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D.FRANCISCO SEGRELLES

PRESIDENTE

Querida amiga, querido amigo:

Con gran satisfaccion y a peticion de los
verdaderos artifices del Anuario, Emilio Prat
y Eduardo Sanchez de la Magestad, escribo
este Prologo con el proposito de
fundamentar el sentido y razon de ser de
este magnifico escaparate de experiencias
profesionales.

Vaya por delante mi agradecimiento a
ambos y a cuantos han colaborado en la
experiencia, porque independientemente
de los galardones, con su candidatura dan
pleno sentido a nuestra asociacion y a su
lema "Conectamos personas,
compartimos conocimiento”

El anuario se refiere a Innovacion
Formativa. Yo subrayaria lo de Innovacion
que contrasta con lo rutinario, y lo asociaria
a valores como la iniciativa, la creatividad,
el estimulo, la generosidad, el espiritu de
servicio..

A

"Compartir estas acciones formativas
ayudan a consolidar nuestra
asociacion como un ecosistema de
colaboracién unico dentro de nuestro

sector, convirtiéndolo en un punto de
encuentro de profesionales de la
formacion de los sectores financiero
y asegurador.

Lo resumiria en un principio que ha
inspirado al GREF: "actuar como hombre de
pensamiento, y pensar como hombre de
accion”, decia el filosofo Bergson (Ver en
nuestra  web  www.gref.org en la
Introduccion, “Quienes somos").

Decimos sobre la Innovacion en el lugar
arriba indicado, que ‘queremos que la
innovacion sea uno de nuestros valores
diferenciadores . Pero no tanto el gran
proyecto innovador, que también, sino la
innovacion que empieza por nosotros,
sigue por nuestro puesto de trabajo vy
continua en nuestro entorno.

Espero que esta reflexion te sea util en tu
quehacer diario. Aprovecho para enviarte
mi mas cordial saludo.


https://smex-ctp.trendmicro.com/wis/clicktime/v1/query?url=http%3a%2f%2fwww.gref.org&umid=fc16595c-2c6d-4b80-adb5-109a69713dcd&auth=2b9598af0941783f953fcb3438f6018132871ed3-0d17f88db9754938534822e2c61cc19e1b67b3ec

PREMIOS
MEJOR
INICIATIVA
FORMATIVA

MOTIVACION

Nacen para dar respuesta a una necesidad comun del
sector:

Reconocer la contribucion de la formacion a la consecucion
de los objetivos empresariales y al desarrollo profesional de
las personas.

OBJETIVOS

e Difundir la asociacion y su actividad

e Comunicar y compartir las mejores practicas sensoriales

» Dar visibilidad a la actividad de socios y asociados
corporativos

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.
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ABANCA

EL VIAJE COMUN

BANCO SANTANDER
INTEGRACION BANCO POPULAR
CAIXABANK

ITINERARIO INTEGRACION CAIXABANK
CAJAMAR

FIDELIZA

CECABANK

ESCUELA DE CONSEJEROS
COFIDIS

RESKILLING EN COMUNICACION ESCRITA Y DIGITAL
GENERALI

WALK OF LIFE

BANCO MEDIOLANUM

MED ACADEMY

REALE

REALE IMPULSA DIGITAL
BANCO SABADELL

NORMA'Y LA ESCUELA REGULATORIA

SANTA LUCIA

CAMPUS GRUPO SANTA LUCIA
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#ElViajeComun

RESUMEN

Experiencia que, dentro del marco cultural
#ABANCA se mueve, tiene el propodsito de
aportar los profesionales de ABANCA ejemplos
de practicas que pueden incorporar en su dia a
dia, para alinearse con los nuevos
comportamientos asociados a los valores
corporativos 'y decalogo de liderazgo,
inspirandose en vivencias de reconocidos lideres
a nivel mundial, en experiencias internas, o en
practicas externas de éxito.

EL RETO: INCORPORAR
COMPORTAMIENTOS
DIARIOS ALINEADOS A
LOS VALORES
CORPORATIVOS

LA CLAVE

Cualquier persona dentro de la organizacién

El reto era movilizar a la accion a toda la plantilla

huyendo de planteamientos tradicionales, . .
puede tener que asumir el liderazgo en uno u

potenciando el aprendizaje a través del ejemplo . .
otro momento, el liderazgo no entiende de

y la accion. . ) . .
jerarquias, necesita que cada persona del equipo

saque también el lider que lleva dentro.

Y porque el buen liderazgo es una cadena de
inspiracion, creamos el programa “ElL
VigjeComun", porque si miramos de cerca,
encontramos que los lideres, a su vez, fueron
Escanear el QR inspirados por otro lider. Y como “todos hemos
. aprendido mas de lo que hacemos y hacen los
para reproducir ] . .
: demas, no de lo que dicen o decimos”..

el video de . - )

Creamos una serie con episodios de lideres que
encarnan los comportamientos de liderazgo y
la experiencia valores de ABANCA. Ademas, en este viaje en

comun descubrimos quién ha inspirado a quién.

presentacion de
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OBJETIVOS

Potenciar la adopcion de los nuevos
comportamientos asociados a nuestros.
Valores Corporativos y Decalogo de
Liderazgo, pero con un formato
diferente, atractivo, que motivara a los
profesionales, que reforzara el recuerdo,
y los inspirase para poner en practica
alguna de las ideas, ejemplos o practicas
vistas en la aplicacion. Asi que creamos
una ruta de aprendizaje en la que los
profesionales de ABANCA han ido
reforzando su alineamiento con nuestra
cultura, gracias a las practicas vy
ejemplos que han encontrado en cada

episodio.

elviajecomun

Antecedentes /

Problematica a
resolver

Cuando lanzamos la iniciativa nos
encontrabamos en una fase de cambio de
estrategia. En Capital Humano recibimos la
encomienda de empezar a trabajar en el
alineamiento de nuestra cultura para preparar a
la organizacion para los retos que debiamos
afrontar. Tras reformular los comportamientos
asociados a valores y liderazgo, llegaba el
momento de impulsar su interiorizacion por las
personas de la organizacion, porque, como ya
sabemos, la cultura no son los propositos que
aparecen escritos en la intranet o que tapizan los
espacios de trabajo, son los comportamientos de
todos y cada uno de los profesionales en el dia a
dia.

El reto era por tanto ayudar al profesional a
visualizar de manera practica el tipo de conducta
que se esperaba de él a partir de este momento
y promover la accion. ¢Y cdémo hacerlo para
captar realmente la atencion vy servir de
inspiracion para la accion? El ser humano desde
muy pequeno modela su actuacion a traves del
ejemplo; una de las principales palancas en el
aprendizaje en adultos es compartir experiencias
ajenas. Asi llegamos al convencimiento que la
mejor manera de promover la adopcion de las
conductas propuestas era a traves del ejemplo
de lideres reconocidos, y de experiencias
internas y externas que la gente pudiera
trasladar a su dia a dia.

PERIODO DE EJECUCION

P

Enero 2020

Septiembre 2021
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METODOLOGIA UTILIZADA

Los elementos pedagogicos que consideramos
para la experiencia formativa fueron:

Social Proof o Influencia Social: Es una forma
muy importante para motivar a realizar un
comportamiento o poner en practica un valor. Si
vemos que otras personas lo hacen y funciona,
estaremos mas abiertos a confiar en la opinion
de otros. ;Como incorporamos esta técnica en
esta experiencia formativa y divulgativa?

e Micro-Historias de Lideres reales que
encarnan y tangibilizan el comportamiento o
valor en suvida personal o profesional.

« Micro-Historias de Exito con casos reales de
ABANCA: ;quién lo ha puesto en practica?
ccomo? ;scuales fueron los resultados?

e Practicas empresariales de éxito en otras
companias para conseguir el proposito de
ese valor o ese comportamiento de liderazgo:
<Cual era el reto organizativo? ;Qué practica
llevarona cabo para afrontarlo? ;Cuales
fueron las lecciones de la experiencia?

e Por ultimo a través de retos lanzados a los

usuarios, invitamos a poner en practica
alguno de los aprendizajes de cada episodio,
y a compartir la experiencia a través de la

App.

