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PRESENTACION

Estimad@ amig@:

En este 2024, con gran satisfaccion presentar las
mejores iniciativas formativa desarrolladas por las
entidades SOCIAS y ASOCIADOS CORPORATIVOS
durante este ano.

Ademas queremos dar nuestro agradecimiento pues el
trabajo que hay detras de todas ellas es un extra al
dia a dia, una autoexigencia, una orientacion a
resultados y al logro, un trabajo en equipo, una integracion con otras divisiones, una inquietud por innovar
y hacerlo un poco mejor cada dia, la adopcion de nuevas herramientas y tecnologias que faciliten el
aprendizaje y desarrollo de los empleados de cada una de las organizaciones.

Con este premio pretendemos dar a conocer a los demas las ultimas acciones mas significativas. Y al
tiempo, que los demas podamos analizar, proponer, modificar, crear, implantar... en definitiva aprender
para llevar a cabo en nuestros proyectos y objetivos.

Como dice Antonio Machado: “En cuestiones de cultura y de saber, solo se pierde lo que se guarda; sélo
se gana lo que se da.”

Todo lo expuesto significan los valores del GREF que se reflejan en nuestro lema de la asociacion:
"CONECTAMOS PERSONAS, COMPARTIMOS CONOCIMIENTO".

Muchas gracias a toda la familia GREF: socios, asociados corporativos (escuelas de negocio, universidades,
consultoras), instituciones, medios de comunicacion y simpatizantes.




PREMIOS MEJOR INICIATIVA
FORMATIVA

MOTIVACION
Pretende reconocer la contribuciéon de la formacion a

la consecucion de los objetivos empresariales y al
desarrollo profesional de las personas.

OBJETIVOS
e Dar visibilidad a la actividad de socios y
asociados corporativos
e Comunicar y compartir las mejores
practicas Dar visibilidad a la actividad de
socios y asociados corporativos

e Difundir la asociacion y su actividad.

PREMIOS

Anualmente se otorgaran 3 premios Gref Oro, Gref plata y
Gref bronce, a las 3 candidaturas mas votadas.

JURADO

El jurado se compone por todos los responsables de
formacion de las entidades socias del GREF asi como los
miembros eméritos activos.

OPERATIVA VOTACION

Cada miembro del jurado cuenta con 3 votos con un valor
respectivamente de 3 puntos, 2 puntos y 1 punto. Las 3
candidaturas mas votadas seran las ganadoras de los
premios.




GALARDONADOS

GREF PLATA GREF ORO GENERALI
BANCO SANTANDER CAIXABANK “ SPECS: IMPLANTACION DE UN

MODELO DE DIRECCIONAMIENTO
COMERCIAL EN UN ENTORNO DE
TRANSFORMACION”

“LEVEL UP” “DEVELOPMENT BY SKILLS”

MUCHAS, MUCHAS FELICIDADES A TODOS
POR COMPARTIR Y

POR FACILTAR EL APRENDIZAJE DE TODOS.
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CANDIDATURAS PRESENTADAS

LUCHANDO CONTRA EL CIBERRIESGO: PLAN DE

ABANCA CONCIENCIACION Y FORMACION CIBERSEGURIDAD

BANCO
COOPERATIVO
ESPANOL

BLACK&WHITE: FORMACION EN PR!EVENCION DE BLANQUEO
DE CAPITALES Y DE FINANCIACION DEL TERRORRISMO

BANCO

SANTANDER LEVEL UP ( DATA DRIVEN)

BANKINTER NUEVO PROGRAMA FUTURO

DATA LOVERS

CAIXABANK DEVELOPMENT BY SKILLS

SPECS: IMPLANTACION DE UN MODELO DE
GENERALI DIRECCIONAMIENTO COMERCIAL EN UN ENTORNO DE
TRANSFORMACION
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MEJOR INICIATIVA
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Luchando contra el ciberriesgo:
Plan de concienciacion y formacion
ciberseguridad

//ABANCA




RESUMEN

ABANCA, comprometido con la seguridad de sus
servicios digitales y la proteccién de sus clientes, ha
implementado entre el 2021 y el 2024 un plan de
Concienciacion y Formacion en Ciberseguridad.

éComo surge la iniciativa?

Esta iniciativa surge para fortalecer la cultura de
ciberseguridad en toda su organizaciéon, logrando un
enfoque integral que minimice los riesgos asociados al
factor humano y proteja la informacion sensible en un
contexto de creciente digitalizacion y amenazas
cibernéticas.

Uno de los pilares del plan ha sido la creacién de una
Oficina Técnica, que ha permitido alcanzar a toda la
poblacion de ABANCA, promoviendo una mayor
consciencia sobre las practicas seguras en ciberseguridad.
Al mismo tiempo, esta cobertura ha facilitado Ila
identificacion de colectivos criticos dentro de la
organizacion, es decir, aquellas personas empleadas cuyas
funciones y acceso a informacién sensible los hacen mds
vulnerables a ciberataques. Con base en este andlisis,
ABANCA ha desarrollado un programa especializado para
mitigar los riesgos asociados a estos colectivos,
fortaleciendo su capacidad de respuesta ante amenazas.

é¢Quiénes lo han llevado a cabo?

Las areas de Capacitacion y Gestion del Cambio,
Seguridad Digital y Comunicacion Interna, junto a
expertos en ciberseguridad, pedagogia, disefio y

La Oficina Técnica de Concienciacion y
Formacion en Ciberseguridad de ABANCA
marca un hito en su estrategia de
ciberseguridad, posicionando ala
organizacion como un referente de
seguridad y preparacion en un entorno

digital cada vez mas desafiante.

logotipo entidad

del plan (pildoras formativas, sesiones webinar, etc.)

Los otros dos ejes han sido la gobernanzay la
monitorizacion. A efectos de gobernanza el plan ha sido
validado y su avance monitorizado en el comité de
Capital Humano de ABANCA, del que forman parte el
Presidente ejecutivo, el CEO y los directores generales
de Comercial, RSC y Capital Humano. Ademas se ha
implantado un KPI en los tableros de todas las areas del
grupo para garantizar su compromiso con los objetivos
del plan.

La monitorizacidn se ha sustentado en tres ejes: nivel
de conocimiento, con base en el conocimiento
demostrado en las sesiones de Kymatio, nivel de
compromiso, que mide el nivel de actividad de la
plantilla en las actividades del plan y comportamiento,
gue mide la reaccidn de las personas en las simulaciones
de ingenieria social realizadas.

éCon qué objetivos?

Con estainiciativa, ABANCA se asegura de proteger sus
servicios, minimizar el riesgo de incidentes cibernéticos
y promover una cultura activa de corresponsabilidad
en ciberseguridad. Los objetivos principales incluyen
fomentar précticas seguras de forma natural en todos
las personas, establecer una estrategia de mejora
continuay personalizada, y reducir el riesgo corporativo
frente a ataques dirigidos al factor humano. Los
indicadores y métricas establecidos permiten medir el
impacto del programa, impulsando una mejora continua
y monitoreada del comportamiento seguro en la
organizacion.

Ver video resumen de la experiencia:



https://www.es-ciber.com/campus_demo/abanca/abanca.mp4
https://www.es-ciber.com/campus_demo/abanca/abanca.mp4
https://www.es-ciber.com/campus_demo/abanca/abanca.mp4

OBJETIVOS

Ant ecedentes /
Problematica a

resolver

A medida que la digitalizaciéon impulsa la operacién de ABANCA,

también aumenta su exposicion a las ciberamenazas. En este

contexto, el factor humano es una barrera esencial, pero a la vez,

. . . Para cumplir mision, el Plan ncienciacién y Formacion en
vulnerable frente a los ciberdelincuentes, quienes buscan ara cumplir esta mision, el Plan de Concienciacién y Formacidn e

aprovecharse del acceso y la confianza de las personas para Ciberseguridad establece metas especificas que guiardan a ABANCA

. . . . e . hacia un [tur iber ri ol nible:
ingresar en los sistemas informaticos criticos. Este tipo de ataques acia una cultura de ciberseguridad sélida y sostenible

puede resultar en consecuencias graves: desde pérdidas
econdémicas y dafos reputacionales, hasta interrupciones en los
servicios y posibles sanciones regulatorias.

Consciente de esta realidad, ABANCA ha decidido fortalecer su
primeralinea de defensa: su equipo humano. El Plan de Formacién
y Concienciacidon en Ciberseguridad se basa en el éxito del
programa previo y aflade una capa de personalizacién y
adaptabilidad que permitird mejorar la postura de seguridad en
cada rincdn de la organizacién. Este enfoque llega a las
aproximadamente 6.000 personas de la plantilla del grupo,
distribuidas en varios paises y con diferentes funciones, logrando
asi una concienciacion inclusiva y comprometida.

MISION

La misidn es clara: ayudar a cada persona de ABANCA a convertirse
en un “firewall humano”, agentes activos de la ciberseguridad,
donde cada uno juega un rol fundamental en la proteccién de la
informacion de la empresa y la de sus clientes.

OBIJETIVO

Reducir la exposicion de ABANCA al ciberriesgo humano es el
objetivo principal de este plan, y se persigue a través de la creacion
de un entorno mas seguro, donde el factor humano se transforma
en una fortaleza contra ciberataques. Esto significa minimizar tanto
la frecuencia como el impacto de ataques dirigidos a la plantilla,
previniendo pérdidas econdmicas, deterioro de la confianza de los
clientes, interrupciones operativas y sanciones regulatorias.

logotipo entidad

CULTIVAR la Conciencia de Seguridad: Empoderar a cada
persona como defensora de la informacion. Juntos,
transformaremos nuestra cultura organizacional, donde
cada miembro se siente responsable y capacitado para
enfrentar los desafios digitales.

FORMAR Continua y Personalizada: Implementar un
programa educativo que evolucione con las necesidades
de cada grupo. Nos comprometemos a que la seguridad
no sea solo un concepto, sino una practica habitual,
integrada en el dia a dia de nuestros colaboradores.

TRANSFORMAR Comportamientos: Inspirar un cambio
auténtico que convierta al equipo en verdaderos
guardianes de la informacién. No se trata solo de
aprender, sino de actuar; Y para ello se crean
experiencias inmersivas que permitan a nuestros equipos
poner a prueba sus habilidades en un entorno seguro. Al
enfrentarse a escenarios de ataque realistas, ganaran la
confianza necesaria para reaccionar de manera rapida y
eficaz ante cualquier amenaza.

MINIMIZAR el Riesgo Corporativo: Implementar
estrategias proactivas que reduzcan significativamente la
vulnerabilidad ante ciberataques, garantizando la
integridad y continuidad operativa de ABANCA. Proteger
nuestra informacién es proteger nuestro futuro.

EVALUAR la Madurez: Establecer un sistema claro y
transparente que evalle el progreso y madurez en
ciberseguridad. Con métricas precisas y un dashboard
interactivo, no solo mediremos nuestros logros, sino que
también identificaremos 4reas de mejora continua.




METODOLOG iA UTILIZADA

En un entorno digital en constante cambio, donde las amenazas cibernéticas son cada vez mas sofisticadas, la concienciacién
en ciberseguridad se convierte en un pilar fundamental para proteger a ABANCA. Este Plan, fundamentado en la
metodologia IDDEM (Identificacidn de riesgos, Disefio, Desarrollo, Ejecucidn y Medicion), no solo responde a las necesidades
actuales, sino que también garantiza una evolucidn continua frente a los desafios emergentes del sector.

La metodologia IDDEM establece un marco robusto que potencia la capacidad de ABANCA para adaptarse y responder a las
amenazas. Cada fase tiene un valor esencial:

©

'

IDENTIFICA
los riesgos insider

Identificacion de Riesgos:
Proporciona una comprensién
profunda de las vulnerabilidades
especificas de la organizacién,
permitiendo abordar problemas
antes de que se conviertan en
incidentes.

08 &

DESARROLLA

las acciones

EJECUTA
y sigue la

evolucion
de cerca

DISENA

y prioriza
acclones

con el objetivo
de cambiar el
comportamiento
de los usuarios

Diseiio y Desarrollo: Asegura que el Ejecucion: Permite

Plan esté alineado con las implementar estrategias de
necesidades y caracteristicas Unicas concienciacion que

de ABANCA, maximizando la transformen el

efectividad de las acciones a comportamiento del personal,
implementar y desarrollandolas creando una cultura de

bajo criterios objetivos en funcién seguridad arraigada.

de debilidades detectadas.

@

analiza y evalia

elimpactoyla
efectividad

Medicidn: Facilita la
evaluacién del impacto de
las actividades,
impulsando una mejora
continua que asegura que
el Plan evolucione junto
con el entorno de
amenazas.

Esta metodologia se basa en un enfoque colaborativo y flexible, donde cada componente contribuye al fortalecimiento de la
cultura de ciberseguridad. Veamos cada uno de esos componentes:

implantacién de simulaciones de sesiones

una Oficina ingenieria social con formativas a
Técnicade distintos vectores de colectivos criticos
Concienciacion ataque
Comunicacién
del Plan
integracién de actividades de Estrategia
herramienta concienciacion de
Kymatio Medicién

logotipo entidad
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METODOLOG iA UTILIZADA

Oficina Técnica de Concienciacion: Este equipo
multidisciplinar es el encargado de analizar, definir y
coordinar las actividades. La oficina ha tenido una cadencia
de reunién bisemanal para evaluar el progreso y planificar
acciones futuras. Una de las misiones de la oficina ha sido, la
segmentacion de la plantilla en funcién perfiles de riesgo de
los distintos colectivos para personalizar las iniciativas de
concienciacién. Esto permite que cada grupo reciba
intervenciones adaptadas a sus necesidades especificas,
aumentando asi la eficacia de las actividades y la
participacion.

