canales 25% 76 135
2 canales 29% 75 114
1 canal 25% 74 63
Sin canal 11% 73 16
Total 100 75,75 100

bankinter:



Cuando hablamos de calidad

Estamos hablando de venta cruzada del
., Cliente:

Satisfaccion N° Productos
Muy Bueno 7.02
Bueno 6.62
Normal 6.25
Malo/Muy malo 6.17
Total 6,63

bankinter:



Cuando hablamos de calidad

Estamos hablando de Diferenciacion

Bankinter vs. Mercado
Personas fisicas

—=Mercado —Bankinter
79 o
77 - \/\\—
75 o

73 5,36
71 1 M‘J\

69 o
67

Dic'05 Dic'06 Dic'07 Mar'09

bankinter Fuente: Inmark Marzo 2009



Cuando hablamos de calidad

Estamos hablando de Reduccion de
Incidencias

Incidencias por 10.000 transacciones

1706 | 1,63
1,606
1,506
1,406
1,306
1,206
1,106
1,006
0,906
0,806
0,706

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
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Cuando hablamos de calidad

Estamos hablando de fidelidad del cliente:

Bankinter 6,74%

European customers stick with their banks for a long time
Chum rate in %, longevity in years, no data available for Estonia
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Calidad percibida por segmentos de clientes

115 -

110 A

105 A

100 A

95 4

90

110,46
103,54
101,38
100,32

—_— 98,39

\
T 9576
Total Banco ——PYME's B. Particulares B. Privada
——— B. Corporativa ——F. Personales Extranjeros
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Calidad percibida por plataformas de servicio

120 -

115 4
113,00

110 A
//" \/ 106,87

105 A
103,88

100 - :W ____________ 100

95 A

90

= = Total Banco ——Broker online Canal Movil

Internet Empresas Internet Particulares ——B.Telefdnica
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Observatorio de la experiencia del cliente

a4 )

Encuestas
| periodicas
4 RN y

Indicadores _
Objetivos Paneles é clientes
Panel
Y clientes
Observatorio de expertos

la experiencia
Panel no

4 N del cliente clientes

Momentos

dela .
verdad Monitor

\_ y web

Mistery Encuestas
shopper espejo




Cultura de calidad

*100% empleados con salario indexado a Calidad.

»Cultura de reconocimiento :
-.Premios Nacionales Calidad.
-.Reconocimiento a los mejores.
-.Reconocimiento a experiencia de usuarios.
-.Difusion mejores practicas.

=Comite de Calidad en Organizacion .

*Responsable de Calidad en SSCC.