El Storytelling: El “Storytelling” no es una moda. Es la
forma mas eficiente que tiene nuestro cerebro de
aprender de la experiencia de otros y almacenar
informacion. Cuando escuchamos una historia (o
noscreamos una historia en nuestra cabeza) liberamos
tres importantes hormonas: cortisol, que nos focaliza,
dopamina, que crea optimismo y oxitocina que genera
la empatia necesaria para llevarnos a la accion.

Cuando la formacion que tiene pinta de
formacion, aburre y deja de ser eficiente, por eso
creamos estas 14 Micro-series, buscando
parecernos a los contenidos que le gustan a las
personas y se lo contamos con micro-historias.

Microlearning con tecnologia al servicio del
aprendizaje: Aplicamos el  microlearning;
pequenos pasos para un conocimiento mas
amplio y profundo, a través de diversos recursos
tecnologicos al servicio del aprendizaje que
daban una dimension bi-direccional a la
formacion, ofreciendo conocimiento pero a la
vez obteniendo feedback del profesional con
recursos interactivos: Videos /  Videos
interactivos/ Podcasts/ Chatbots/ Infografias
Interactivas./ Cartas digitales./Ejercicios de
evaluacion con feedback: canvas con opciones
abiertas, opciones con feedback/ Obtencion de
Medallas virtuales.

App (iOS vy Android) Sabemos que las
formaciones compiten con las tareas urgentes
de los empleados. Y como el aprendizaje sino se
tiene a mano, no encuentra su tiempo, dimos la
oportunidad de vivir la experiencia a través del
movil, que va a donde va cada uno de nuestros
profesionales, para que se formasen e inspirasen
donde y cuando quisieran. Ademas el movil es la
herramienta de consulta mas utilizada por los
empleados. Lo miran mas de 150 veces al dia.

PAGINA 8
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METODOLOGIA UTILIZADA

Ruta de Aprendizaje #ELVIAJECOMUN
14 Micro-series / 10 min cada una

Estructura de cada episodio:

= AR

SIS

1.Lider/Equipo 2.Una Historia de ABANCA 3. Inspirate y Actua 4. Reto

Detalle de objetivo y lideres por episodio

o Episodio #1: Objetivo, elevar el Punto de mira. Lider: o Episodio #8: Objetivo: generosidad. Lider: Nelson

Walt Disney.

Episodio #2: Objetivo: valor de Responsabilidad.
Equipo: de Steve Jobs en el desarrollo del iPod.

feed back claro,

Episodio #3: Objetivo: facilitar

honesto y directo. Lider: Ferran Adria.
Lider:

Episodio #4: Objetivo: generar autonomia.

Arianna Huffington.

Episodio #5: Objetivo valor de Confiabilidad. Lider:
Rafa Nadal .

Episodio #6: Objetivo: flexibilidad.
Lider: Zaha Hadid.

Episodio #7: Objetivo: agilidad. Lider: Amancio Ortega.

Mandela.

Episodio #9: Objetivo: eficacia y rentabilidad. Lider: Alex
Ferguson.

Episodio #10: Objetivo: valor de Calidad. Equipo: Sheryl
Sandberg y su equipo.

Episodio #11: Objetivo: el cliente por delante. Lider:
Howard Schultz.
Episodio #12: Lider:
Michelle Obama.

Objetivo: gestion emocional.

Episodio #13: Objetivo: inconformismo. Lider: Antonio
Banderas.

Episodio #14: Objetivo: valor de Innovacion. Lider: Elon
Musk y su equipo

PAGINA 9
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RESULTADOS OBTENIDOS

El aprendizaje que se mide multiplica su poder. Por eso creamos un Dashboard
con los Learning Analytics en tiempo real para tomar mejores decisiones,
identificar patrones, gaps y crear actividades a partir de la data obtenida.

En la medicion a través del Dashboard en tiempo real, se median los KPI del dia a
dia, los de usabilidad para saber que dia de la semana y hora era mejor lanzar
push con micro-historias para activar a los usuarios, asi como los KPIs de
performance, que nos permitio detonar actividades con los lideres para
mostrarles la data obtenida, de acuerdo a los gaps identificados con los equipos.

Resultados:
e 11,622 conexiones a la aplicacion (promedio de 553 al mes)
e 15.293 actividades realizadas por los participantes en el “viaje".

Valoracion participantes:

Al inicio del programa:

e 90% dicen que las actividades les han servido para interiorizar estos nuevos
comportamientos.

» 82,5% dicen que la App le ha resultado atractiva y facil de usar

Al final del programa:

e 97,14% dice que la App le ha permitido entender mejor los comportamientos
que se persiguen en los valores y decalogo de liderazgo de ABANCA.

e 74,28% dice que le han gustado los contenidos y ejemplos de lideres
utilizados, asi como los recursos innovadores utilizados: videos interactivos,
chat bots, cartas digitales, infografias interactivas..

e 100% dice que ha sido muy util poder visualizar los contenidos y hacer los
retos desde el moévil. Me ha permitido realizar el programa en el momento y
lugar que mejor me ha convenido.

e 04,28% le recomendaria el programa a otro companeros de ABANCA

Algunos comentarios sobe lo que mas gusté:

¢ Me han encantado las historias de Exito contadas y me ‘La diversidad de personas y experiencias y

ha gustado mucho poder ponerlas en valor para valores mostrados en cada capitulo, y lo que nos
nuestro dla a dla y comparar lo que hacemos nosotros inspiran”
con cada uno de los casos y personajes incluidos.Ha * ‘El formato y poder ver ejemplos cortos de otras
sido muy inspirador” empresas”

e "Los ejemplos de lideres para contextualizar los ¢ ‘Lafacilidad y flexibilidad para realizarla en
principales valores” cualquier lugar y momento. Contenidos

diferenciales de otros cursos y formaciones’
‘Ideas claras” PAGINA 10
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EQUIPO RESPONSABLE

e Esponsorizacion: Presidente, Consejero Delegado y Maria Camino, Directora General de Capital

Humano

e Equipo de trabajo: Ignacio Revuelta, director de Talento, Luis Lanuza, director de Cultura y
Transformacion, Zair Tovar y Sophia Balza del equipo de Cultura y Gestion del Cambio, Maria
Laura Mosqueda (Fundadora y CEO de TechHeroX) e Ina Olvera (Directora Creativa de

TechHeroX).

e Colaboradores: departamento de Comunicacion Interna.

MATERIAL ADICIONAL

O} 7% 210
eEimEy \/ideo Case explicativo del proyecto

Demo

e Usuario: demo@gref.com

e Contrasena: demogref
e Teléfono asistencia técnica: 636 664 844

Enlace a recursos utilizados

PAGINA 11



https://drive.google.com/file/d/1NI-TJAC1EXWcEeYYd2w1Hc0Zc3aBOltw/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1NI-TJAC1EXWcEeYYd2w1Hc0Zc3aBOltw/view?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1ukUbiPX1DNo9t89xLit8ZnJNMIsJdeCm?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1ukUbiPX1DNo9t89xLit8ZnJNMIsJdeCm?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1ukUbiPX1DNo9t89xLit8ZnJNMIsJdeCm?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1ukUbiPX1DNo9t89xLit8ZnJNMIsJdeCm?usp=sharing
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Integracion Banco Popular

@ GR€F & Santander SAN Fl

RESUMEN

La compra de Banco Popular por parte de
Santander marca uno de los mayores retos
formativos a los que se ha enfrentado el sector
financiero en los ultimos anos.

SANFI y Santander han trabajado, entre 2018 vy
2019, conjuntamente en el diseno y la imparticion
de un Plan de Formacion para la Integracion
Operativa del Banco Popular en la Red del Banco
Santander, con el fin de acelerar la asimilacion
de los cambios, minimizar las incidencias
operativas y asegurar una buena experiencia de
clientes y empleados.

UNA DE LAS INICIATIVAS
FORMATIVAS MAS
AMBICIOSAS REALIZADAS

EN ESPANA, QUE LLEGO ASPECTOS CLAVE
A CONTAR CON 250

FO RMADO R ES e Mas de 1500 oficinas a formar y casi 7.000

empleados.

e Variedad de figuras comerciales y servicios
centrales existentes, cada una de las cuales
demanda una formacion especifica.

e Multilocalizacion de la formacion, llegando a
toda la geografia espanola en formacion
presencial y ofreciendo soporte en la propia
oficina.

e Necesidad de trasladar la cultura, productos
y manera de hacer del Santander a

Escanear el QR empleados Popular.

para reproducir » Necesidad de generar un pool de formadores

el video

Para el diseno del plan de formacion SANFI ha
trabajado conjuntamente con el Banco Santander
diferentes fases desde analisis hasta finalmente
seguimiento y evaluacion de los resultados .