Plataforma Kymatio: principal palanca de actividad, que
provee a los usuarios de entrenamientos personalizados y a
la oficina técnica ya que proporciona datos en tiempo real
sobre los conocimientos y comportamientos del personal.
Esto permite una evaluacion continua y una mejor
adaptacién de las actividades de concienciacién. Kymatio
transforma la concienciacién en ciberseguridad al combinar
inteligencia artificial y neurociencia, ofreciendo un enfoque
disruptivo que se adapta a las necesidades individuales de
cada usuario. A través de chatbots interactivos, la
plataforma realiza preguntas y analiza las respuestas,

proporcionando informacién relevante y en tiempo real, lo
que permite una personalizacion efectiva a través de
contenidos nanolearning. Esta interaccién dindmica
identifica y agrupa a las personas en colectivos especificos,
disefiando soluciones de fortalecimiento adaptadas que
mejoran las conductas de ciberseguridad y ofrecen
entrenamientos especificos. Al abordar los riesgos de
seguridad de la informacién desde una perspectiva integral,
Kymatio empodera a los usuarios para que se conviertan en
la primera linea de defensa contra las amenazas cibernéticas,
garantizando una cultura organizativa mas sélida y resiliente
en materia de seguridad.

Simulaciones de Ingenieria Social: se han realizado 6
simulacros, que nos han permitido testar el comportamiento
real de las personas frente a amenazas, corrigiendo a través
del feed back las conductas de riesgo observadas..

Actividades de Concienciacion y Formacion: Estas acciones no
solo abordan conceptos criticos, sino que también aportan
herramientas necesarias para reconocer y reaccionar ante
amenazas. Centradas en mitigar las necesidades detectadas, se
desarrollan, planifican e imparten diferentes recursos
formativos, basados en diferentes metodologias pedagdgicas:

Pildoras e-learning, como unidades
formativas independientes que
apuestan por un modelo de
formacion basado en poner en
situacién al usuario mediante
historias que tengan un hilo
conductor, seguidas por algun tipo
de interaccién con el usuario para
mantener su atencion y pasar
finalmente a ofrecerle
recomendaciones y buenas practicas.
A lo largo del programa, se han
realizado las siguientes actividades e-
learning para todo el personal:

* Smishing

* Fugas de informacion

» C(lasificado de la informacién

* Ingenieria Social y Comunicacién
de incidentes

» Aventura gamificada Phishing

= Suplantaciones de Inteligencia
Artificial

logotipo entidad

Sesiones generalistas en
formato webinar/streaming
donde se han utilizado
distintos elementos
interactivos y visuales que han
enriquecido el contenido de la
sesidny lo hagan atractivo para
los asistentes apoyandose en
una presentacion que siga la
linea de marca corporativa e
incluya material audiovisual.
Las sesiones realizadas donde
se ha invitado a todo el
personal de ABANCA han sido:

Livehacking

Compras seguras

Ingenieria Social, ¢realidad o
ficcion?

Fraude y privacidad

Trilero de la Ciberseguridad
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Formaciones a colectivos
detectados como criticos
por manejar informacion
confidencial o participar en
procesos especialmente
sensibles, han recibido una
sesion especifica que
refuerce un
comportamiento
ciberseguro en el
desarrollo de sus funciones
diarias. Los colectivos que
han participado de forma
activa son:

= Asistentes de la Alta
Direccion

* Consejo y Comité

* Unidades de Control y fraude

= Desarrollo aplicaciones

* Administradores IT

= //A Conecta (gestion remota)

= Procura

SWIFT




METODOLOG iA UTILIZADA

1 Desconfia de
llamadas de
numeros
desconocidos o
numeracion
sospechosa

IABANCA

Streaming

Juan, comunicar un

- - incidente lo antes

uenas tardes, 2 et
e posible se trata de la
que alguien ha \ opcion mas acertada
accedido a su ! A

cuenta desde

un terminal

desconocido.

¢De dénde procedera
el préximo ciberataque?

//ABANCA

/ABANCA

ACCESO A EJEMPLOS DE MATERIALES Y CONTENIDOS

logotipo entidad
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METODOLOG iA UTILIZADA

Estrategia de Medicién: Se ha creado un cuadro de mando especifico con indicadores claros que nos han permitido
monitorizar el impacto del plan y fortalecer el compromiso con la ciberseguridad en toda la organizacién. En constante
evolucion y mejora, se han establecido 4 pilares sobre los que se van analizando el nivel de concienciacién general de los
usuarios y por tanto el de la entidad:

o KPI en los paneles de objetivos de las areas del grupo. Mide el nivel de participacién cada area en la plataforma de
entrenamiento Kymatio.

o Nivel de Conocimiento donde el indicador clave son los resultados de las sesiones chatbots mensuales realizados por
todos los usuarios en la plataforma Kymatio.

o Nivel de Comportamiento donde conviven varios indicadores analizados de forma recurrente que reflejan la
evolucién del cambio de comportamiento frente ciberamenazas objetivo principal del plan. Entre ellos se encuentra el
comportamiento de los usuarios frente los simulacros realizados, la exposicién de cuentas y la pérdida de dispositivos.

o Nivel de Compromiso donde los indicadores que forman parte es la participacion de los usuarios en todas las
actividades propuestas dentro del programa.

[ MIVEL DE CONOOIMIENTO)| NIVEL DE COMPROMISO

e oz
convommamEnTo
5472 69% & 0% P 79% @| a7% JN

LEELLSEUN FvOL kPl + Ky el TTo/elY 1IN | (6Bl COMPORTAMIENTO J| COMPROMISO + S 4 S——

Comunicacion Interna: Pilar Fundamental del Plan
La comunicacidn interna es el eje central que une todos los componentes del Plan. Su valor radica en:

e Area de Comunicacion Interna: Actlia como puente entre la direccién y las personas, asegurando que todos estén
informados y motivados para participar en las actividades de concienciacién, lo que aumenta la efectividad del Plan.

e Portal de Formacion: Esta plataforma no solo facilita el acceso a Kymatio, sino que también se convierte en un centro de
recursos donde las personas pueden encontrar informacién y formacién de manera continua, promoviendo una cultura de
aprendizaje.

La estrategia de Comunicacion principalmente se ha centrado en:

® Mantener al personal al dia sobre las actividades, fortaleciendo la conexién con el Plan y promoviendo la participacién.
® Resaltar los logros y resultados, creando un sentido de comunidad y pertenencia que motiva a todos a contribuir a la
ciberseguridad.

® El uso de videos y graficos afiade un elemento dindmico a la comunicacién, captando la atencién y facilitando la
comprension de conceptos criticos.

logotipo entidad 1 3




RESULTADOS OBTENIDOS

QIO

N° de sesiones N° de personas de N° de personas N° de personas N° de pildoras on N° de personas
de alta en Kymatio activas que han line realizadas: que han
entrenamiento realizado alguna participado en
Kymatio *el 100% de la *Mas del 65% de de las pildoras formaciones para
habilitadas pobiiacion del los usuarios de la on line colectivos con
grupo plataforma facilitadas especial riesgo

Sesiones webinar voluntarias Total participacién

1354 1145 4.000 personas 12.700 participaciones +3 impactos
Alcance maximo de las
simulaciones de ingenieria
social
I
/l\ 5.900
PORCENTAJE PERSONAS CON APERTURA DE PORCENTAJE PERSONAS CON CESION DATOS O
ENLACE EN ULTIMA SIMULACION DESCARGA DE FICHEROS

y N ' &

6.60% 15-20%

3.25% 5-10%

logotipo entidad 1 4




RESULTADOS OBTENIDOS

Conclusiones

Los resultados obtenidos
son un testimonio claro de
la efectividad de nuestra
estrategia en
ciberseguridad, no sélo en
términos de proteccion,
sino también en la
creacion de una cultura
organizacional mas segura
y consciente de los
riesgos. Este enfoque
integrado y personalizado
continuara evolucionando
para abordar los desafios
futuros en el panorama de
la ciberseguridad.

logotipo entidad

Después de tres anos de trabajo intensivo en el desarrollo e implementacion del Plan de
Formacién y Concienciacion de Ciberseguridad, podemos afirmar que los resultados alcanzados
son un claro reflejo de nuestro compromiso y enfoque estratégico:

= Centro de Excelencia en Concienciacién: A

través de la Oficina Técnica de Concienciacion y

Formacion.

* Implementacién de Kymatio: Esta solucion ha
sido fundamental para personalizar la

concienciacion y formacion de cada persona

empleada.

« Entrenamiento Integral: A través de

simulaciones y recursos de formacion.

1. Centrode Excelenciaen Concienciacion: A través de la Oficina Técnica de Concienciacion y
Formacidén, hemos logrado:

o

Identificacion precisa de necesidades: Definimos las vulnerabilidades especificas
de cada grupo de riesgo, lo que ha permitido desarrollar estrategias de proteccion
personalizadas.

Desarrollo de un Plan Estratégico: Creamos un marco que alinea los objetivos
empresariales con las amenazas del entorno, asegurando una respuesta proactiva
a los desafios de seguridad.

Monitoreo y evaluacidn continua: Implementamos métricas claras para cada
actividad, lo que nos ha permitido ajustar y mejorar continuamente nuestras
iniciativas en funcidn de los resultados obtenidos.

2. Implementacion de Kymatio: Esta solucidn ha sido fundamental para personalizar la
concienciacién y formacion de cada persona:

O

Formacion adaptada a vulnerabilidades: Kymatio permite que la formacion se
ajuste a las necesidades individuales, aumentando la efectividad y relevancia del
aprendizaje.

Medicidn regular del conocimiento: Realizamos evaluaciones continuas que nos
permiten ajustar las acciones formativas y asegurar un aprendizaje efectivo y
sostenible.

Participacion sostenida: Mantenemos un alto nivel de compromiso entre las
personas, lo que ha llevado a una cultura de ciberseguridad mas arraigada en la
organizacion.

3. Entrenamiento Integral: A través de simulaciones y recursos de formacién, hemos
conseguido:

e]

Refuerzo en la preparacion frente a ciberamenazas: Las simulaciones de
ingenieria social han mejorado la capacidad de las personas para identificar y
responder a posibles ataques.

Acciones formativas especificas: Implementamos formaciones que abordan
debilidades concretas, lo que ha aumentado la efectividad del entrenamiento en
ciberseguridad.

Reconocimiento en el ambito de la ciberseguridad: Aumentamos la visibilidad de
ABANCA participando en eventos como Securmadtica, destacando nuestro
compromiso con la concienciacién y el aprendizaje continuo en este campo.

15




EQUIPO RESPONSABLE

El equipo de trabaja ha estado formado por profesionales de las siguientes areas:

e Seguridad Digital.
e Comunicacion.
e Capacitacidony Gestion del Cambio.

Y ha contado con la participacidon de profesionales de los socios expertos seleccionados para acompaiarnos en este
reto:

4 "udea

17 I Kymatio

Audea es una consultora tecnolégica que retne a un
equipo multidisciplinar de expertos en
ciberseguridad, cumplimiento normativoy formacion.
Nuestro equipo incluye pedagogos, especialistas en e-
learning, abogados en privacidad y derecho TIC,

inge.n‘iero‘s informaticos y consultores con adaptativo a través de chatbots que identifican
certificaciones como CISA, CISM, CISSP y Lead necesidades y ofrecen contenidos especificos en tiempo
Auditor, entre otros. Con amplia experiencia en real. Respaldado por un equipo de expertos en IA,
formacién, consultoriay auditoria, Audea combina el neurociencia, pedagogia y ciberseguridad, Kymatio
conocimiento técnico y pedagdgico para disefiar impulsa comportamientos seguros, fortaleciendo la
proyectos de formacion en ciberseguridad, gestionde - 5taccign de las organizaciones frente a amenazas
riesgos y cumplimiento adaptados a las necesidades y

objetivos especificos de cada cliente.

MATERIAL ADICIONAL

/ABANCA

Kymatio es una plataforma de ciberseguridad que utiliza
inteligencia artificial y neurociencia para reducir riesgos
internos de origen humano. Personaliza la
concienciacién y formacién de cada persona segun sus
vulnerabilidades, creando un aprendizaje interactivo y

internas de manera continua y efectiva.

Adicional, se publicado diferentes comunicaciones a través de
infografias/carteleria/clips que han formado parte de las acciones formativas.

ACCESO A EJEMPLOS DE MATERIALES Y CONTENIDOS

AABANCA

£n 2022 arancamos con un nsevo plande
Conclenciacén Interactivo

Taller Live Hacking

Ls 19 de Mayo

A X Te esperamos
Yo

/ABANCA

1 Smishing no es un fenémeno nuevo,
peso se ha incrementado gracias al uso de
aplicaciones de mensajeria como

Wha

1isapp.
ms conocer I historia completa?
la conocerds

logotipo entidad 1 6
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MEJOR INICIATIVA
FORMATIVA 2024

Formacion en Prevencion
del Blangueo de Capitales
y de la Financiacion

del Terrorismo:

Black & White
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RESUMEN

Caixa Rural Galega, entidad perteneciente al Grupo Caja Rural y accionistas de Banco Cooperativo Espafiol, se marco
el objetivo de transformar la formacion obligatoria en prevencién del blanqueo de capitales y de la financiaciéon del
terrorismoen 2024, garantizando su rigurosidad y aportacion de valor a la plantilla, al tiempo que incorporaran una
metodologia innovadora que hiciera de esta ardua materia, un contenido atractivo para la plantilla, siendo capaces de
cambiar la dinamica de formacion y genrar con ella compromiso, motivacion e impacto en los participantes.