PAGINA 13
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Integracién Banco Popular Antecedentes /

Problematica a

OBJETIVOS resolver

En junio de 2017 Santander adquiere Banco Popular,
OBJETIVO PRINCIPAL: un banco con mas de 1.500 oficinas en Espafa y casi
Conseguir que los empleados de Santander 7.000 empleados. La integracion del Popular se
convierte en una prioridad para el Santander que se
. enfrenta al reto de conseguir una integracion real y
destrezas necesarias para asegurar una buena efectiva del personal del Popular, en un breve periodo

experiencia del cliente y del empleado antes de tiempo (9 meses)

posean los conocimientos y desarrollen las

de y durante el proceso de integracion
Sanfi y Santander ya habian colaborado en otros

procesos de integracion de redes comerciales a
nuevos modelos y plataformas de trabajo, pero en

OBJETIVOS SECUNDARIOS: esta ocasion, la dimension del proyecto les lleva a
enfrentarse de manera especial a los siguientes retos:

operativa de Popular en Santander.

e Poner a disposicion de los empleados un Planificacion: La planificacion y la coordinacion con

espacio de formacion y comunicacion los equipos del Banco Santander para entregar los
integrado y multidispositivo productos formativos con la antelacion necesaria
* Personalizar [a formacion Diseno: Determinar el impacto de todas las
operaciones en los diferentes perfiles
e Anticipar la formacion lo maximo posible,
Formadores: Contar con una amplia red de
formadores, con experiencia y conocimientos
suficientes, tanto técnicos como de cultura del
impactos formativos Santander,

e Secuenciar el desarrollo de los diferentes

. - Coordinacion: Con volumetrias altas de participantes,
e Gestionar el desarrollo de la formacion . .
acciones formativas, formadores y stakeholders.

e Evaluar y seguir la formacion aportando los Seguimiento: para asegurar el éxito de la estrategia.

datos
Soporte a la formacion: para asegurar la correcta

puesta en practica de lo aprendido.

PERIODO DE EJECUCION
-
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METODOLOGIA UTILIZADA

La metodologia utilizada supone un gran grado de innovacion, combinando diferentes acciones formativas
para alcanzar el reto de la integracion efectiva del personal del Popular a nivel operativo. La variedad de
acciones formativas hace que la ejecucion se dificulte, pero la dificultad no supuso un impedimento para
alcanzar el éxito deseado.

En concreto, se llevaron a cabo las siguientes acciones formativas:

] Formacion online

15 Horas PiLDORAS i
3h d =
Oﬁssﬂ::llzasﬂ_: esde E-LEARNING 'WEBCAST AUDIOVISUALES SIMULADOR INFOGRAFIAS

] Formacién presencial Soporte a la formacion

@r CON FORMADOR _I'n_ FORMACION ‘l'n CON OFICINA SANTANDER TUTORA

KICK OFF

Santander Espafa
Plan de Formacian

Sapiin &l Camblo refuerzo sobre otros.

16 horas *

3 horas en 5-9 2 dias en 5-3

Sesionas para cubnr [os contenidos
mis criticos del programa y hacer

Soporte en oficina, formacion a todo
el equipo de la oficina donde se
garantice que el primer dia de la
integracian la oficina sabe operar con
clientes y no se producen incidencias

Sesiones con ¢ perfil
homdloge (Director,
Subdirector y Operativo de
caja) para hacer casos
pricticos guiados y resolver
dudas

96 horas
Durante S+1 y S+2

Entre 7 y 2 semanas antes
de la migracion

Cada una de las actividades anteriores consiste en:

KICK-OFF

Sesion inicial con la territorial para darle
a conocer los principales mensajes
relativos a la integracion: estrategia de
comercializacién, RRHH / Formacion,
riesgos, integracion...

FORM. PRESENCIAL

Sesiones presenciales en aula, adaptadas
por perfil, para cubrir los contenidos mas
criticos del programa y hacer refuerzo

sobre otros, con caracter eminentemente
practico (entarno de formacién / clones)

FORMACION ONLINE

Formacion disponible en Santander
Knowledge, personalizado por el perfil
de cada empleado, con diferentes tipos
de contenidos (videos, guias, retos...)

ESTANCIAS

Estancias de perfiles Popular en oficina
tutora Santander para aplicar lo
aprendido en un entorno real con
clientes, acompanado por su homoélogo
Santander

pranoe wTecnacion | o WESPECIALIZADO g2 insiTU E—I‘hﬂ
Estrategin do RRHH APOYO
RiakPro ) SOPORTE OFICINAS :mllmﬂﬂﬂ ESTANCIAS INTERCAMBIO
FeUTtaph & SerEial FORMACION EN AULA

Inercambio de subdirectones o
perfiles operativos SAN y POP
entre sus oficinas.

Estancias de perfiles FOP en
oficina tutora para aplicar la
aprendido en un entorma real
«con clientes, acompafiado por

su homdloge SAN
& horas 1 mes
1 dia en S-2 D S+1 a S+2

TUTORIAS

Sesiones con el perfil homologo
(Director, Subdirector y Operativo de
caja) para hacer casos practicos guiados
y resolver dudas

SOPORTE

Presencia fisica del equipo de formacion
(especialistas en soporte) para,
conjuntamente con el apoyo de la UCR,
dar soporte a la oficina Popular (desde la
integracion hasta 2 semanas después)

PAGINA 15
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Integracion Banco Popular

METODOLOGIA UTILIZADA

La metodologia empleada se implanta de acuerdo con la siguiente

planificacion, que se basa en 8 oleadas formativas repartidas por zonas
geograficas:

Oct 2018 | Nov2018 . Dic 2018 Ene 2019 Feb 2019 Mar2019 = Abr2019 May2019 | Jun2o1g Jul 2019
Piloto @) —(%
(2 oficinas)

Pastor 2
(74 oficinas)

Levante
(158 oficinas)

Catalufiay Baleares |
(2940ficnas) | N S S

Online  Kickoff Aula Estanda Intercambio
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RESULTADOS OBTENIDOS

(D GREF

El impacto de esta iniciativa formativa para Santander resulta de una gran magnitud, tanto por el numero de
personas formadas, las oficinas afectadas, el numero de horas de formacion impartida, que dieron lugar a
itinerarios formativos diferentes segun el perfil de las figuras comerciales.

Algunos de los principales indicadores de formacion se muestran a continuacion, diferenciando las 3
grandes actividades en las que se divide la iniciativa formativa de integracion del Popular:

* Formacidn Integracién * Soporte * Risk Pro

322.000

Horas de Formacion

91.400 984

46 por empleado rm— Horas de Formacién
Formacion
] 0580 12,5 dias de soporte por oficina I _379
Oficinas Oficinas formadas
3,82 914 a5
Valoracién Oficinas Val 2 :
Media aloracién Media
formadas

50

Formadores de
avla preparados

7.000

175

Especiolisms

123

Talleres realizados

1.836

de soporte Directores y
Empleados preparados Gerentes de
formados empresas formados

Evaluacion a Clientes y Empleados

* El92% de los clientes de migracion dice estar satisfecho del proceso

* El84% dice haber recibido comunicacién (43% por carta, 31% por teléfono o smsy 21% en la oficina)

* El77% de los clientes conoce que su niimero de cuenta no cambia y el 78% que su tarjeta continda siendo la
misma

Clientes

* El93% de los empleados considera que la comunicacion se ha realizado con suficiente antelacién vy se siente
informado

* Satisfaccién con la formacion presencial: nota media de 8,0

+ Satisfaccidn con la formacién online: nota media de 7,8

+ Satisfaccion con la estancia en oficina tutora: nota media de 7,7

* Satisfaccidn con el apoyo de la oficina tutora y de UCR: notas medias de 7,9 y 7,7 respectivamente

* Satisfaccion con el resto de la plantilla es la mas alta, con nota media de 8,7

+ Los empleados se muestran en general contentos con la formacion y la organizacion del proceso

Empleados
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RESUMEN

La preparacion de las 15.600 personas de origen
Bankia de cara a la integracion cultural vy
operativa en CaixaBank es crucial para garantizar
una transicion con el menor impacto en el dia a
dia de los empleados, de los clientes y de los
resultados.

Por ello, se ha disenado una poderosa estrategia
formativa teniendo en cuenta el complejo
contexto derivado de la situacion COVID, ya que
es la primera integracion de esta envergadura
que se hace en un formato de Teletrabajo.

Esta estrategia formativa ha supuesto mas de
2.400.000 horas de formacion (126 horas lectivas
+ 32 horas de training in job por persona) que se
sustenta en tres ejes: Plan de Formacion, Plan de
Integracion de Equipos Comerciales y el Plan de
Gestion del Cambio.

ES LA PRIMERA
INTEGRACION DE ESTA
ENVERGADURA QUE SE
HACE EN FORMATO DE
TELETRABAJO Y HA
SUPUESTO 2,4
MILLONES DE HORAS DE
FORMACION

Este proceso, adaptado a cada una de los

segmentos (Retail, Banca Premier, Intouch,
Banca Privada, Negocios - Business Bank, Banca
de Empresas, Banca Corporativa, y Servicios
Centrales) y a cada una de las funciones
(Director,  Subdirector, Técnico, Gestor vy
Empleado), ha permitido a cada persona tener un
entrenamiento exhaustivo de los procesos vy
herramientas, haciendo foco en los clientes, los
productos y servicios de CaixaBank, asi como en

adoptar la sistematica y cultura de la Entidad.

Durante el periodo de preparacion a la
integracion operativa, que ha durado mas de 9
meses, se ha desarrollado un proceso de
‘training in job" que ha tenido como objetivo dar
soporte desde la perspectiva y el conocimiento
del dia a dia de una oficina CaixaBank.

Este proceso ha pretendido aprovechar el
conocimiento de figuras experimentadas sobre la
realidad CaixaBank para facilitar la transicion de
las oficinas Bankia al nuevo modelo, utilizando
también figuras clave de origen Bankia que han
ayudado a facilitar el proceso, asi como
intercambios entre  oficinas, todo ello
involucrando como formadores a mas de 2.200

personas, a traves de las siguientes figuras:

FIGURAS CLAVE

220 REFERENTES ORIGEN CAIXABANK

Formador presencial de origen CaixaBank
(dos en cada una de las Direcciones de
Zana) para implantar el “training in job".
Estas personas son divulgadores de la

Sistematica Comercial y de la Cultura
CaixaBank en el dia a dia.

110 DIRECTORES DE ZONA ORIGEN
BANKIA

Persona de Bankia que garantiza la
consecucion de la formacion de toda la
zona, asegura el cumplimiento de los
KPIs e identifica puntos criticos para
establecer un plan de accidn formativo en
Caso necesario.

2.080 PERSONAS COMO DELEGADOS
ORIGEN BANKIA

Persona de origen Bankia de referencia en
cada una de las oficinas Bankia y punto de
contacto con los Referentes CaixaBank.
Equipo de apoyo para impulsar y adecuar
la farmacién. Este colectivo tiene un
proceso de formacion anticipado, mas
intenso y especifiico a su funcién

1.829 INTERCAMBIOS

Intercambio de perfiles operativos entre

personas de origen CaixaBank y Bankia,

durante 2 meses, antes y después de la

integracion tecnoldgica aplicable en total
un total de 1.829 oficinas.

15 COORDINADORES DE
INTEGRACION

Persona que coordinara a los Referentes
del Territorio para Realizar seguimiento de
la evolucién de la implantacion con la
Direccion, para Trasladar acciones a los
Referentes y Delegados, y por ultimo
recoger el feedback de sus Referentes.

141 PERSONAS DEL CENTRO DE
SOPORTE |
A LA INTEGRACION

Centro de soporte a la integracion (Call
center telefdnico) destinado a ayudar a
resolver de forma telefénica las dudas que
puedan surgir sobre Operativa,
Herramientas y Productos a través de
figuras experimentadas de origen
CaixaBank.

Video

presentacion
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OBJETIVOS

‘Realizar un proceso aprendizaje
que permita que las personas
integradas
compartan los valores, filosofia,

conozcan y
negocio de CaixaBank.

‘Implantar un modelo de
formacion que sea agil y rapido
para que la integracion de las

personas se produzca en el
menor tiempo posible.

‘No dejar a nadie atras, para que
todos los profesionales se unan
al nuevo proyecto CaixaBank.

‘Producir un upgrade en el
talento de la organizacién para
que los mejores desempenos
esten en los puestos mas
relevantes.

Antecedentes /

Problematica a
resolver

En el mes de septiembre de 2020 se anuncia la
integracion de dos de las mas grandes entidades
financieras del Pais. La operacion de fusion
planteada se produce en un contexto de mercado
en el que las entidades bancarias buscan una
mayor escala para mejorar su eficiencia y optimizar
sus costes operativos en un entorno global de
transformacion digital del negocio bancario y de
prolongada reduccion del margen de intereses.
Asimismo, se estima que la situacion actual
derivada de la pandemia causada por la COVID
tendra como consecuencia que los tipos de interés
permanezcan en niveles muy bajos durante un
periodo mas prolongado de lo esperado, al tiempo
que supondra un incremento de la morosidad,
poniendo mas presion sobre la rentabilidad. Tras la
fusion, la entidad combinada es un referente en el
mercado espanol, convirtiendose en la mayor
Entidad Financiera del Pais por volumen de activos,
créditos y depositos.

Pero gran parte de las sinergias que se persiguen
con esta operacion corporativa se sustentan en que
los empleados realicen un proceso de transicion
muy agil, adoptando un modelo de cultura
corporativa comun centrado en generar el mejor
servicio a los clientes. Para ello, es fundamental la
puesta en marcha de un Itinerario formativo que sea
robusto, solvente y eficaz, que permita hacer un
proceso de acogida y transformacion de las
personas integradas en el menor tiempo posible.

PERIODO DE EJECUCION

Marzo Junio
2021 2021

Septiembre Moviembre
2021 2021
¥ Intercambios

Fase 0: preparaciéli'l Fase 1: Calpacitacién

Training in job

Fase 2: Consolidacidn

T
Fase 3: Personalizacién
1L I

f i H

Integracion Legal

IEJ ' |
Acuerdo Laboral Fin del proceso de
de Integracidn integracion Tecnologica
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METODOLOGIA UTILIZADA

Este itinerario formativo ha tenido una casuistica
muy especial, ya que se ha implantado durante
la situacion de pandemia producida por la
COVID, por lo que ha sido necesario hacer un
analisis muy exhaustivo de la mejor combinacion
de metodologias formativas que se tenian que
utilizar en este proceso.

Todo ello teniendo en cuenta que no se ha
podido incluir la metodologia presencial, que
posiblemente sea la metodologia mas eficaz
para abordar un proceso de integracion vy
transformacion de este tipo y dimension.

No obstante, la arquitectura que se ha puesto en
marcha para abordar la formacion ha sido
tremendamente eficaz, creando una estructura
formativa con una combinacion perfecta de
diferentes metodologias y formatos:

*Formacion online: un contundente programa de
126 horas lectivas de formacion por persona, que
ha combinado diferentes recursos y formatos:
videos, recursos learning, simuladores, papers,
podcasts. Todo ello en un entorno gamificado
donde el participante se adentra en una ciudad y
hace un recorrido por los diferentes barrios que
se van habilitando en funcion de su nivel de
avance (Barrio de la Cultura, Barrio de la
Sistematica, Barrio de las Herramientas...) vy
donde se van consiguiendo puntos a medida que
se van alcanzando los retos que se tienen que
superar

‘Webinars de apoyo: también se han utilizado
en la implantacion de este itinerario la
metodologia webinars, apalancandonos en la
funcionalidad que ha introducido el “Teams Live
Events’, que ha permitido realizar grupos de
formacion de hasta 1000 participantes
conectadas a la vez, y que nos ha aportado unos
extraordinarios resultados.

‘Integracion de equipos comerciales: con un
poderoso proceso de ‘training in job" que ha
permitido de las 15.600 personas integradas se
puedan ir entrenando de forma progresiva en el
dia a dia de CaixaBank. Este proceso de
capacitacion, ha tenido una duracion de 8 meses
con un tiempo estimado de entrenamiento
semanal de una hora, lo que ha supuesto un
total de 32 horas de entrenamiento por persona
a lo largo de todo el periplo formativo. Para
implantar este proceso han participado 220
formadores internos de origen CaixaBank, vy
2.080 de origen Bankia.