Para ello, se han apoyado en la alianza de Coocrea y Bespoke School os Finance, S.L. (en lo sucesivo, “Bespoke”).
Bespoke, empresa dedicada, entre otros aspectos, a la formacion y consultoria en formacion especializada en
finanzas y materias conexas y Coocrea, consultora de formacion que impacta en las personas con experiencia y
talento, proporcionando la creatividad para disefiar metodologias y formatos novedosos, atractivos y sorprendentes.

Conjuntamente se pensé en un formato que pudiera cumplir con dos objetivos al mismo tiempo: (i) realizar una forma-
cion ambiciosa en cuanto al niumero de participantes, y (ii) no renunciar por ello a la participacién y al impacto, algo
que puede suceder si las formaciones son de caracter eminentemente online y asincrono. Es por ello que el formato
elegido, para la formacién, fue presencial online sincrona, de tal manera que los participantes pudieran participar en
el acto sin la necesidad de realizar grupos para abarcar a los 168 participantes iniciales, reduciendo costes y
acortando el tiempo de duracién del programa de formacion.

Para cumplir con el reto de realizar una formacion que no solo generara compromiso, si no que motivara e impactara
en los asistentes, se pens6 en un formato que integrara la formacion especializada y la ficcién, contando con una
experta en prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacién del terrorismo (PBC/FT), identificada con la visién
de cumplimiento normativo y un actor identificado con las conductas de riesgo.

El resultado ha sido el disefio de una formacién presencial online sincrona con un storytelling ficcionado, en el que
inter-vienen tres personajes y los participantes son un elemento mas de la historia.

La historia comienza cuando un criminal llamado Max Black relacionado con el blanqueo de capitales esta pensando
en dar un gran golpe y tiene la necesidad de que un integrante experto en PBC/FT se una a su equipo para que le
ayude a planificar el gran golpe de manera segura, reduciendo los riesgos de que los capturen.

Contacta con Clara White, en principio la candidata idénea. Lo que él no sabe es que ella colabora con la policia 'y que
dispone de una camara oculta (vision de los participantes). Durante la comunicacién (reunién de trabajo) que tienen,
en algunos momentos clave, Clara White pide ayuda a su equipo de investigacion. El equipo de investigacion son los
parti-cipantes de la sesion. Para ello, cuenta con una secretaria (jefa de proyectos en Coocrea), que forma parte de la
ficcion y que, a través de typeform, lanza preguntas a los participan tes para ayudar a Clara White.

Hay varios momentos en los que Max Black sospecha de Clara White, y finalmente descubre la camara, pero en un
giro de los acontecimientos acaba creyendo que es un elemento mas de ayuda en su plan.

La sesién finaliza porque Max Black quiere realizar una reunion para presentar a su “banda” y seguir con la revision
del gran golpe, de tal manera que transmitimos un posible “continuara...” para los participantes de la sesioén. Por
ultimo, cabe resaltar que el retorno de la inversién es muy notorio, ya que debido a que contamos con una formacion
transmitida via online, grabamos la sesion.

De esta manera, podemos reproducirla de manera asincrona tantas veces como se requiera, a través de la conversion
de la grabacion en un formato SCORM que permite integrarse en un LMS, de tal manera que podemos aprovechar sus
ventajas para subir el curso a la plataforma y obtener métricas de visualizacién por parte de los empleados de la
entidad, mas alla de la sesién sincrona.
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OBJETIVOS

Cada afio, el equipo de Caixa Rural Galega,
enmarcado en sus planes de formacidon, tanto de
Cumplimiento Normativo como especificos de PBC/ft,
realiza forma-ciones en Prevencion del Blanqueo de
Capitales y de la Financiacion del Terrorismo. Para
ello, todos los partici-pantes deben demostrar que
estan capacitados para:

1. Comprender el concepto de blanqueo de
capitales y su importancia en el contexto financiero.

2. Conocer las leyes y regulaciones relevantes
relacionadas.

3. Identificar los factores de riesgo y las sefiales
de alerta de actividades sospechosas de blanqueo de
capitales.

4. Familiarizarse con las mejores practicas y
procedimientos para prevenir y detectar el blanqueo
de capitales en el lugar de trabajo.

5. Aprender cdmo reportar adecuadamente
actividades sospechosas y cumplir con las
obligaciones legales y éticas.

La alianza entre Caixa Rural Galega, Banco
Cooperativo Espariol, Bespoke y Coocrea, tuvo claro
que, a la hora de abordar esta formacion, la misma
devia dinamizarse y aportar valor con un ofrmato
novedoso y participativo sin renunciar al rigor.

BANCO
C@PERATIVO
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METODOLOGIA UTILIZADA

| & formacion se enmarca en una sesion presencial online sincrona fccionada de 1,5 horas de duracion con una meto-
dologia eminentemente participativa. En ella, se dan todos estos elementos:

1Vision experto en dos direcciones;

Vision Cumplimiento normativo: Clara White, experta de Bespoke.
Vision de riesgos: Max Black, actor de Coocrea.

2.Dinamicas interactivas: la jefa de proyectos de Coocrea lanza, via Teams y en momentos determinados de la
formacion, preguntas a los participantes una vez que hayan presenciado los diferentes casos. Estas preguntas se
realizan a través de una herramienta digital participativa: typeform. Typeform permite que las respuestas de los
participantes sean visibles para todos en el acto. Clara White interactua con los usuarios a traves de estas respues-
tas.

3.Recursos Complementarios: creacion de un mail de lanzamiento e infografia.
Black & White

Este es el hilo conductor de una sesion formativa online sincrona en la que se guiso jugar con el contraste que hay
entre lo que se debe hacer v o que no se debe hacer en maleria de prevencion de blanqueo de capitales y la financia-
cion del terrorismo

Clara White (experta) hablo de la normativa, de como evitar el blangueo de capitales y de los canales de prevencion
existentes,

Max Black (actor) nos ayuda a entender como [os delincuentes actuan para blanguear capitales v gue no los podamos
descubrir. Lo gue no sabe Max Black es que todo lo gue aprendamos Lo utilizaremos en su contra.

Ambos interactuaron en un formato entrevista (reunion de trabajo)

ESTRUCTURA DE LA SESION

1.Convocatoria: Disehamos una convocatoria atractiva que permitio a los participantes tener todos los datos de la
sesiony, a su vez, tuvieron un elemento de misterio y enganche que en este caso estuvo vinculado
al hilo conductor “Black & \White".

2.Introduccion: El efecto sorpresa es muy importante en estos casos, por lo que al principio de la sesion no se
comenzo por las tipicas presentaciones, si no que Max Black y Clara White hicieron una intervencion que marco la
dinamica de la sesion. Tras su aparicion empezaron a hacer preguntas a los participantes para generar atencion e
interés en el tema.

3.Contenido basado en casos: El desarrollo de la formacion online sincrona se realizé en un estudio de grabacion
y se emitio via Teams. Max Black conto qué técnicas de blanqueo suele emplear. Clara White le fue interrumpiendo
para ampliar la informacion y también para preguntar a los participantes que iban detectado o como ayudarla. De
esta manera sensibilizo y genero aprendizaje significativo.

4.Cierre: Las evaluaciones son un elemento esencial de nuestro modelo instruccional. Hicimos un test final, que
sirve para comprobar
el nivel de conocimientos adquiridos por los participantes. Ademas, les hicimos llegar una infografia con el resu-
men de todo lo visto.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Obtuvimos resultados de la propia sesion, pero tambien elaboramos un test con el objeti-
vo de evaluar lo aprendido durante la formacion.

Ademas, extraimos las respuestas de las preguntas realizadas durante la formacion de
manera sincrona.

BANCO
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EQUIPO RESPONSABLE

Por parte de Caixa Rural Galega, ha participado Alberto Pallin Novo, director de Organizacién y Seguridad, y
responsable de Cumplimiento Normativo y de los planes de formacién en esta materia, incluyendo PBC/FT, que ha
estado apoyado por Lucia Rodriguez Montes, Técnico de formacién y desarrollo en BCE Formacion (Banco Cooperativo
Espafiol).

Por su parte, Coocrea cuenta con un equipo de guionistas, disefiadores y jefatura de proyectos y Bespoke con un equipo
de expertos en finanzas y materias conexas que han trabajado en este proyecto para que tuviera éxito. Las caras visibles
de la formacién han sido:

Caridad Molina Ortega: Experta y facilitadora. Caridad es Licenciada en Derecho por la Universidad Catolica de San
Antonio de Murcia. Master de Asesoria Juridica Empresarial, Programa Superior de Asesoria Fiscal para profesionales y
Programa Avanzado de Especializacién en Fiscalidad Internacional, todos cursados en el IE Business School. Auditor
Jefe Compliance y especialista en riesgos y en sistemas de gestion antisoborno sobre la base de la ISO 37001.Desde
2023 es Directora de Compliance de Bespoke School of Finance y lidera la formacion de cumplimiento para entidades del
sector financiero. Comenzo6 su carrera laboral en Inversis Banco como abogada y asesora fiscal y en su Ultima etapa fue
Gerente de Cumpli-miento Normativo dentro de la Secretaria del Consejo de Administracion. Cuenta con mas de 15 afios
de experiencia profe-sional nacional e internacional en Compliance, tributacion y aspectos regulatorios. Fundadora y
owner de LimaLaw Consul-ting Espafia. Fundadora y exgerente General de LimaLaw Consulting Peru, firma ranqueada
en Leaders League por 6 afios consecutivos en Compliance (2019-2024).

Eugenio Gomez: Actor de teatro, cine y television. Eugenio tiene estudios superiores de interpretacion, voz vy
expresion corporal, asi como formacion profesional en doblaje, sincronia e interpretaciéon. Ha girado durante mas de 20
afios en mas de 18 obras de teatro. Ha sido también actor de la pelicula 15 afios y un dia, ademas de haber actuado en
mas de 10 corto-metrajes. También ha trabajado en series de television como El comisario, Los hombres de Paco, Tierra
de Lobos, La que se avecina, Periodistas, entre otras.

Silvia Ballesteros: Jefa de proyecto en Coocrea. Graduada en Psicologia por la Universidad Complutense, con un master
en Psicologia General Sanitaria por la Universidad Europea y un master en Digital Talent por el ESIC. Anteriormente ha
trabajado como consultora de desarrollo en Banco Santander y ahora atiende en Coocrea a clientes de diversos sectores
como la banca, el farmacéutico, el consumo, entre otros.

MATERIAL ADICIONAL

1C loria

2.Instrucciones
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% BCE

Prevencion de blanqueo de capitales y la financiacién del FORMACION

terrorismo. SN

iTe damos la bienvenida a este curso!

A continuacion te indicamos los dates de la formacion en la que estas inscrito.
Esperamos que sea muy util en tu puesto de trabajo.

Un saludo.
BCE Formacion

L

CONTENIDOS o

1. El blangueo de capitales y su importancia en el contexto finandero.

2. lLeyesy regulaciones relevantes relacionadas.

3. Factores de riesgo y las senales de alerta de actividades sospechosas de blanqueo de capitales.

4, Mejores practicas y procedimientas para prevenir y detectar el blanqueo de capitales en &l lugar

de trabajo.

5. Comao reportar adecuadamente actividades sospechosas y cumplir con las obligacdiones legales vy

CALENDARIO O)

1. Parte presencial. (Aula Virtual-1,5 horas):

» [Fecha: 23 de octubre
» Heorario: 16:00 a 17:30

{5e recomiends conectarse con 15 minutos de
antelacion, para evitar posibles problemas técnicos)

2. Test final {Aura): 24 y 25 de octubre
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CURSD

Prevencion de blanqueo de capitalesy la financiacion

del terrorismo

iTe damos la bienvenida a esta

formacion!

A continuacion bte indicamos las
de acceso a la formacion en

la que estas inscrito
Un saludo.
BCE Formacion

£Como puedo acceder? =i

-ree

1. El dia de celebracion del curso, recibiras un

correo®™ con dos enlaces: uno de acceso y
otro para la firma.

(*) Si en el momento de la formacion no
vas a tener acceso a ese mail, por favor
reenviatelo @ una cuenta donde puedas
acceder al comenzar esta formacion.

2. Accede a AURA (recomendamos Chrome) a
través de: https://formacion.cajarural.com

Lt

Al acceder a AURA recuerda que tienes que
clicar en la opcicn ACCESO EMPLEADOS y
entrar con las claves corporativas.

(ETeg=tr

BCE
FORMACION) AUR |

UR

4. Si no puedes acceder con tus claves de
empleado, pulsa =

(Necesita audio).

“#BCE

FORMACSED

'Recuerda tu calendario

* Dia: 23 de octubre
« Horario; 16:00 & 17;30h, (Se riega conertaise sias

15:45, para evitar problemas tecricos)
= Test de evaluacion: 24 y 25 de octubire

o S o : ¢ 4
¢Como firmo mi asistencia? &
El dia gue se celebre el curso, recibirds un correo
con el enlace para la firma, Debes teper acceso
durante |a sesicn y firmar al inicio.

Y... éLa documentacion? L]

[ia s e =4 L]
tendras una — ‘L%

docurmentacion resumen

de la sesidn .

En Aura, dirigete a "Mis cursos”, busca "Phc
(Material y examen)". Pulsa en :

é¢Como realizo el test
de evaluacion? E

tendrés acceso al test de evaluacion en AURA.
Dirigete @ “"Mis cursos”, busca ™Pbc (Material y
examen)”, pulsa en

£Como puedo conseguirmi
diploma? %)
L. Estar

3 rEd

2. Superar el test de evaluacion
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QU IEVIORFAZASNIDO DE LA SESION CON
719 @ :1¥.\g @ CLARA WHITE -

¢QUE ES EL BLANQUEO DE CAPITALES?