‘Gestion del cambio: se ha realizado una
coreografia de webinars periodicas para
informar y explicar la Cultura CaixaBank, que ha
permitido profundizar en los aspectos mas
relevantes de la filosofia y valores corporativos.

-Comunidades: se han puesto en marcha
comunidades de aprendizaje para colectivos
especificos. Esa metodologia posibilita el
compartir conocimiento y experiencia de todos
sus miembros, y de esta forma, aprender de lo
experimentado por otros. Ademas favorece la
creacion, publicacion y  distribucion  de
contenidos agilmente, permitiendo impactar de
una forma muy rapida sobre todos los miembros
de la comunidad.

-Acompanamiento y Soporte: Se ha puesto a
disposicion de todos los participantes un equipo
de soporte a través de un “Centro de Soporte
Integral" que ha permitido acompanar la
integracion de equipos comerciales y resolver
las dudas sobre operativas, herramientas vy
productos durante todo el proceso de
capacitacion.

PAGINA 22




(D GREF

Integracion

METODOLOGIA UTILIZADA

Todos estos recursos se han distribuido mediante una estructura formativa muy
medida, que ha permitido potenciar el proceso de aprendizaje de los participantes:

' & & 0B

0.Preparacion 1. Capacitacion 2. Consolidacién 3. Personalizacion

Detalle de las fases

» (De enero a marzo de 2021) Fase 0 - Preparacion: primera toma de contacto con el terminal financiero
y herramientas de CaixaBank, permitiendo conocer la navegaciéon basica y como realizar los procesos
operativos mas habituales en el dia a dia.

+ (De marzo a junio de 2021) Fase 1 - Capacitacion: en esta fase se combina la capacitacion en los
procesos operativos y la profundizacion en la cultura de CaixaBank. También ha permitido conocer los
principales productos que se comercializan, entender el modelo de negocio y de relacion con el cliente.
Por otro lado, se ha realizado una puesta al dia en los procesos normativos que son especificos del
Banco.

» (De junio a septiembre de 2021) Fase 2 - Consolidacion: esta fase ha permitido interiorizar y consolidar
los aspectos mas relevantes de cara a afrontar con solvencia el proceso de integracion cultural,
comercial y tecnologico.

» (De septiembre a diciembre de 2021) Fase 3 - Personalizacion al nuevo rol: A partir de esta fase se
aplica el “acuerdo laboral de integracion” acordado con la representacion legal de los trabajadores, por
lo que a partir de ese momento gran parte de las personas integradas comienzan con su nuevo Rol en
CaixaBank (Gestores de Negocios, Gestores Premier, ..). Por lo que en esta fase se ha hecho mucho
enfasis en los welcome de acogida a la funcion. También se ha reforzado otros aspectos colaterales de
los procesos operativos y contenidos normativos diferenciales en el modelo CaixaBank.
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OBTENIDOS

e En primer lugar se ha conseguido realizar con

exito el proceso de integracion de las 15.600
personas de origen Bankia. Ademas se ha
logrado un excelente nivel de conocimiento
de herramientas comerciales y del modelo
comercial de CaixaBank, aspecto que era
fundamental para obtener gran parte de las
sinergias que estaban calculadas en el
proyecto de fusion. Esto ha sido posible
gracias a conseguir un nivel de realizacion
del itinerario de integracion que ha sido
extraordinario, con un 94% de finalizacion,
pero si eliminamos a las personas que se han
inscrito hasta el momento en el ERE, el
porcentaje de personas que lo han finalizado
se situa en el 96%.

Conseguir incrementar la velocidad comercial
de las personas integradas, incrementado de
forma notable la productividad por empleado.
Esto ha permitido asimilar la velocidad
comercial de las personas integradas a la de
las personas de origen CaixaBank, tanto en la
venta de los productos financieros y como en
productos no financieros. En este ultimo tipo
de productos es donde se ha tenido que
hacer un mayor esfuerzo formativo, ya que
las personas integrada no tenian experiencia
en la venta de productos de este tipo, por lo
que el resultado conseguido en este punto ha
sido espectacular.

Ly

RESULTADOS

Preparar a las personas integradas a
desempenar nuevas funciones dentro de
modelo CaixaBank. Por gjemplo, en el mes de
marzo se han nombrado 80 gestores de
Banca Privada, en el mes de julio 105
gestores Intouch, y en el mes de septiembre
se han nombrado 1.300 gestores Premier, y
otros 350 gestores de Negocios. Todas estas
personas integradas que han sido nombradas
para nuevas responsabilidades,  estan
perfectamente entrenados para asumir la
nueva gestion comercial utilizando las
herramientas CaixaBank con los clientes de
mas alto potencial del Banco.

Se ha Impulsado la Cultura del Banco
transmitiendo a las personas integradas la
filosofia y valores corporativos, incorporando
a todas las personas integradas como
embajadores de CaixaBank dentro de la
relacion con los clientes y stakeholders.

En definitiva, lograr que las 15.600 personas
integradas se sientan que son importantes y
que son una pieza fundamental en el nuevo
proyecto de CaixaBank, y que hayan
conseguido desempenar su trabajo diario
de una forma eficaz en un tiempo récord.
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EQUIPO RESPONSABLE

Aunque la direccion general de RRHH ha liderado la implantacion de este proyecto a través de la Direccion de
Formacion, al tratarse de un proyecto tan relevante y con tanto impacto en la consecucion de las sinergias de
la fusion, se ha involucrado toda la direccion del banco. En primer lugar desde el Comité de Direccion, con el
Consejero Delegado al frente, donde han seguido semanalmente la evolucion del nivel de avance del itinerario
de integracion,

Por otro lado, se ha realizado un exhaustivo seguimiento en los comités de integraciéon, donde se siguen todos
los indicadores de la evolucion de la fusion, siendo el itinerario de integracion uno de los mas relevantes.
También ha sido un tema central en los comités especificos de la direccion general de Recursos Humanos,
donde se ha analizado de formar detallada la evolucion de la formacion y se han resuelto los puntos criticos
que han ido surgiendo en cada momento.

Por ultimo, se ha hecho un especial seguimiento por parte de la direccion general de Negocio, donde a traves
de un reporting semanal se analizaba la evolucion del avance de la formacion, y su repercusion en los niveles

de utilizacion del nuevo terminal financiero y de la comercializacion de los productos CaixaBank por parte de
las personas integradas, y como estos KPIs impactaban en el negocio de la entidad.

MATERIAL ADICIONAL

Video presentacion . Video ejemplo recurso formativo

Video introduccion . Video ejemplo recurso formativo

de los recursos formativos
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RESUMEN

Desde el ano 2006, FIDES y Grupo
Cooperativo Cajamar colaboramos en el
exitoso y ya iconico proyecto FIDELIZA a
través del cual se ha logrado que mas de
40.000 clientes poco vinculados acudan
a la Oficina a mantener entrevistas
comerciales.

Por él, han pasado mas de 2.000
Gestores y Directores/as de la Entidad a
lo largo de su implantacioén. ¢Su principal
punto fuerte? La capacidad de medir los
resultados obtenidos a traves de Planes
de Accion Individuales.

MAS DE 2.000
EMPLEADOS HAN
PASADO POR ESTE PLAN
DE FORMACION CON
RESULTADOS
INDIVIDUALIZADOS

LA PANDEMIA OBLIGO A
REDIRIGIR EL CURSO,
PERO LOS RESULTADOS

HAN SIDO INCLUSO
MEJORES

CAMBIOS DERIVADOS DE

LA PANDEMIA

‘A nivel estratégico, determinado tipo
de cliente se ha vuelto mucho mas
reticente a acudir a la Oficina. La manera
de solucionarlo ha sido complementar la
formacion de atraccion de clientes a la
Oficina, con habilidades para
gestionarlos de manera totalmente
remota.

‘En el plano tactico, por motivos obvios
se han realizado las formaciones en un
formato 100% online. Esto nos permitio
espaciar mas las sesiones de trabajo, y
conseguir que entre una y otra accion
formativa, el participante pudiese llevar
a la practica los aprendizajes obtenidos.
Asi hemos conseguido una aplicacion
inmediata que presentaremos en datos.
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OBJETIVOS

El principal objetivo del Programa
FIDELIZA no es otro que lograr que
los Gestores de Oficina generen una
dinamica de proactividad comercial
dirigida a aumentar la vinculacion de
los clientes con potencial y menos
vinculados a la Entidad.