Se trata del proceso por el cual se ocultan los origenes ilicitos de dinero, dandole apariencia de legalidad para integrarlo
en la economia. Para ello se realizan diferentes transacciones complejas que dificultan el rastreo del dinero a través de
empresas pantalla, facturas falsas...

FASES DEL BLANQUEO DE CAPITALES

Colocacion Estratificacion Integracion
@ Introduccién de @ Ocultar su origen Se reintegra el dinero

dinero ilicito en el mediante diferentes a la economia como si

sistema financiero. transacciones. fuera legitimo.

LEYES Y NORMATIVAS QUE REGULAN
LA PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES

Ley 10/2010 de 28 de abril Real Decreto 304/2014, de 5 de mayo

Regula la prevencion del blanqueo y financiacién del Desarrolla la Ley 10/2010, detallando requisitos de
terrorismo en Espafia, obligando a entidades a identificar diligencia debida, identificacion de beneficiarios reales,
clientes y reportar actividades sospechosas al SEPBLAC. conservacion de documentos, entre otros.

Transacciones fraccionadas

Multiples depositos pequefios (por ejemplo, 2.500€) para evitar umbrales
de reporte.

¢QUE
FACTORES Transacciones desde/hacia paises de alto riesgo

DE RIESGO Paises con altos niveles de secretismo bancario o en las listas de no
Y SENALES cooperadores del Grupo de Accion Financiera Internacional (GAFI), como

Panama o Islas Caiman.

DE ALERTA

HEMOS
VISTO Empresas fantasma

DURANTE Compaiiias recién creadas, sin empleados ni actividad, que manejan
LA SESION? grandes cantidades de dinero.

Movimientos inusuales de efectivo

Transferencias de grandes sumas de dinero sin justificar o uso frecuente de
efectivo en operaciones tipicas de otros métodos de pago.




VSV R[0S PARA PREVENIR

EL BLANQUEO LA FINANCIACION
DE CAPITALES DEL TERRORISMO

Las empresas y entidades financieras deben implementar procedimientos rigurosos para prevenir y detectar el blanqueo de
capitales. Estos procedimientos ayudan a garantizar que las transacciones sean legitimas y estén debidamente documentadas.

;NO TE PIERDAS ESTOS CONSEJOS!

Realizar diligencia Conocer a tu cliente (KYC)

debida ampliada |dentifica de forma adecuada a los
. o : clientes, qué antecedentes tienen y a los
Verifica la identidad de clientes y el beneficiarios reales de las operaciones,

origen de los fondos en operaciones detectando la actividad comercial
sospechosas. asociada

&

Monitorear las transacciones Conservar la documentacion
constantemente 4 La entidad tiene la obligacion de guardar
Revisa periédicamente las transacciones los registros de transacciones y de los

para detectar actividades inusuales o - clientes por un minimo de 10 afos.
sospechosas.

5 Reportar al GED-PBC Proteger a los denunciantes
Si has detectado algun tipo de actividad No tengas miedo de reportar operaciones
sospechosa, no dudes en informar al que puedan parecer sospechosas,
*~’ canal interno y proporciona toda la = tu entidad te protege asegurando
'@' informacion que se requiera para las la confidencialidad y evitando las

investigaciones. represalias.

Realizar auditorias
internas periddicas a tu plantilla

Para evitar el blanqueo de capitales, La entidad debe asegurar que la plantilla

8 Capacitar continuamente
es importante que la entidad revise @ este formada para detectar cualquier tipo de

regularmente los controles y procesos sefial de alerta y cumplir con las normativas
de prevencion de blanqueo de capitales

de prevencidn, con el fin de asegurar que
todo funcione correctamente. y financiacion del terrorismo.
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https://santandernet.sharepoint.com/:v:/r/sites/ColaboracinAdecco-Santander/Shared%20Documents/General/V%C3%ADdeo%20Teaser/Teaser%20Level%20UP.mp4?csf=1&web=1&e=bNMPK3

RESUMEN

Level up es un Proyecto de Aprendizaje Data Driven, orientado a mejorar el desempeiio de cuatro de los
principales perfiles que componen los equipos de nuestro canal retail: direccion de oficina, subdireccion,
comercial y atencion al cliente, utilizando un modelo matematico-estadistico completo en base a datos
de negocio.

Trabajando con mas de 6 variables y 1.600 oficinas el equipo de L&D ha logrado responder a los retos
estratégicos del Banco Santander, integrdndose como socio estratégico del negocio retail.

El disefio de un programa hiper-personalizado que sumé a los 16 itinerarios formales cientos de piezas
de consumo a demanda; con un storytellilng atractivo y divertido, construido sobre metodologia
variada y gamificada, generando micro-impactos de conocimiento a diario asegurando la adquisicién de
habitos de aprendizaje, ademds de mantener una comunicacién bidireccional con los participantes,
fueron estrategias fundamentales para los altos niveles de engagement y aprovechamiento del mismo.

Ademas, como proyecto definido como Data Driven desde su inicio, se contd con el apoyo de People
Analytics y drea financiera para medir el ROl pudiendo correlacionar el impacto del programa formativo
con los resultados del negocio.

Dentro de Banco Santander, el impacto ha sido significativo, tanto en la organizacién como en las
personas, lo que ha llevado al director del programa a liderar la estrategia global de L&D para Retail &
Commercial en 2025.

Gracias al disefio exhaustivo mencionado, la aplicacidn de inteligencia de datos y la priorizacién en la
alineacion con las necesidades del negocio, el proyecto Level Up se ha convertido en el mas innovador y
de mayor impacto para Santander Espaia logrando un ROl del 4.175%.

& Santander 28




OBJETIVOS

El programa nace como respuesta a varios retos
estratégicos de negocio:

1. Obtener mejores resultados en la captacién de
nuevos clientes.

2. Aumentar el volumen de negocio y el margen
comercial.

3. Mejorar el Net Promoted Score, satisfaccion de
clientes.

Desde su planteamiento, Level Up enfrentd varios
desafios en distintas dreas de trabajo:

1. Un nuevo Learnability: Cambiar la forma de
aprender en el banco.

2.  Alcance nunca visto: Impactar en un volumen de
1.000 oficinas y 6.092 personas (60% del total de la
RED Banco Santander) con gran dispersion
geografica.

3. A medida de cada persona: Crear itinerarios
personalizados para cuatro perfiles diferentes.

4. El dato es el Rey: Lograr medir el ROl del Programa
en términos de impacto en el desempefio y su
correlacion con los resultados de negocio.

5. Tener aliados: Contar con apoyo de stakeholders
clave.

6. Ser sexys: Hacer el programa atractivo para
maximizar la participacién en una iniciativa
voluntaria.

Para superar dichos retos se implementaron las siguientes
estrategias desde la conceptualizacion del proyecto:

° El programa fomenta habitos de aprendizaje
mediante "snacks de conocimiento" breves pero
frecuentes.

° Uso de tecnologia para ofrecer formacion 24/7

(LMS, app gamificada, webinars) combinada con
sesiones presenciales locales.

. La formacién se personaliza mediante la
segmentacion por puesto, experiencia, desempefo
e interés.

° Apoyo de People Analytics y area financiera para
medir el ROl y correlacionar el impacto con los
resultados del negocio, haciendo del programa un
proyecto data-driven desde su origen.

) Desde su lanzamiento, ha involucrado a
responsables de retail y RRHH, y han colaborado
con otros departamentos para co-disefiar
contenidos.

° La metafora del "GAMER" convierte a los
participantes en jugadores que suben de nivel al
aprender y aplicar conocimientos.
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METODOLOGIA UTILIZADA

Proyecto Data Driven. El Modelo de Datos

Se realizd un estudio exhaustivo de todas las oficinas (1.600),
segmentadas en cuatro categorias seglin margen, volumen de
negocio, captacion de clientes y poblacion (ver anexo), u
estableciéndose un grupo de control de 600 oficinas sin recibir IN GOD WE
formacion para comparar resultados (oficinas semejantes; la

Unica diferencia entre ellas era si estaban en el programa o no). TRUST,

En cuanto a los perfiles, se evalud su interés en el desarrollo ALL OTHERS MUST

(learnability) vy, junto con los directores de zona, se estimd su

madurez y conocimiento, lo que permitié definir 16 itinerarios BRING DAT ”
[ ]

formativos.

Queriamos ser los mas ambiciosos y establecimos el 42 nivel de W. Edward Deming
Kirk Patrick como objetivo prioritario del programa. Si el
programa era exitoso o no lo debian establecer los datos de
impacto en el negocio.

Se establecid un modelo de datos que monitorizaba todas las oficinas (dentro o fuera del programa) en base a su
rentabilidad, su produccion,... Esta medicidn se realizé gracias a la colaboracidn con los equipos financieros y de datos
del Banco. Ademas, cada tres meses se envid un dashboard de seguimiento de KPIs de negocio correlacionados con la
formacidn a los managers y la Alta Direccion comparando las oficinas formadas vs las no formadas.

Ql e Q2
132 oficinas 458
oficinas

Volumen p r
de Negocio o
& Q4 NPT a3
296 oficinas 117
.Qficinas

Margen
Bruto

Al finalizar el programa, se realizé un estudio matematico que permitia medir la diferente evolucién de los KPIs entre las
oficinas formadas y no formadas. Para obtener los valores de impacto, se analizaron los diferentes cluster y se eliminaron
del modelo los outlayer (variaciéon=+/-2,5*a) y asi evitar distorsiones.

Este modelo matematico permitié personalizar las necesidades formativas (los datos de negocio marcaban el camino) y
poder medir el impacto de manera directa.

Todas estas métricas han sido evaluadas y validadas por la division financiera del Banco, People Analytics, Directores de
Zona, Directores Comerciales, Director de Distribucién y Comité de Direccién de Santander Espania.
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METODOLOGIA UTILIZADA

Diseio de la Solucion: Contenidos y metodologias de aprendizaje

Hiper-personalizacion con el disefio de 16 itinerarios formales diferentes, ademds de
cientos de piezas de contenido abierto para su consumo a demanda.

Se colaboro estrechamente con distintos departamentos para crear contenidos adaptados.
Se disefid una estrategia de aprendizaje que incluyd gamificacion para incentivar la
participacion y crear una competicion entre oficinas.

El aprendizaje se hizo disruptivo mediante una web serie humoristica, diferentes
simuladores y app base del engagement al programa.

Se utilizaron canales de comunicacidon bidireccionales con los participantes como email,
WhatsApp y Teams.

La participacion se reconocié publicamente en una gala final transmitida en streaming, con
entrega de premios.

Estrategia de formacion: Personalizacion del aprendizaje por clister de oficina y
perfil de empleado.

RENTABILIDAD D CUMPLIMIENTO

NORMATIVO

Dafansadela
reduccién

Director

Gestionar la Incertidumbre: priorizary
planificar enla oficins

Comerciales

Testimonios: qué pide Activacién del NPS en
eldiente eldia s dia

Atencion

LEYENDA Q! Acclonesformales Acciones de interiorizacién @ Acclones de comunicacion y enganche
-Webinar, presencial -Microlearning Online —— = -Videos Teaser, Infografias, Gamificacién
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RESULTADOS OBTENIDOS

Métricas de aprendizaje:

° N2 acciones formativas:
o 4200 presenciales.
o  +300 webinar.
o  +100 piezas digitales (snacks, elearning, simuladores, podcast,...).
° N2 impactos formativos: 46.410
° NPS de formacion: 4,89/5
° Alcance: 89,79% de los empleados han hecho al menos 1 actividad
formativa voluntaria. Los managers de media realizan 5.

Métricas de negocio:

. Coste del programa: 1,2ME.

o Impacto en margen bruto: 51,3M€ de variacidn de margen entre oficinas
Level Up vs oficinas No Level Up.

. Impacto en captacién de clientes: 52.502 nuevos clientes en oficinas del
programa vs las que no estan (+10,9%).

° Impacto en NPS de oficinas: 0,7% incremento en oficinas formadas vs no
formadas.

° ROI: (51,3M€ (impacto margen bruto) -1,2M€ (coste programa))/1,2M€
(coste programa) =4.175%

Ademas, el modelo de datos demuestra que los que mas han aprovechado el
programa, mas crecen individualmente y mejor performance tienen.

Impacto en la organizacién:

La Alta Direccién ha solicitado una nueva edicién del programa para 2025,
ampliada a todas las oficinas y enfocada en los nuevos desafios. Ademas, L&D
se ha modernizado como un departamento data-driven, aportando valor
tangible a la productividad comercial.

Engagement > Cémo el Learnability impacta en los KPIs de negocio. Aquellas oficinas que realizan mds
formacion obtienen mejores resultados de negocio.

Oficina Variacion Anual Margen Variacion neta de Variacion NPS
Medio clientes por
oficina
Level Up 166,46% 398 6,18
Alto aprovechamiento Level Up 185,31% 417 8,48
No Level Up 161,97% 310 5,64
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PO RESPONSABLE

Miguel Ruiz.
Director Proyecto.
Banco Santander

Roberto Gonzélez.
KAM Banco Santander.
Adecco L&C.

Patricia Regidor.
Operaciones.
Banco Santander.

Ana Gonzdlez.
Direccién Marketing y Comunicacion.
Adecco L&C.

Mario Ruiz.

Daniel Mufoz. . L S
Di in p tovE . b Direccién Produccidn Digital.
ireccion Proyecto y Formacién. Adecco L&C.

Adecco L&C.

Noemi Camblor.
Direccion Contenidos y Metodologias.
Adecco L&C.

ERIAL ADICIONAL

ﬂm Cierre Level Up VF

@® Level Up
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RESUMEN

El Programa Futuro se cre6 en 2022 para las nuevas incorporaciones de jovenes menores de 29

anos.

Este Programa de formacion ha ido evolucionando a lo largo de estos 3 afios, teniendo en cuenta la

estrategia del banco y las herramientas necesarias que les ayudaran a lo largo de su carrera

profesional. El programa original ha tenido una duracién de 18 meses y estaba basado en 4

palancas: negocio bancario, formacidn técnica, habilidades e idiomas.

Al principio contaba, con un Itinerario Troncal, comun para todos independientemente del area y

otros 3 Especificos para la RED y Banca Telefonica y para SSCC.

Programa FUTURO - Plan de Formacion

Mes
1-3

Mi Marca Personal Digital

) Con Daniel Montero Linked[3}
Bankinter Director Redes Sociles

Programa Bienvenida Programa DATA LAB
Vive Bankinter earning Ana i

Conoce el Banco de lamano de
los Directores de distintas
ireas en este Programa de
Bienvenida de 3 dias,

Imagen de Marca Bankinter

Arceso @ 3 plamforma de
Datacamp, donde podrés acceder
a formadidn y certificaciones
relacionadas con el munds de los

Con Yolanda Sane E-’
Director Marca

nient
nft

P

Con Ralaed
Responsable de PMonificacion Patrimonizl
Banca Retail

bankinter;

Gere de Progrema  para las
promodones que han cumplido 18

Itinerario Troncal ¢

datos.
. Programa tonzacon
. El Negocio 360" de la Banca
- +16h Dia en la Oficina Business Skills
c 35h Programa Formacion Técnica Red Comerdial (Ce AEIDI, L

Programa 2022 a 2024
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Como novedad este afio 2024 hemos evolucionado el programa, incluyendo mas componente
presencial y destacando solo aquellas iniciativas que son parte exclusiva del Programa Futuro ya
que, Tutorizacion, Bienvenida, Data Camp, Plataforma de Idiomas y Dia en la Oficina son iniciativas
transversales a toda la plantilla de Bankinter.

El gran diferencial con respecto a ediciones anteriores ha sido, la reduccién en 6 meses unificando
varias de las formaciones en formato presencial, para asi transformarlo en una formacion
experiencial, donde pueden compartir al largo de 3 dias con el resto de los jovenes
independientemente del area en el que estén y asi, no solo conocer personalmente a compafieros
de otras areas, sino también, compartir experiencias y hacer Networking entre ellos.

Ademas, este nuevo formato del Nuevo Programa Futuro permite ofrecer la misma oportunidad a
otros compafieros como es el caso de la Red, en aprender habilidades nuevas como es el programa
Business Skills ya que en ediciones anteriores iba solo dirigido a servicios centrales.

. Gestion de Personas bankinter.
Nuevo Programa FUTURO

Formacién y Talento - Escuela de Cultura Corporativa

)

FuTUro en Habilidades Negocio Banca
Accion Campus Digital UCB Virtual

. 11 de octubre al 15 marzo Diciembre - marzo
El Tiemblo

5,647 noviembre

uevas incorporg
29 arios

18 horas 2 Horas 10 Horas
3 Jornadas ‘ 4 cursos Sesiones Teams

Bienvenida: Data LAB Idiomas Eslpecn_flco por
Vive BK Plataforma online Plataforma HULT - EF colectivo

Presencial

Programa global de datos Plataforma EF Language Live. Dia en la oficina
enfocado al conocimiento y +4.000 horas de autoestudio. Certificaciones MiFID, LCCI, LMS
desarrollo de una cultura data 6 Idiomas: inglés, aleman, Formacion por segmento
Driven. portugués, espaiol, francés y

sueco.

Conocer el Banco de la mano de
los Directores de distintas
dreas durante 3 dias

#porser

Formacién comu

A continuacion, detallamos cada una de las iniciativas:

Futuro en Accidon: jornada de 3 dias, con ponencias tanto internas como externas, para generar
impacto, compromiso y pertenencia. El primer dia se celebrara en nuestra sede de Castellana donde
la directora de Personas, Comunicacion, Inmuebles y Seguridad les da la bienvenida y los siguientes
2 dias en el Campus Puente Nuevo de Naturgy en El Tiemblo (Avila).

Las formaciones con las que cuenta esta parte presencial son:

Marca: en las sesiones de Mi Marca Personal Bankinter conoceran como son percibidos en el mundo
digital ademas de mejorar su comunicacion y optimizar su presencia en Internet. Y en las sesiones
de Imagen de Marca Bankinter aprenderan la importancia del uso de la misma y cémo hacer sus
presentaciones mas profesionales.

Fiscalmente: sesion en las que conoceran el funcionamiento e impacto fiscal de los impuestos
directos mas habituales (IRPF, IP, ISD).
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https://campuspuentenuevo.naturgy.com/

IA en Bankinter: de la mano de los expertos que estan trabajando en la estrategia de IA en Bankinter
conoceran en qué se esta trabajando y como va a impactar en su dia a dia.

Business Skills: Este Programa de dia y medio y de la mano de los expertos de EY, trata de ofrecer
una formacién de Habilidades o Skil/lsexperiencial, basada en la colaboracidn activa de las personas.
Estolo hacen generando un espacio formativo diverso para mezclar diferentes perfiles con un mismo
rol. Aprenderan a partir de ejemplos y contenidos de valor dos Skills clave: Problem Solving y
estructuracion de las ideas. La metodologia de aprendizaje esta sustentada en el Learning by
Doing.

Tu Proposito: Trabaja sobre la importancia de tener un propdsito, cdmo construir un plan de
desarrollo, responsabilidad personal y qué imagen o huella quiero dejar en los demas. Y alinear este
colectivo con la Visién, Mision, Valores y Proposito de Bankinter.

Catalogo Habilidades: 4 cursos online de habilidades clave para este colectivo en nuestro Campus
Digital.

Itinerario Nuevo Programa FUTURO bankinter.
Habilidades: Campus Digital 2h

El arte de hacer preg d para comp ] y pr
persuadir:

Aportar las claves para organizar de forma efectiva tus ideas creando y
Aportar las claves para para aprender como hacer cambiar de utilizando mapas mentales, transformando tu forma de pensar y de trabajar.
opinién a las personas de tu entorno y cémo dominar las

conversaciones tensas.

Aprende a organizar tu bandeja de entrada: Gestion del tiempo:

Aportar las claves para aprender a ordenar y gestionar tu correo  Comprender los aspectos basicos de la gestion del tiempo y utilizar el
Outlook en carpetas. método Pomodoro para centrarse en el trabajo.

Negocio de la Banca: se impulsa a través de unas sesiones internas en formato virtual, donde de la
mano los expertos de areas de Patrimonial, Retail, Corporativa, Empresas, Pymes, Analisis de
Mercado, Banca de Inversion y Negocio Internacional, les permitira viajar a través de los principales
segmentos y lineas de negocio y de esta manera podran adquirir una vision 360° de Bankinter.

Certificacion: Al final del Programa recibiran una certificacion, siempre que cumplan con una
participacion de mas de 75%.
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OBJETIVOS

En un entorno tan cambiante, donde Ia
preocupacion por encontrar y retener el talento
joven y también poder rejuvenecer la plantilla y asi
poder asegurar la competitividad de la empresa,
este plan de formacion ha sido construido con 3
objetivos:

Capacitacion con un plan de formacidon robusto para
sus primeros anos, acelerando el conocimiento de
los jovenes para preparar futuros lideres del banco
y el refuerzo de nuestra cultura.

Herramienta de captacion en si misma, como
propuesta de valor para las nuevas incorporaciones
de jovenes y garantizar su compromiso y
motivacion.

Pertenencia buscamos a través de una oferta de
formacién diferente y muy experiencial fomentar
un sentido de comunidad y apoyo mutuo entre los
jovenes, donde cada uno de ellos se sienta valorado
y parte integral de nuestro equipo percibiendo
como en Bankinter se apuesta por su desarrollo
profesional.

bankinter:
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METODOLOGIA UTILIZADA

Enel la principal metodologia que se utiliza es Learning by ’doing‘[ssu,
es decir, aprender haciendo con formaciones muy practicas que permiten a los jdvenes
participar para poder aplicarla desde ese momento.

Las ponencias son con expertos internos del banco compartiendo sus conocimientos basados
en el area en el que trabajan y en su experiencia y con ponentes externos que permite
transmitir conocimientos de otras empresas y formas de trabajar como es el caso de EY.

Y, sobre todo, con una metodologia Learner Centricity en la que el participante esta en el
centro, viendo cada uno de los perfiles y adaptando la formacién a su dia a dia y que esto
suponga un incentivo en su propio desarrollo.

Ademas, se tiene en cuenta el feedback continuo de los participantes con focus group que
hemos tenido después de las formaciones para ir adaptando el programa a sus necesidades
actuales y futuras.

Esto lo hacemos a través de los distintos formatos que se utilizan:

Aportando el valor experiencial que tanto reclaman los jovenes, ademas de garantizar que
pueden estar focalizados en aprender lejos de distracciones de reuniones, clientes, email...

A través de Teams reciben las distintas sesiones de Negocio de la Banca donde gracias a este
formato podemos contar con los principales directores de los distintos segmentos que muchas
veces por agenda y localizacion es mas complicado que se trasladen para unas pocas horas.

Gracias al campus digital con el que cuenta la Universidad Corporativa de Bankinter pueden
realizar los 4 cursos online en el momento que elijan, ademas tienen disponible un catalogo
con mas de 300 cursos que les permitiran seguir con su autodesarrollo.
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METODOLOGIA UTILIZADA

Aplicacion en Vision
el mundo real practica

Habilidades de
colaboracion

EXPERIENCIAL APLICABLE

Desarrollar una experiencia de aprendizaje
centrada en el alumno considerando las Trabajar situaciones reales del dia a dia y futuras
capacidades que necesita desarrollar el colectivo del colectivo que permitan una répida
y que suponga un incentivo para su propio transferencia de conocimiento al puesto
desarrollo

Learner

g

Centricity

PERSONALIZADO

Compartir el aprendizaje continuo mediante una
comunidad interactiva apoyada en distintas Comprender las caracteristicas de los distintos
palancas (Gamificacion, Reconocimiento, sentido perfiles objetivo para adaptar la experiencia a
de pertenencia, retos etc.) que garanticen su las necesidades especificas de los participantes
involucracién grupal
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RESULTADOS OBTENIDOS

Jovenes 22-24 NPS 2024

Indice de rotacion externa

6,8%

VS 14,3% (2018)
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EQUIPO RESPONSABLE

Equipo Formacion y Talento Bankinter

Susana Sagi-Vela Raquel Alves
Directora Formacién Responsable
y Talento FYT

Patricia Cabello Ana Maté
Técnico Junior Estudiante en
GdP practicas

EMPRESAS COLABORADORAS

Equipo Ernst & Young (Business Skills)

Marc Garcia Roberto Cordero Casilda Muiioz Marta Yarto Valeria di Placido
Senior Manager Manager People Manager People People Consulting People Consulting
People Consulting Consulting Consulting

Jon Larrabeiti (Tu propadsito)

Jon Larrabeiti

Senior Consulting
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APRENDIZAIJES CLAVE

Convivencia
Involucracion Inter-

Directivos generacional

Formacion
Practica y
Digital
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RESUMEN

Data Lovers es una innovadora formacién disefiada para el equipo de Disefio de BBVA,
enfocada en promover el uso estratégico de los datos a través de una experiencia
inmersiva. Con el objetivo de fortalecer la capacidad del equipo para representar datos,
tomar decisiones basadas en analisis objetivos e integrar el pensamiento analitico en el
proceso de disefio, Data Lovers es mas que una capacitacién; es una experiencia
transformadora.

D/\TA..
LOVERS

BBVA 0



OBJETIVOS Ant ecedentes /

Problematica a
resolver

: Proporcionar al equipo herramientas y habilidades
para representar los datos de manera clara, visual y
efectiva, asegurando que toda la informacién sea
accesible y comprensible.

: Integrar el uso de datos en cada etapa del Aprender a representar
proceso de disefo, promoviendo decisiones los datos
fundamentadas en evidencia objetiva.

Implicacion de los

: distintos perfiles en el
Implicar a perfiles variados en el analisis y el disefio disefio yen la toma de

basados en datos, creando un lenguaje comdn y una decisiones basadas en
comprension compartida entre distintos roles. datos

: Abordar el analisis
de datos de una manera accesible y orientada al equipo,
asegurando que los participantes se sientan empoderados
por la tecnologia y la informacion.

Dar a conocer a los
distintos perfiles
implicados en el
proceso de analitica
digital.

Adentrarse en el mundo
de los datos sin olvidar

CREF




METODOLOGIA UTILIZADA

Metodologia innovadora: DATARIA

Para hacer de esta formacién una experiencia inolvidable, se desarrollé un entorno 3D llamado DATARIA,
un emocionante mundo virtual donde los participantes se enfrentan a desafios que les permiten adentrarse
de manera ludica en el andlisis de datos. Los aspectos mas destacados de la metodologia incluyen:

« Gamificacion del Journey de Data Analysis: Un recorrido a través de distintos mundos, donde los
participantes interactlian con personajes y retos que ponen a prueba su comprension y uso de
datos. Esta gamificacion fomenta el aprendizaje interactivo y motiva a los participantes mediante el
juego y la competencia sana.

e Fichas de personaje y roles personalizados: Cada miembro del equipo adopta un rol especifico
con habilidades y caracteristicas Unicas, representando funciones concretas dentro del proceso de
analisis de datos. Esto permite personalizar la experiencia y conectar los aprendizajes directamente
con las responsabilidades laborales de cada participante.