¢El modo de hacerlo? Una estructura
de llamada de concertacion que les
permitio cuadriplicar su tasa de éxito
en cierre de entrevistas con esta
tipologia de clientes, y una
conversacion comercial enfocada al
cierre de la venta con el foco puesto
en cubrir las necesidades del cliente,
y manteniendo presentes los valores
de la Entidad

fideliza

Antecedentes /

Problematica a
resolver

Generamos aproximadamente el 80% de
los beneficios con el 20% de los clientes.
Esto supone una enorme oportunidad, ya
que contamos con una amplia cartera de
clientes con capacidad de ser vinculada,
y que ademas probablemente no haya
recibido una llamada de su Entidad
Financiera en los ultimos anos.

Aumentar esta proactividad comercial y
por ende, el numero de clientes tratados,
es la unica garantia de poder lograr cada
ano unos objetivos mas ambiciosos sin
sobrecargar de productos innecesarios a
los clientes mas conocidos.

En esta ultima etapa de pandemia, se
suma la problematica de que el cliente
no quiere venir a la Oficina. Esto nos
obliga a girar el modelo ampliando las
habilidades a la venta remota.

PERIODO DE EJECUCION

vigente
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METODOLOGIA UTILIZADA

El Programa, inicialmente presencial, se
desarrolla a traves de aulas virtuales a partir
del 2021 con capacidad para generar
subgrupos y con la mejor calidad de video y
audio posible.

Un elemento diferencial de este Programa,
es la forma de comenzar las sesiones. La
primera actividad, es realizar de 3 a 4
grabaciones donde se simulan casos reales
de venta al cliente a traves del teléfono.

A traveés de su escucha, vamos desgranando
los detalles que convierten una llamada
destinada al fracaso, en una llamada de
exito y capaz de generar negocio. Es el
modo a través del cual se transmiten todos
los contenidos del curso.

Desde este punto, comenzamos a construir
esa llamada comercial, siempre a través de
talleres en subgrupos y role plays que

permitan afianzar la practica.

Otro aspecto que ha convertido en un éxito
a FIDELIZA, es la capacidad de implementar
al puesto de manera inmediata. Tanto es asi,
que desde la propia aula, los Gestores
cuentan con 40 minutos para realizar
llamadas reales a sus clientes, a traves de la
metodologia practicada.

Esto permite que el participante no solo se
lleve un cumulo de buenas intenciones, sino
una media de 4 o 5 entrevistas con clientes
reales concertadas, e incluso en alguna
ocasion, ventas cerradas.

Gracias a esto, es mucho mas sencillo
aplicar al dia siguiente todo lo aprendido en
el puesto de trabajo.

Finalmente, el tercer aspecto a destacar, es
el seguimiento. Todo participante en
FIDELIZA comienza, tras la accion formativa,
un Plan de Accidén Individual que permite
medir de manera objetiva todo el negocio
aportado unica y exclusivamente a través
del Programa.

Es decir, registran durante un mes todas
aquellas gestiones proactivas que no
hubiesen llevado a cabo sin participar en
FIDELIZA. Es asi como se ha medido de una
manera totalmente objetiva el ROl del
Programa y es esto lo que ha permitido que
siga vigente 15 anos después en la Entidad
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METODOLOGIA UTILIZADA

Ruta de Aprendizaje Fideliza

G 1.Simulacioén
aa 2.role play y talleres

4.Medicion y plan de accion individual

- 3. Practica con clientes reales
N
>
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RESULTADOS OBTENIDOS

A continuacion se muestran los resultados obtenidos por
los aproximadamente 2.000 Gestores que han participado
en el Programa, y en los cuales estan incluidos los que
han realizado en este ultimo ano en Modalidad Virtual.

O

‘O 57.298

E " Clientes poco vinculados
Xito en

E concertacion contactados

o - 74% 42.593

O N Clientes poco vinculados

O < Exito en cierre entrevistados

'G de la venta

5 63% 26.990

_g Clientes poco vinculados con los que

m se cierra una venta

Aportacion de negocio

Pasivo Activo 22.833

Seguros, tarjetas,
cuentas.

152.511.519 € 172.990.518 €
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EQUIPO RESPONSABLE

@®o GRUPO
. COOPERATIVO
CAJAMAR
Susana Martinez Aparicio, Eva Ruiz Maria, Salvador Mateo Moral, Carina Susana Guerreiro Rodriguez,

Fernando Carrique Fernandez.

o' fides

fidelizacion y desarrollo

Ernesto Martinez, Aran Odriozola, Marta Polo, Raquel Martinez, Rebecca Majancsik y 6

consultores formadores
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Escuela de Formacion Bancaria
Escuela de
consejeros

RESUMEN

La Escuela de Formacion Bancaria de
Cecabank, como Escuela de Negocios
con una consolidada trayectoria en la
Formacion Normativa y Regulatoria,
unida a las necesidades de negocio, ha
creado en 2021 la Escuela de Consejeros:
un Programa de Formacion para
Consejeros con el que cubre las

necesidades de sus clientes y aporta un
plus de valor anadido.

PROGRAMA DE
FORMACION

PERFECTAMENTE
ADAPTADO A LAS

DIRECTRICES DE EBA DIRECTRICES EBA

Es un programa de formacion Estas Directrices  establecen los
perfectamente adaptado a las directrices requisitos que deben cumplir los
de EBA sobre la evaluacion de la consejeros y el personal con funciones
idoneidad de los miembros del consejo clave en la entidad en materia de
de administracion y personas con reputacion, conocimientos, experiencia y
funciones clave en la entidad. La version competencias, asi como la obligacion de
revisada de dichas Directrices entrara en que las entidades les proporcionen
vigor el 31 de diciembre de este ano programas de formacion a medida tanto

para los nuevos nombramientos como
para los miembros ya nombrados.

PAGINA 34



Y =3 cecabank

Escuela de Formacion Bancaria

Escuela de Antecedentes /
SUULEE Problematica a

OBJETIVOS resolver

La formacion de los miembros del
Consejo de Administracion de las

El Objetivo del programa de la
Escuela de Consejeros es dar

entidades es una realidad normativa que

respuesta a las necesidades de implica la necesidad de elaborar un Plan

formacion inicial y continua de los . . .
de Formacion especifico (Evaluacion

Consejeros y garantizar la idoneidad continua de la idoneidad),

de los mismos requerida por el BCE y

Las Directrices de EBA para |la
evaluacion de la idoneidad de los
miembros del 6rgano de administracion
de una entidad de credito, asi como el
Real Decreto 256/2013, por el que se
incorporan a la normativa de las
entidades de credito los criterios de la
EBA incluyen, entre otros aspectos, la
necesidad de mantener actualizados los
conocimientos de los miembros de los
Consejos de Administracion, Director
General y asimilados.

Esto implica la elaboracion de un Plan de
Formacion al efecto.

PERIODO DE EJECUCION

A e — v

VIGENTE




cecabank

Escuela de Formacion Bancaria

Escuela de

(D GREF

consejeros

METODOLOGIA UTILIZADA

El Programa Formativo es totalmente flexible (metodologia e-learning,

blended o presencial) y configurable con aquellos contenidos que

resulten de interés para cada entidad.

La totalidad de los médulos del Programa estan disenados siguiendo

tanto una metodologia e-learning como presencial, de forma que cada

entidad podra definir, en base a sus necesidades, qué metodologia

emplear con sus Consejeros para cada uno de los médulos que componen

el Programa.

Formacion e-learnig
&8

A |as

o =

Formacion e-learning dinamica e interactiva.

Infografias interactivas.

Diseno con tecnologia htmls vy
completamente responsive o multidispositivo.

Al finalizar el curso el alumno recibira un
certificado para justificar ante Banco de Espana
la evaluacion de la idoneidad realizada.