« Consecucion de insignias y logros: Cada reto superado otorga insignias de la "Orden de los
Datos", estableciendo objetivos tangibles que impulsan la motivacién y el aprendizaje continuo.
Esta estructura de logros refuerza el compromiso y la satisfaccién personal al superar cada etapa
del aprendizaje.

Learning by Doing

El enfoque Learning by Doing es el nacleo de la metodologia de Data Lovers. Los participantes se
involucran en tareas y desafios practicos que simulan situaciones reales del ambito de disefio y analisis de
datos. Este enfoque préactico les permite asimilar conceptos complejos a través de la experiencia directa y
resolver problemas reales, lo cual facilita la retencion de conocimientos y el desarrollo de habilidades

aplicables al dia a dia.

BBVA
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METODOLOGIA UTILIZADA

Entorno 3D

Personajes




RESULTADOS OBTENIDOS

ATERRIZADO AL COLECTIVO
Customizacidn de personajes y entornos a un lenguaje de Diseno de BBVA.

CREAR VALOR PARA TODOS
El equipo de Future Designers ha contribuido, ha aprendido y ha disfrutado
desarrollando la plataforma, dotandola de una experiencia diferencial.

GLOBAL - LOCAL
Iniciativa de Espana, poniendo el retrovisor para poder globalizar.

PENSAR EN GRANDE
Dimos respuesta a distintas necesidades en torno a los datos para los equipos de
diseno.

RETENCION DE TALENTO
Todas las partes han tenido una actitud posibilista para hacer avanzar el proyecto,
cumpliendo los objetivos v superando barreras, consiguinedo incrementar el
vinculoy compromiso del equipo.

Valor diferencial

Data Lovers no solo ensefia a manejar los datos, sino que inspira una transformacion en la cultura de
trabajo del equipo, fomentando una mentalidad analitica y colaborativa. A través de la innovacion
tecnoldgica, la gamificacion y la narrativa, se logra una integracion unica del conocimiento de datos en el
ambito del disefio. La metodologia innovadora basada en el entorno 3D, junto con un enfoque claro en la
practica y la gamificacion, diferencia a Data Lovers como una formacion que combina efectividad y
entretenimiento para lograr un aprendizaje profundo y sostenible.

BBVA
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EQUIPO RESPONSABLE

Este proyecto ha sido desarrollado por un equipo
multidisciplinar que ha sabido combinar su conocimiento
en analitica de datos, formacion y disefio, creando una
iniciativa que destaca por su creatividad e impacto.

BEATRIZ GARCIA-FIGUERAS RODRIGUEZ
DIRECTORA DE FORMACION BBVA ESPANA

SUSANA IGUAL VAZQUEZ
FORMACION BBVA ESPANA

HUGO SIERRA PANIAGUA
DESIGN BBVA SPAIN

SAGRADO NOVA FLORES
DESIGN BBVA HOLDING

MATERIAL ADICIONAL

Conclusion

Data Lovers es un ejemplo de como la innovacién en la formacién puede
transformar la manera en que los equipos entienden y utilizan los datos. Esta
iniciativa ha logrado no solo mejorar las competencias técnicas de los
participantes, sino también impulsar una nueva forma de trabajar donde los
datos y el disefio se encuentran para generar soluciones creativas y efectivas.

BBVA
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Development by Skills

€ CaixaBank




RESUMEN

“Los analfabetos del siglo XXI no seran
aquellos que no sepan leer y escribir, sino
aquellos que no sepan aprender,
desaprender y volver a aprender”

Alvin Toffler.

Durante el afo 2024 en CaixaBank
hemos implantado la  respuesta
personalizada de desarrollo

“‘Development by skills”, que nos permite
realizar proceso de upskilling y reskilling
para todas las personas del Banco.

Este nuevo proceso consiste en disponer
de un analisis completo de los job profiles
de la organizacion y de las skills
asociadas (conocimientos y habilidades)
necesarias para cada una de las
funciones que realizar los mas de 37.000
profesionales que forman parte de
CaixaBank.

Para poder realizar este andlisis tan
detallado hemos tenido que construir una
biblioteca con mas de 924 skill o
conocimientos técnicos.

Este nuevo proceso
permite poner a cada

persona del Banco como
protagonista de su plan
de desarrollo

€ CaixaBank
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Ademas, se ha definido una arquitectura
de 226 job profile (funciones/puestos) de
las cuales 15 corresponden a las
32.000 personas que estan en la Red de
Oficinas, y 211 se distribuyen en las
5.000 personas que estan en los staff y
servicios corporativos.

Una vez completado la construccion de
los Job Profile, se ha realizado un
proceso de assessment denominado
Skill Review, donde cada uno de los
37.000 profesionales ha  podido
reflexionar sobre el gap que tiene sobre
el nivel requerido en cada una de las skill
asociadas a la funcion que hace en el dia
a dia. Posteriormente su responsable ha
revisado esta reflexion y ha confirmado
el gap skill de cada persona de su
equipo.

Por ultimo, una vez identificado del Gap
Skill de todos los profesionales, mas de
50.000, se ha puesto en marcha una
respuesta formativa que se ha divido en
dos grandes ambitos, una respuesta
adaptada a cada una de las direcciones
generales, y otra respuesta vinculada a
un nuevo ecosistema formativo donde
cada persona puede encontrar la
formacion necesaria para cubrir su gap,
o0 bien para reforzar los conocimientos de
su job profile




OBJETIVOS

El objetivo de esta iniciativa es implantar
un proceso que permita poner a cada
persona del Banco ser protagonista de su
plan de desarrollo. Facilitandole, en
primer lugar, saber los conocimientos y
habilidades necesarios para realizar su
funcion. En segundo lugar, permitiéndole
una reflexion sobre el nivel que tiene en
cada uno de estos conocimientos,
identificando sus propios gaps, y por
altimo facilitando un espacio de dialogo
con su manager para construir un plan
individual de desarrollo. Ademas, cubrir
los gaps individuales de cada persona
para tener a todas las personas con los
conocimientos y capacidades necesarias
para abordar su dia a dia.

Otro objetivo, es proporcionar un espacio
gue permita a las personas hacer
procesos de reskilling hacia otras
funciones dentro de la organizacion,
facilitando la comparacién de job profile y
poniendo a disposicion la formacion
necesaria para capacitar a las personas
para esa nueva funcion.

De forma adicional, este proceso permite
ayudar a dirigir todos los recursos y
esfuerzos formativos de una forma mas
eficiente, ya que a través del analisis del
gap skill se puede identificar donde estan
los principales gaps a nivel organizacion,
y a nivel de cada uno de los job profile
(funciones del Banco). Esto permite tener
la informacion necesaria para priorizar los
esfuerzos hacia lo mas relevante y
necesario.

;m CaixaBank
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Antecedentes /
Problematica a

resolver

Estamos en un sector que esta en
constante transformacion, entre otras
cosas motivada por la optimizacion de
procesos que incorporan las nuevas
tecnologias y en concreto la inteligencia
artificial. Esta  transformacion vy
optimizacién de procesos conlleva que
las personas dentro de las
organizaciones tengan que adaptarse y
modificar sus formas de hacer y en
muchos casos la funcidon que estaban
realizando, y todo apunta a que esto ira
afectando de forma progresiva a muchos
mas profesionales. En este escenario, el
aprendizaje permanente constituye uno
de los principales factores de éxito y
sostenibilidad empresarial, al permitir
conectar a las organizaciones y a sus
empleados con las necesidades que
incorporan estos cambios.

Por ello los procesos de upskilling y de
reskilling han tomado una gran relevancia
en los dultimos afios, ya que estos
procesos permiten a los profesionales
estar continuamente actualizados en los
conocimientos necesarios para hacer su
funcion, y en abordar procesos de
cambios de puestos con una gran agilidad
y en cortos periodos de tiempo.




METODOLOGIA UTILIZADA

Para comenzar este proyecto era
fundamental redefinir el mapa de puestos y
funciones del Banco. Para adaptarlo a los
avances que se han incorporado en los
altimos afos, y al nuevo modelo de
comercial y de gestion de clientes. Para ello
se ha realizar un trabajo que ha durado mas
de un afio, para realizar la identificacion de
los job profile y las skill o conocimientos
asociados a cada uno de ellos. Como factor
critico se ha realizado un analisis muy
detallado que incorpora 226 job profile,
describiendo muy en detalle los diferentes
puestos y funciones que tenemos dentro de
Banco, y también se ha definido de una
forma muy aterrizada las skills que son
necesarias para cada uno de ellos, que
tiene como resultado final una biblioteca de
mas de 924 skills.

Esto ha permitido abordar con una gran
solvencia el segundo paso, que ha sido la
implantacion del proceso de Skill Review.

El assessment de Skill Review ha permitido
la reflexion individual de cada persona
sobre su job profile, y analizar en que skills
esta bien, y en cuales tiene aspectos de
mejora. Ademas, ha facilitado un punto de
encuentro con su Manager, para comentarlo
y definir conjuntamente actuaciones para
evolucionar en los puntos a mejorar.

Para la implantacion de este proceso hemos
tenido que construir una herramienta a
medida que nos ha permitido realizar el
proceso y por otro lado analizar los
resultados para poder implantar el siguiente
paso, que es la respuesta formativa al gap
skill.
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La implantacion de la respuesta formativa se
ha realizado en dos grandes ambitos, en
primer lugar, haciendo wuna respuesta
adaptada a cada una de las 11 direcciones
generales que tiene el Banco. Para ello,
hemos analizado el gap en cada una de ellas
y hemos preparado un informe de devolucion
con una propuesta priorizada de la respuesta,
los proveedores para la imparticion, y los
timing previstos para abordarla. Una vez
revisado con el maximo responsable de cada
ambito, se ha identificado un referente para
cada una de las skill, que hos ha ayudado a
validar el contenido formativo, y se ha puesto
en marcha la formacion.

lanzado un nuevo
gue complementa

Por otro lado, hemos
ecosistema formativo,
nuestro LMS (Virtaula). Este ecosistema,
denominado PeopleSkills, incorpora varias
funcionalidades, en primer lugar, facilita la
revision del gap skill individual, también
permite incorporar skill adicionales a los que
estan en el job proflie, esto nos ha facilitado
aflorar capacidades y conocimientos ocultos
de las personas del Banco. Por otro lado, el
ecosistema también permite el desarrollo de
las skills accediendo a un entorno, donde cada
persona tiene una propuesta personalizada de
contenidos formativos recomendados a su job
profile y su gap concreto. Ademas, esta
plataforma, también ofrece  formacion
completaria para reforzar los conocimientos
asociados a cada uno de los job profile con un
porfolio de contenidos de méas de 7.000
acciones formativas.

Por ultimo, cada persona puede compararse
con los job profile, y tener formacion especifica
para cubrir los gaps sobre ese job profile.
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RESULTADOS OBTENIDOS

€ CaixaBank

El proceso de Development by Skill ha permitido implantar un
nuevo modelo de desarrollo para las personas de Banco,
ademas nos ha permitido identificar los job profile y skills que
seran mas requeridos en los préximos afnos.

Ademas, nos ha facilitado hacer un proceso de upskilling a los
mas de 37.000 profesionales que trabajan en el Banco y cubrir
las necesidades formativas detectadas para que las personas
estén en su punto optimo de desemplefio. Por otro lado,
implantar un proceso de reskilling para que las personas
puedan identificar las skill requeridas para evolucionar a los job
profile y tener formacion disponible para cubrir los gaps sobre
esa nueva funcion.

Si nos vamos a datos concretos:

Dentro de la respuesta formativa adoptada, hemos gestionado
mas de 30.000 gaps, con el lanzamiento de mas de 100
itinerarios formativos personalizados. Y en la respuesta
formativa disponible en el ecosistema formativo, se han
realizado mas de 14.000 acciones formativas.

No obstante, estos resultados van evolucionando diariamente,
ya que el modelo esta disponible para que las personas de
CaixaBank puedan desarrollarse cada dia, de forma adicional a
la formacion que viene dada por la regulacion, los cambios en el
modelo de negocio, el lanzamiento de nuevos productos y los
proyectos estratégicos.
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EQUIPO RESPONSABLE

La Direccion de Personas del Banco, en la definicion, construccion de las bibliotecas,
analisis del gap, puesta en marcha de la respuesta formativa, en la construccion de
contenidos formativos, y mantenimiento del proceso. También ha estado involucrada
en primera persona la Direccién de Sistemas, ya que ha sido necesario crear nuevos
entornos, para realizar el proceso de Skill Review, y también la creacion del nuevo
Ecosistema formativo con los entornos para gestionar las skills, para el desarrollo de
la formacion, y por ultimo el entorno que permite la comparacion de perfiles, con la
respuesta formativa asociada.

Adicionalmente, han estado involucrados los maximos responsables de las 11
direcciones generales del Banco, para validar los job profile asociadlos a cada una de
las direcciones de su ambito.

No obstante, hay que destacar la participacion de todas las personas del Banco y sus
Manager para realizar el proceso de Skill Review y con esto contribuir a implantar el
nuevo modelo de desarrollo.

MATERIAL ADICIONAL

€ CaixaBank
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MEJOR INICIATIVA
FORMATIVA 2024

SPeCs

Implantacién de un Modelo de
Direccionamiento Comercial en
un entorno de transformacion
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RESUMEN

El proyecto SPECs que presentamos al GREF es una muestra o un claro ejemplo de cémo las Areas de Formacion
pueden -desde su funcion “reinventarse” para abordar procesos de cambio organizativo dando respuestas a
necesidades de la Organizacion no cubiertas- a fin de contribuir al desarrollo de iniciativas de caracter estratégico
directamente vinculadas con la consecucion de los objetivos organizativos y de negocio, liderando acciones
complejas y de “alto impacto”. Consideramos que ésta es la principal aportacién de nuestro ambito a un proyecto
estratégico critico para la Organizacion en términos de resultados, complejo por sus derivadas (tanto tecnolégicas,
anivel de procesos, de metodologia y de gestién del cambio) y no exento de riesgos.