Formacién presencial

—
[ ]

Sesiones presenciales/webex
impartidas por profesionales expertos en
la materia

Apostamos por un enfoque practico de

desarrollo de competencias que aporten
un valor diferencial
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Escuela de
consejeros

RESULTADOS OBTENIDOS

La EFB de Cecabank ha conseguido

ofrecer a un colectivo muy especifico

un programa de formacion, tanto en
metodologia como en contenido de
maxima calidad y rigor, que cumple
con las exigencia establecidas por
los organismos, supervisores y
reguladores.
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Escuela de Formacion Bancaria
Escuela de
consejeros

EQUIPO RESPONSABLE

e Paz Navarro: Directora de la Escuela de Formacion bancaria de Cecabank.

e Alfredo Onoro: Director de Cumplimiento Normativo de Cecabank.

e Fernando Tapias: Director académico de area Financiera de la EFB de Cecabank.

¢ Luis Teijeiro: Director de Regulacion y Estudios de Cecabank.

e Mercedes Varas: Directora de la Unidad de Control Global de Riesgos de Cecabank.
e Pedro Giner: Director de Asesoria Juridica General y Financiera de Cecabank.

MATERIAL ADICIONAL

@ https:/7/www.efbcecabank.es/es/cursos/escuela-de-consejeros
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parta con

Reskilling en
comunicacion

RESUMEN

Nuestro proyecto principal Expérience First

(D GREF

apuesta porque la comunicacion con nuestros
clientes se desarrolle de una manera mas
sencilla y cercana.

Desde 2019-2020, estamos en un proceso de
crecimiento digital muy rapido en el que
necesitamos ser agiles y adaptarnos a los
nuevos canales de comunicacion escrita, que
poco a poco van ganando relevancia en nuestro
negocio.

Hasta ahora, hemos trabajado centrados en la
atencion telefonica oral con nuestros clientes.
Sin embargo, ha llegado el momento de ofrecer
el equivalente en la atencion a través de
herramientas digitales escritas.

Para ello, es indispensable incorporar una de las
tendencias que actualmente esta mas en auge
en el mercado de gestion de personas por su
importancia en cuanto al valor estrategico que
ofrece.

La tendencia en cuestion, se centra en
desarrollar la resiliencia de la fuerza laboral para
aumentar la seguridad con la que afrontar los
cambios, tener herramientas para hacer frente a
los nuevos retos y desarrollar el potencial de
nuestros colaboradores.

En esta linea y con el objetivo de profesionalizar
la comunicacion escrita en Cofidis, queremos
que los colaboradores ganen confianza vy
autonomia personal, reciclando las habilidades
adquiridas nuevas
habilidades (upskilling) y ofrezcan la mejor

(reskilling), aprendan

experiencia a nuestros clientes.

Esta necesidad, inicialmente dirigida para 27

colaboradores del Servicio Postventa, se
extiende mas tarde al resto de Direcciones. El
proyecto omnicanalidad abre nuevos canales de
comunicacion con el cliente, elevando a 400 los
colaboradores que seran el publico objetivo de

este proyecto de aprendizaje.

ITINERARIO FORMATIVO

Fases de Aprendizaje para colaboradores

0 —

Fase 1: Comunicaciéon
escrita y digital basica.
Curso de comunicacién

escrita :éS Ca enlos
diferentes canales de
omunicacién escrita digita

Q

Fase 2: Comunicacién

escrita y digital avanzada.

Profesionalizar |2

=
comunicacion escrita digital.

Fases de Aprendizaje para evaluadores internos

Fase 1: Comunicacién
escrita y digital basica.
Curso de comunicacion

rita basica en los

rEreEs Canales Je

comunicacion escrita gigal

Fase 3: Comunicacién escrita y digital
avanzada paraevaluadores.

Cure a m-
Qurso e fom

o
i

Flali=t14 Lrita avenzads superior

Curso pars ser ev

u
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OBJETIVOS

(D GREF

Objetivos formativos

Que los colaboradores al finalizar el programa
sean capaces de:

e Desarrollar la teoria para la comunicacion
escrita.

e Establecer los pilares esenciales para una
buena comunicacion escrita en cualquier
texto.

e Adquirir conocimientos de léxico, estructura
y estilo para enriquecer el mensaje de la
comunicacion escrita.

e Formular técnicas para realizar una buena
revision de los textos.

Objetivos estratégicos
e Profesionalizar las bases de la
comunicacion con el cliente a traves de los
nuevos canales digitales de la organizacion.

e Desarrollar y potenciar las herramientas de
comunicacion escrita y digital.

e Alinear la comunicacion escrita de los
colaboradores con la estrategia
comunicativa de la empresa.

e Mejorar la experiencia entre colaborador vy

ofrecido

cliente a través del trato

consiguiendo mejores niveles de

satisfaccion.

Antecedentes /

Problematica a
resolver

En febrero del 2020, la responsable del Servicio de
Postventa se pone en contacto con Aprendizaje para
solicitar varias acciones relacionadas con la formacion
de comunicacion escrita que ya se habia realizado en
este mismo Servicio anos anteriores. La idea inicial era
dar continuidad realizando las siguientes acciones:

e Realizacion de formacion para las respuestas del
chat.

e Test para seleccionar a las futuras personas que
vayan a pasar al chat (valoracion por parte del
proveedor de aquellos colaboradores pueden ir un
paso mas alla y escribir de manera libre.

e Preparar formacion ‘avanzada’  para los

colaboradores identificados que pueden ir “‘mas

alla..”.

En junio del 2020, retomamos de nuevo esta idea
mediante una reunion con la responsable del Servicio
de Postventa, para conocer su necesidad y revisar la
propuesta inicial del proveedor.

En esta reunion se llega a las siguientes
conclusiones:

e Es necesario adaptar nuestra comunicacion escrita
a la "Experiencia cliente”.

e Nuestra comunicacion se tiene que adaptar a los
canales de comunicacion existentes y futuros.

e Tiene que ser un aprendizaje que se pueda
extrapolar al resto de colaboradores.

PERIODO DE EJECUCION

o —D

Antecedentes Fecha inicio Continuidad

=

Préximos pasos

Crear una Comunidad de evaluaderes, para compartir conocimientos y buenas
practicas entre ellos, compartir ejemplos y situaciones complejas. Los “futuros
evaluadores” podran pertenecer a esta comunidad para tomar contacto con el
mundo de la COMUNICACION ESCRITA Y DIGITAL en Cofidis.

Proyecto vivo que forma parte del Plan
de Aprendizaje, multidisciplinar a nivel de
cualquier métier (mision/puesto) y nuevas
incorporaciones.
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METODOLOGIA UTILIZADA

Esta formacion es una formacion blended (mixta)
y se divide en dos niveles: basico y avanzado.

Para la fase de nivel basico, la formacion se
realizo a través del autoestudio (e-learning),
donde El LABORATORI DE LLETRES es el
encargado de crear el contenido y el SERVICIO
DE APRENDIZAJE el responsable de maquetarlo
y crear dentro del entorno virtual un itinerario de
13 horas de duracion, compuesto por 6 modulos:

Cada modulo se compone, a su vez, de un
contenido de lectura y un cuestionario para
poner a prueba si los conocimientos son
asimilados por el colaborador. En el ultimo de
los modulos, se dispone de una actividad
practica final, ésta es revisada y evaluada por

uno de los tutores/evaluadores.

A continuacion, presentamos el itinerario visto
desde nuestra herramienta para la formacion on-

line.
-Modulo 1. Como escribes, te define
-Modulo 2. La estructura del texto
‘Modulo 3. La puntuacion
‘Modulo 4. El estilo
-Modulo 5. Principales errores ortograficos
-Modulo 6. La revision: minutos que evitan
problemas.

Visualizacion del colaborador Visualizacion del evaluador

Médulbo 6. La revisidn: minutos que evitan problemas
AFDOTSZ0ON
Dol 25 ene. 2027 o laz 05000 al 30 vep. 2021 a Les 15000

- e - SR
S oym o Maddulo 6. La revision: minutos que evitan problemas

Comunicacion escrita basica

Seofusrrivaenih el it B¢ edTutid i PASCLIAL CARSARID SARA (TECNSCO SLP CLA TLRA ¥ APRENDICAE) Ui g o 5 b, 3834

Modulo 6, La revisidn: minutos que evitan problemas

Comunicacion escrita bisica Instructores

1B Dl 20 ene. HOTH ol 30 sep. HIH B Oxl 25 ene. 2021 & Las 0Fh00 al 30 sep. 2021 4 los 19h00
©. ... =
< o & S SECTCS ST VENTA
= = © 1186
=2 & Ml cocuusiros  mwuwmos
=
= 6] revisibn Ml que eviten prablemas” \J

p EJERCICIO FINAL - Comunicacién escrita bisica
£ Timpo e

rienase: 45 mrin mrinutes

0600 o
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METODOLOGIA UTILIZADA

Para la fase de nivel avanzado, abogamos por el trabajo en grupo a traves de sesiones webinar. El

LABORATORI DE LLETRES es el encargado de pilotar estas sesiones que, inicialmente, estaban

planteadas para realizarse de forma presencial, pero debido a la pandemia por COVID, se llevan a

cabo de forma virtual a través de la herramienta Skype. Los contenidos a trabajar son:

Médulo de comunicacion escrita profesional
cpor
mensajes no siempre son efectivos?