Generali Seguros ha abordado recientemente -como una de las acciones estratégicas mas importantes de los ultimos
afios- una importante y ambiciosa reorganizacion de su Modelo Territorial a fin de adaptarlo a las nuevas necesidades
gue plantea el mercado. Este proyecto se caracteriza por un importante cambio en el Modelo Comercial de la Cia en base a
los siguientes ejes :

- Nuevo modelo de trabajo de la Organizacién Territorial Comercial que implica decisiones tales como la desaparicién de
Sucursales, definicién de nuevos roles, cambios de puestos, cambio de competencias técnicas, necesidades de
desarrollos tecnolégicos, nuevos procesos y creacion de nuevas unidades. Ello requiere necesariamente -entre otros
aspectos- una gestién del cambio profunda por sus implicaciones.

- Nueva segmentacion del colectivo de mediadores, establecida no solo en base a su dimensién de negocio, sino
considerando variables referidas a su alineacién con el modelo de negocio. Esta segmentacion lleva aparejada objetivos
especificos por cada segmento, criterios de desarrollo de la red, etc. asi como un radical cambio en el modelo de gestién
comercial de la red.

- Especializacién del equipo de Responsables Comerciales (antiguos Directores de Sucursal y Jefes comerciales) que
pasan a gestionar un panel de mediadores por criterios geogréaficos y de adscripcién a una Sucursal (la Sucursal
desaparece), a una direccién y gestion especializada por segmento de mediador en funcién de sus caracteristicas y
objetivos.

- Creacion de una nueva estructura de soporte en las Direcciones Territoriales (Responsables Técnicos Territoriales,
Responsables de Canal para cada uno de los segmentos, etc).

- Creacion de nuevas unidades como el SAM (Servicio de Atencion al Mediador) y el SAC (Servicio de Atencion al Cliente)
junto con una importante “reinvencion” de los procesos de suscripcion y apoyo comercial a efectos de lograr mejoras
operativas y de servicio (rapidez y eficiencia).

- Incorporacion de nuevas herramientas de gestion comercial para los equipos de red (Portal del Responsable Comercial,
Portal de Distribuidor, Plataforma de Reclutamiento, herramientas de apoyo a la gestidn y evolucién de nuevas utilidades
de nuestro CRM Salesforce para dar soporte a este Modelo y monitorizar la aplicacion de los cambios.

- Nuevo modelo de reclutamiento automatizado a través de Workday y creacion estructura de “recruiters” territoriales.

Un elemento esencial llevado a cabo por Formacién Comercial -ademas de la intervencion y apoyo en las fases de definicion
y ejecucion del nuevo Modelo- ha sido el disefio e implantacion de una Metodologia de Direccién y Gestion Comercial
para Responsables de Canal y Responsables Comerciales, consistente en la creacién Modelos de Direccionamiento
Comercial especificos para cada segmento de mediadores : 1/ Agentes top 2/ Agentes en Desarrollo 3/ Agentes en
Formacion 4/ Corredores 5/ Mediadores no Tutelados (Tutela virtual). Estos Modelos de Direccionamiento se basan en la
definicion de rutinas comerciales especificas sobre las que los Responsables Comerciales con paneles asignados de
mediadores basan su sistematica de trabajo. Son la base para abordar una direccién y gestiéon comercial especializada
por segmentos de la red de mediadores.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Apoyar la implantacién del nuevo Modelo de Trabajo de la
Organizacion Territorial sin afectaciones en la pérdida de
red (mediadores) y en los planes de crecimiento de
negocio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Abordar un cambio de rol del Responsable
Comercial de “gestor de incidencias” a “lider de
equipos”

- Establecer una nueva sistematica de direccion y
gestion basada en la especializacion
por segmento de mediador

- Gestionar la adopcién del cambio por parte de los
Responsables Comerciales sin afectacion negativa
para los mediadores

- Minimizar la resistencia al cambio derivada del
cambio de funciones y sensacion de pérdida de
su status quo

- Aportar las competencias y habilidades necesarias
para que puedan desempenfiar eficazmente este
nuevo rol

- Habilitarles en el uso de las nuevas herramientas
de gestidn comercial

- Monitorizar la implantacion de las rutinas
Comerciales a través de un sistema de reporte
sencillo y rapido (evitar sensacion de control y
fiscalizacion)

Antecedentes /
Problematica a

resolver

Durante los ultimos afios ha variado sustancialmente la forma en que
los clientes y los mediadores interactian con la Cia. a través de la
digitalizacion de los procesos, a fin de crear un experiencia onmicanal.

Ello plantea la necesidad urgente de evolucionar nuestro modelo de
trabajo comercial, estableciendo un modelo de gestién distinto y
evolucionado al nuevo entorno.

- Desaparicion Sucursales

- Nueva segmentaciéon de mediadores

- Redistribucién y especializacion paneles de mediadores

- Cambio de rol, funciones y competencias técnicas

- Creacion de nuevas unidades (SAM y SAC) y reubicacion
recursos

- Desarrollo nuevas herramientas gestion comercial para dar
soporte al proceso de cambio / nuevas metodologias

- Desarrollo de nuevas metodologias comerciales

Esta transformacion -no obstante- debe preservar y no comprometer
el “ADN” y singularidad de nuestro modelo de negocio, fundamentado
en la distribucion a través de mediadores profesionales y la presencia
y capilaridad en el territorio para apoyar desde un concepto de
cercania yservicio a nuestros mediadores y clientes.

Para ello es critico definir un modelo de gestién comercial basado en
la especializacién por segmento de mediador, a fin de disponer de
una sistematica de direccion y gestién comercial que garantice un
desarrollo adecuado de la red y la creacion de negocio.

Este proyecto es -en cuanto a gestion del cambio y de operativa- de
alta complejidad, maxime considerando la introduccién de nuevas
tecnologias y herramientas, en tanto que exige un importante cambio
de rol de la figura del Responsable Comercial habituado desde hace
afios a otro tipo de gestion.

Cabe citar como “barrera” afiadida la inexistencia hasta la fecha de
una metodologia de actuacion comercial detallada, desglosada en
rutinas comerciales que actdan a nivel de sistematicas de trabajo.

La estructura de Responsables Comerciales con un alto nivel de
madurez y permanencia en el puesto, no estaba habituada a adoptar
sistematicas pre definidas (podriamos hablar de una estructura un
tanto asistemética muy centrada en la obtencién de objetivos
comerciales) que, a su vez, requeria un reporte detallado del
cumplimiento de las rutinas establecidas. Ello implicaba una delicada
“gestion del cambio”, maxime en un colectivo afectado por las
implicaciones del proyecto (desaparicion fisica de las Sucursales,
cambio de funciones, pérdida percibida de status quo, cambio de su
panel de mediadores, etc) y muy sensibilizado por su cambio de
posicionamiento y nivel competencial.
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METODOLOGIA UTILIZADA

La metodologia de trabajo ha sido adoptada bajo los estandares definidos para cualquier proyecto estratégico, con
intervencion de diferentes actores de la Compaiia.

La definicion del Modelo de Direccionamiento Comercial para los diferentes segmentos ha sido liderada por el Area de
Formacion Comercial (posteriormente al proyecto este Area fue reposicionada en cuanto a su nivel jerarquico y funciones
dada su contribucion al logro de los objetivos propuestos, asignandose la funcion de Metodologia Comercial).

La metodologia utilizada fue la siguiente :

1.

10.

11.

Estudio en profundidad de los condicionantes del proyecto (cambio de roles, nueva operativa, disefio de los nuevos
paneles, funciones nueva estructura de soporte territorial, lanzamiento de una nueva unidad de Servicio de Atencion al
Mediador (SAM), etc.

Estudio de la nueva segmentacion de mediadores, identificando los criterios de asignacion y los objetivos de cada
segmento

Detalle del nuevo “motor de recomendaciones” (motor que en funcion de la evolucion de cada mediador, realiza
sugerencias de actuacion basada en las best practices identificadas). Esta fase altamente fue co-creada con miembros
representativos de la Organizacion Territorial.

Creacion de grupos de expertos (incluyendo responsables de la Organizacion Territorial) a fin de trabajar una propuesta
base de sistematica especifica para cada segmento de mediador, recogiendo la expertise y buenas practicas realizadas.
Esta fase se realizo con el apoyo de consultores externos expertos en la implantacion de Modelos de Gestion Comercial,
disenando las bases de los Modelos de Direccionamiento Comercial y estableciendo un detalle de las rutinas comerciales
adaptadas a la casuistica de Generali (tipologia, frecuencia, periodicidad, etc).

Desarrollo de las herramientas y tecnologias necesarias para dar soporte a la realizacion de las diferentes rutinas
comerciales (herramienta analisis potencialidad de cada mediador, herramienta priorizacion de visitas, revision de
indicadores clave de soporte, check lists de verificacion tareas, analisis DAFO y desarrollo herramientas informaticas
tales como indicadores consecucion objetivos, indicadores agregados por panel, indicadores digitalizacion clientes, ratios
de conversion de planes de accion, actividades comerciales programadas, gestor de campanas, etc.

En la documentacion adjunta se incorporan las Guias de Direccionamiento Comercial en donde se muestran
todas las herramientas de soporte a cada rutina, en su mayoria incorporadas a Salesforce.

Creacion en Salesforce de un sistema de reporte especifico y monitorizacion del cumplimiento de rutinas y resultados.
Workshops de co-creacion con Responsables Territoriales de Canal. Se presentaron a este colectivo las propuestas base
de sistematica para cada segmento de mediador, co-creando la metodologia a adoptar para cada segmento de mediador.
Talleres SPECs con todos los Responsables Comerciales, en grupos de trabajo reducidos, para complementar la
propuesta y validar su futura implementacion. Realizaron adicionalmente una proyeccion de las cargas de trabajo
derivadas de las rutinas comerciales y su frecuencia, en base al tamafo real de sus paneles de mediadores asignados.
Itinerarios formativos SPECS : Este cambio de rol requeria una importante inversion en el desarrollo de habilidades que
reposicionaran a los Responsables Comerciales como lideres coimerciales reconocidos por sus mediadores. Se
realizaron : 1/ Taller de Direccion y Gestion Especializada (durante estos talleres practicos se profundizo en el detalle de
las rutinas, el sistema de monitorizacion a implantar y, en especial, en las competencias necesarias para abordar este
cambio de rol -lidercoach- y en las técnicas a aplicar para cada fase y rutina). 2/ Negociacion e Influencia con mediadores
(centrado en aportar las técnicas para negociar planes de accion concretos con agentes y corredores y movilizarlos a la
accion). 3/ Herramientas de gestion de equipos (taller para profundizar en el manejo de herramientas virtuales de gestion
de equipos para dar soporte a la realizacion de las rutinas “hibridas”. 4/ Analisis del Desempeno Comercial (orientado a
identificar causas de bajo rendimiento -comerciales, formativas y motivacionales- que establezcan un plan de actuacion a
evacuar durante las reuniones individuales, grupales y de formacién establecidas en las rutinas). 5/ Seguimiento
implantacion rutinas y sistema de reporte (evaluacion de la marcha de la sistematica a fin de determinar posibles ajustes).
Comisiones de seguimiento : Para verificar el correcto cumplimiento de las rutinas, se crea un cuadro mando por
Direccion Territorial. La implantacion del modelo se revisa trimestralmente en el ambito de las diferentes Direcciones
Territoriales.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos muestran -a pesar de los riesgos y complejidad de la iniciativa- el impacto
logrado en términos de resultados verificables :

1. Incremento productividad de agentes y corredores
El concepto de productividad establecido por la Cia para la red muestra un récord absoluto
historica, llegando a cotas de un 75% de mediadores catalogados como productivos

2. Mejora operativa y niveles de servicio
La creacion del Servicio de Atencion al Mediador (SAM) y la asuncion de tareas procedentes
del Centro de Suscripcion (CSG) han generado una mejora operativa importante (reduccion
de incidencias, mejoras en la agilidad del servicio, etc) plasmada en una evolucién muy
positiva del NPS, tanto de clientes como de mediadores.

3. Incremento resultados/negocio
Los cambios introducidos han facilitado el desarrollo de negocio cifrado en un incremento
promedio del 15%.

4. R-NPS (NPS Relacional)
Fruto de los cambios, el R-NPS posiciona a generali como lider del sector, por delante de
nuestros “peers” (Axa, Allianz, Zurich, etc)

5. Estabilidad de la Red de Distribucién
Se ha logrado estabilizar y reducir la volatilidad en la red de mediadores, consolidandola y
desarrollandola pese a las “amenazas” y la tendencia del sector.

6. Refuerzoy empoderamiento de la Organizacién Territorial
Empoderamiento de la estructura territorial (Direcciones Territoriales) otorgando un nuevo
impulso a través de una ampliacion de su nivel de autonomia. Este elemento es crucial para
mantener el “ADN” de nuestro Modelo de Distribucion basado en la cercania a nuestros
mediadores

7. Especializacién de la Gestion Comercial
La especializacion por segmentos (agentes y corredores) y la implantacion de una
metodologia de gestién comercial, optimiza e introduce mejoras significativas en la gestion
de la red que se traducen y explican los resultados expuestos.

8. Teletrabajo
Colateralmente, estos cambios han permitido implementar el teletrabajo para el personal
comercial (no Unicamente de Central) a través de herramientas que consolidan un modelo de
servicio “hibrido”

ERplpr
GENERALI
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EQUIPO RESPONSABLE

EQUIPO DE DISENO
El equipo que ha liderado esta iniciativa es el compuesto por el Area de Metodologia y Formacién Comercial, en coordinacién
con las Areas de Organizacion Territorial, Canal Agentes, Canal Corredores y Distributor Experience.

- Francesc Giralt (Director Area de Metodologia y Formacién Comercial)
- Gabriel Méndez (Metodologia y Formaciéon Comercial)

PRINCIPALES AREAS IMPLICADAS

- Ramiro Barral (Organizacion Territorial)
- Santiago Garcia (Canal Agentes)

- Elena Garcia (Canal Corredores)

- Juan C. Moreno (Distributor Experience)

SOPORTE

Consultoria externa especializada en Modelos de Gestion Comercial (TATUM).

EQUIPO DE IMPLANTACION
Compuesto por los Responsables Territoriales de Metodologia y Formacién Comercial (David Rueda, David Olaria, M.A.
Caballero, Jesus Palmero, Antonio Espinosa, Gaizka Elordi y Xabier Iglesias).

PD/ Durante el desarrollo del proyecto se incorpora sara Santisteban al equipo de proyecto

68



MATERIAL ADICIONAL

A fin de que el Tribunal del GREF pueda realizar una valoracidon adecuada de la iniciativa (dada la
limitada extension de esta memoria), adjuntamos un ejemplo de una de las Guias de Direccionamiento
Comercial (Guia de Agentes en Formacion). En ella se desarrolla y concreta todo lo explicado,
aportando informacion de las rutinas, herramientas de gestion comercial aportadas, soporte tecnoldgico,
etc. Consideramos es un elemento indispensable para que Udes. valoren el alcance de esta iniciativa.

La misma proporciona una descripcion detallada de la metodologia planteada : 1/ Mision, principios de
actuacion y rol 2/ Resumen rutinas de Direccionamiento Comercial 3/ Sistematica de Direccionamiento
Comercial (Rutinas de Planificacion, Desarrollo/Dinamizacion y Seguimiento Inteligente). Se incluye un
Anexo con las herramientas aportadas.

Existe un Guia diferenciada para cada segmento de mediador.

GUIA DE e GUIA DE
DIRECCIONAMIENTO - = DIRECCIONAMIENTO

COMERCIAL COMERCIAL
AGENTES EN FORMACION _ ;

WENDW

|

GUIA DE
DIRECCIONAMIENTO -
¥ COMERCIAL ’
AGENTES TOP l

En caso de ser necesario, aportariamos el resto de Guias.

NO OBSTANTE, POR CUESTIONES LOGICAS DE CONFIDENCIALIDAD, ROGAMOS QUE ESTA GUIA SEA
DE USO EXCLUSIVO POR EL TRIBUNAL, NO AUTORIZANDOSE SU DISTRIBUCION AL RESTO DE
ASOCIADOS.

EN CASO DE PRECISARLO, ESTAREMOS ENCANTADOS DE APORTAR AL TRIBUNAL MAS
INFORMACION. 69



Planificaclon

APORTAMOS ADICIONALMENTE UN RESUMEN VISUAL Y A MODO DE EJEMPLO DE DESCRIPCION DE
UNA TAREA (DISENO PLAN DE ACCION COMERCIAL CON EL MEDIADOR) DENTRO DE LA RUTINA DE
PLANIFICACION (REUNION DE PLANIFICACION QUE SE REALIZA CON EL MEDIADOR A INICIOS DE
ANO PARA CONCRETAR LAS ACCIONES A REALIZAR).

RESUMEN ~ RUTINAS DIRECCIONAMIENTO COMERCIAL POR SEGMENTO
« Realizacion del plan anual de ¢ « Revision de indicadores: semanalmente
con el Agenta con foco en el desarrollo dnemascmnlob;etrvodearwﬁawei desde el portal del agente
del agente a través del ncremento de su NEQOCIO
negocio con Generali, amp!umon de su ~ Como minimo 1 vez al met de manera « Analisis del mediador: trimestral con
Rutinas/ $ cartera de clientes y lid de o fa reunidn renisadn mansual
Agentes en F e fa cantera existente. mdmdual del periodo
— Establecer objetivos - Visita a los clientes con potencial de
— Determinar la hoja de ruta para ser TOP minimo 2 veces al afio, una vez
> conseguirios en cada semestre
~ Frmar la hoja de compromesos 5 Sa
g « Reuniones individuales con el agente:
~ Plan de mcentivos de ka companéa para realar saguinianky y dar soporte 8
« Tutela de los clientes nuevos con necesidades particulares: 2 veces por mn.
potencial a ser clientes TOP de la Se da al menos 1 p
cartera del Responsable Comercial. —En funcidn a la dispersion gﬁogfaﬁca se
— Aunque serd raro que en las carteras combinardn reuniones presenciales y
de los Agente haya clientes top, s2 virtuales
puede prestar atencién a chentes que 2
« Reuniones Grupales con los agentes:
$ngmn poisacisied — Anual Estrategica: 1 vez al aiio
« Priorizacion del trabajo a reafzar con — Reunicnes de formacion: cada mes y
cada uno de los agentes de su panel minimo una cada dos meses
- Compartr mejores practicas:
periodicidad mensual
- |
Disefio del Plan de Accion Comercial 6

Alinicio de cada aio (febrero) los R bles C un Plan de Accion y Plan de On boarding para cada uno de sus agentes en formacion.
En caso de que algin aga\te se incorpora en el transcurso del afio se realizara un plan proporcional para su inmersion en la compaiia
D»cho Plan debera ser prasentado y consensuado con cada Agente del panel en la “Reunion Anual de Planificacion” que deberd tener lugar en &l mes de febrero o
asui iona la
« El Plan deberd ser revisado y i
« El Experto y s ble Comercial

apmvechando fas reuniones individuales con el agente.

ltard el motor de Generali para la priorizacion de tareas y estrategias con cada agente.

PASO A PASO PARA EL DISENO DE LOS PLANES DE ACCION

Revision de Incorporar Pl i0
s ; ‘ an de accion
Andlisis recomendaciones acciones Pﬁe”.'f”o“ de comercial
del Agente generales particulares ANBICAcKN consensuado
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Andlisis
del Agente

PASO A PASO PARAEL D

Revision de
recomendaciones
generales

ISENO DE LOS PLANES DE ACCI
lgcoggr?f;r Reunién de
particulares Planificacién

Plan de accién
comercial
consensuado

o N6 (o) N (o)

Dntfcar e Cada AQente, 1S BSDECs

Eiagr estategas y a000nes 000 & Agare

Defing a0cones nuevas ¥ parsaueres e

Estatiecer una reunon con o apante

Documents s a000NS propussias paa

Tuerias y aguetas oporunaces 68 PIr3 CrEmartar o volmen y Coneckay O ponerse e TR CON S 30MS 02 RS CORTYTY of andies neakeadn 2 s a0 8 Qw0 Y ke aps TRigEo
MR Que Ireseete pa CONVINSS ragoco 0000 8 s Cltvos astablecos M0 & I polencalo] e S NEgICE/ 500N s Cue 5 atan. (Hoja 0 Ny
rmwm:wman rovsop Moo - st y o phan 0o R en GENERNLL e sty
Qe 0 o Epurny comencikes por of sk 2 Solchy 3 AQerds s i ¢ OMs &) ¥ Contrul de 18 ecucion 02 135 3000Nes
Peaion s tackores oomos 0 Feporgatie Comench con of mokr & 1 perATIEac O AR [ Q0 UEG AN WO 23 AT R 2 GG 32 08 15008 COREEQINE
MNCAA; Que uadin 4t o Gesamalo araream Greal v Garoltadas on tempo y dorma om0 agere o GENERAL de acuerdd a Frow lanie
ol agente en GENERAL) para hacer ostrategR e b comgala T Ce Compramisos
oo segmento 03 agunte @1 ;S'm";:“’“::‘_\:m' Eatablocer plaoee y 00y8 8 S ser ot con o At pra ey
OO0 NOCESI0E Dard of AQITS 0 Gl una 08 Virichy ks Oresiones y necencaes o8 Gurarte o afo.
i3 propones 3 AQerte y e Beven 2 = o prity -
Estimy o potencial 08 CrecmEn® y oSOl S CHrrR Y S CONEIIMIEO Q0N 2o @ Detecty s mojores prictics con o
Consosacitn 0 AQrte Dara segr i marca Acalny @ prondd Oe s mismes Curmpir con s regias dscas on AQuis Q puedan senv 3 ot AQerte
R eSTIGR 3 2008 OO N &0 0 6 ot O ecomenciciones Gnfiercin 3 acoones de g pres o Dutin corgartamant b accones o 00 I Garterd © 2 0805 Flesponsaies
comercialy pkin O excelrca om0 05 Q08 0 At b ok acotn MARTE {roadities, akcanaties, TRITAN § 39 GFArSCn B contruc Comerciaies o8 & Sy Canet
‘oucsts 5w ¢ Sde, W U8 TR0 WTOOr RS SNCTCOR] 0f Agante. 13 sosenbicd y Pt
T 98 2760000 25/ COMO S COTOME)
n confrtarerts n o g 20 5 o8 AR

ACCIONES RECOMENDADAS - RED EN FORMACION

A
ﬂﬂ_ﬂﬂ Ampliacion de Volumen de Negocio

Gestion del Negocio del Agente

» Suscripckin dé planes de acckin que aumentin of nimae de clientes,

« fnalear ol Kicrion del agee aquelo qu -
portal, plan financiero, * técricas bisicas, « Bnailzar e comectn Man de los eads s la carra y ol volumen de ralerions que posee.
pafli. « Boonar planes o accionss ol macks o allo.
« Incki formackin en Emiskin: coniratackin, proyecs de saguro, cliculo ripido, AJE. . R —— . T

« Andiiss y planes 02 accin de referigos, y vencimienios regisades.

cracar: refaridos, venta cuzada, ncremento da wﬁa.mm los qua st mis
+ Ponar ol foco en ol cumplmianta de ks bonos Agents's. comodo.

-1

« A8 cariora o clooe « Rentsicn con o agents de b Gula [
&W:Ti > e : smmmmumnmmmmmmmmswum
fsitas da ¥ bk qua & 2 s relencin reducida (7%)

« Incremento de clentas MI Generail Aumeanto da clentes con frma dgital.
por anfigledad.

Disefio de Planes de Accion Comercial

REUNION DE PLANIFICACION ANUAL CON EL AGENTE

Llnanzalanoseuﬁmwmm-mmad@mmd&wﬂnﬂd&mumm mﬁurwm&wmwdmmw ¥ establecer acciones
concretas para o prédmea ana, También s aprovichard a reforzar aspectos inst i In estrategia de la s walores y principics de actuacein esperados.

Tipo de

Liderazgo £uién
Participantne reunion

Objetivo Duracidn  Periodicidad Temas a tratar
de la reunidn  conveca?

Temas a tratar

« Sdlicitar al Agente los que cree que pueden ser
sus aspectos fuertes y sus areas de mejora para
realizar el trabajo.

« Establecer conjuntamente la evalucion que se es-

pera del Agente en los meses siguientes dentro
de su plan de carrera y plan de excelencia.

« Si aplicase analisis del cumplimiento de objeti-
vos del afio anterior.

« Comunicacion de los objetivos para el Agente
para el afio en curso vinculadorja los objetivos
como equipo (cartera del responsable) y a los de
la compaiiia (Generali).

« Consultar el motor de recomendaciones Gene-
rali para establecer acciones concretas para el
logro de los objetivos. Construccion de la hoja
de ruta para el afio.

« Establecer el plan de trabajo anual que realizaran.

« En caso de que haya clientes con potencial
TOP en la cartera del Agente, definir y calen-
darizar las visitas anuales (dos) que realizaran.

« Firmar la hoja de compromisos con el Agente.
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ANEXO : “CONTRIBUCION DE LAS AREAS DE FORMACION A NEGOCIO”

La iniciativa presentada (SPECs) esperemos sea valorada por Udes. Quizéas su principal valor resida en que
pueda servir de ejemplo a otras Organizaciones asociadas y mostrar como las Areas de Formacién pueden
“reinventarse” para contribuir a la consecucion de los objetivos organizativos y de negocio, desde el desarrollo
de acciones estratégicas de “alto impacto”.

Consideramos que ésta ha sido la principal aportacion de nuestro ambito a un proyecto estratégico critico para la
Organizacion en términos de resultados, complejo por sus derivadas (tanto tecnoldgicas, a nivel de procesos,
de metodologia y de gestién del cambio) y no exento de riesgos.

Gracias a este proyecto, nuestro Area fue reconocida por la Direccion General por su influencia estratégica en el
proceso de transformacion de la Cia y reposicionada a nivel de organigrama a un nivel superior, asignandosele
nuevas competencias y funciones vinculadas con los procesos de transformacion en curso y el disefio de
metodologias comerciales y sistemaéticas de trabajo.

Ello implica la necesidad de reflexionar para “evolucionar” nuestro rol. Debemos pasar de ser “formadores” a
pasar a ser “consultores de desempefio” utilizando diferentes palancas de actuacién mas alla de la formacion y
el entrenamiento.

Consideramos es vital vincular nuestra actuacion a la mejora de KPIs y resultados concretos en los diferentes
proyectos estratégicos y de transformacion en los que participemos/lideremos.

Esperemos que nuestra aportacion sea valorada por algunos de nuestros Asociados como un “paso” que como

funcién debemos almenos plantear. Esta ha sido siempre una de las principales contribuciones del GREF a
nuestra funcion.
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