1.Entorno comunicativo, qué nuestros
2..Como gestionar problemas o conflictos en la
comunicacion escrita?

3.Pilares del lenguaje claro

4.Recursos de Storytelling para escribir
5.Practica y escritura

6.Practica y analisis de textos propios de
COFIDIS

Médulo de comunicacion para chat profesional
1.Comunicacion con clientes a través del chat:
contexto

2.El chat de nuestra empresa: ejemplos practicos
3.Qué margen tenemos para personalizar nuestra
comunicacion

4.El chat con nuestros clientes

5.Preguntas mas frecuentes

6.Limites de la comunicacion por chat

7. Trabajadores responsables del chat

8.Dedicacion y gestion del tiempo

9.Como evitar y gestionar conflictos

10.Practica: simulacion de conversaciones reales y
analisis posterior

11.Practica; estudio de chats de otras empresas

Para los evaluadores internos, ademas de realizar la formacion de las fases anteriores, se han

realizado sesiones enfocadas a trabajar;

1.Criterios para evaluar la escritura

2.Evaluar la comunicacion escrita en correos electronicos

3.Evaluar la comunicacion escrita profesional en chat y WhatsApp

Ademas los evaluadores cuentan con acompanamiento y soporte por parte de EL LABORATORI DE

LLETRES hasta que son autonomos en la correccion.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Comunicacidn Escrita y Digital Avanzada — Encuesta de Impacto (enero 2021)
18 respuestas de 27 participantes (66%)

SATISFACCION

En general, icomo valorarias todo el
proyecto formativo de Comunicacion
Escrita Avanzada: Chat y WhatsApp?

RECOMENDACION

8,3/10

Del 1 al 10 {Recomendarias esta
formacion a un compaiiero o
companiera?

Encuesta de Transferencia de conocimientos y habilidades (julio 2021)

ltems

Descripcion

Lenguaje claro, profesional

Sin errores ortograficos ni erratas

Escribir con claridad: un lenguaje cercano (lejos de los arcalsmos) y sin ambigledades
Buen uso de conectores|

Priorizar las oraciones cortas con el orden natural

Reformular solo cuando el cliente: 1. Pregunte algo de manera poco clara. 2. Haga muchas preguntas
Evitar redundancias excepto cuando ayuden a emfatizar|

Buen uso de puntuacion®

Evitar las nominalizaciones |oraciones con muchas nombres y pocos verbos)|

Estructura visual

Usar recursos para hacer mas atractivo el texto: negritas, enumeraciones con guiones, paréntesis, etc.

Experiencia cliente

Ser empatico y que suene natural. Obviar despedidas con "gracias por su confianza®|
Personalizar siempre que se pueda

Ser resolutive de manera global

Contestar a todas las preguntas
Avanzarte, sempre que sea posible, a dudas que le puedan surgir al cliente

Evolucion global colaboradores
(enero-junio '21)

i@ 2 ° 3 8
69%

U
6% ‘ S%f

Laboratori de Lletres comparte que el nivel de partida inicial (momento
1} y el nivel actual de los colaboradores (momento 3) en comunicacion
escrita y digital en Cofidis es muy potente, han trabajado mucho para
mejorar estas habilidades.

(*) A nived de datos de referencia, bos alumnos universitarios que son evaluados en competencias

e comunicacion escrita, estan en tormo al 70%, por lo que comparativamente, el aprendizaje de
los colaboradores ha incrementado notablemente y deben seguir praclicando asta habilidad.

UTILIDAD

83% Si

Esta formacion, éTe ha resultado atil para el
desempeiio y profesionalizacion de tu
mision?

*  Ha servido para reflexionar y prepararme antes
de responder por escrito a los clientes.

*  Salgo con algunas ideas, tips y trucos concretos
y practicos para empezar a utilizar desde hoy.

Se ha utilizado la siguiente escala de valoracién para medir la transferencia de
conocimientos y habilidades de cada uno de los 13 items por colaborador:

(Conocimientos basicos 1.
nocimientos me 26-50%
51-75%
TE-100%

Lenguaje claro, profesional

Estructura viswal

Experiendia cliente

Ser resolutive de manera global

Destaca el item “Ser resolutivo de manera global” por
encima de los otros 3 (84,47%).

Los colaboradores han conseguido mayor autonomia en
las comunicaciones, respondiendo a todas las
preguntas y avanzandose a la resolucidn de dudas que le
pudieran surgir a los clientes.
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]
.:dé.
Laia Terrén

+  Laboratori de lletres
-~

Marta Lorca Sisto
Servicio Cultura y Aprendizaje

~ Maria Denissen Lonneke Neeltje
Servicio Recobro Postventa

MATERIAL ADICIONAL

Contenidos autoestudio:

Modulo 1 Como escribes te define i Modulo4 El estilo

Modulo2 La estructura del texto 3 = Modulo 5 Principales errores ortograficos

Modulo3 La puntuacion LABHE  Modulo 6 la revision:
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Walk of life

RESUMEN

Partimos de una situacion en que Generali no es

reconocida como Cia de Salud y con una cuota
de mercado limitada.

Se establece un innovador Plan de Formacion
para trasladar a la red agencial las ventajas
competitivas de nuestra gama de Salud. Este
Plan disenado desde Formacion es totalmente
acciones de

transversal, integrando

comunicaciéon,  difusion,  sensibilizacion y

formacion.

Por primera establece una politica de micro
impactos sostenidos en el tiempo (‘lluvia fina")
de diferente indole, posicionando el mensaje de
la importancia de Salud en primer plano. Este
plan contempla acciones comunicacion,
difusion en RRSS vy Sucursales, acciones e
learning de nueva factura, talleres de formacion,
videos, aplicacion metodologia creacion de fans
para venta de salud, fichas resumidas de
productos, argumentarios comerciales, folleto
clientes, guia de Salud, competicion gamificada
(competicion en 3 ligas de agentes en funcion
produccion, ciclo de conferencias medicas,

presentacion a premios, etc.

Escanear el QR
para reproducir
el video de

presentacion del

programa

IMPACTO EN NEGOCIO

El impacto del programa ha sido relevante,
sensibilizando a los agentes respecto a la
calidad de nuestra oferta y potenciando las
ventas (50% en canal agentes).

Actualmente Generali crece muy por encima
de la media del mercado, evidenciando el
exito de esta accion. Es una muestra de
como desde Formacion (no ha habido otras
variables que lo expliquen) se puede
contribuir al logro de objetivos de negocio.

Tras esta iniciativa, Generali ha recibido la
mencion de la OCU como una de las
mejores Cias de Salud (la primera de ambito
estatal) y ha sido reconocida por EMO
Insights como la Cia con mayor vinculacion
emocional con los clientes
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Walk of Life Antecedentes /

Problematica a

OBJETIVOS resolver

-Sensibilizar a los agentes -Escaso posicionamiento de la Cia
respecto nuestra oferta de en el mercado de Salud
Salud

-Baja produccién

-Movilizarlos a la accion

EL MEJOR

SEGURO
I]E SAL[II]

EL MEJOR

SEGURO
DE Sﬂl.lll]

PERIODO DE EJECUCION

marzo 2020 diciembre 2020

(debido al éxito se ha reeditado en 2021)

PAGINA 48



GENERALI

Walk of life

METODOLOGIA UTILIZADA

El Plan de Formacion se establece contemplando 3 ejes basicos que permitan lograr la
maxima efectividad comercial:

Formacion técnica salud

Conocer el producto y nuestra competencia
e Clarificar nuestra oferta de productos y establecer analisis comparativos con los de nuestra
competencia.
e Oferta de productos y servicios dentro de la gama de Salud con sus ventajas diferenciales
respecto a la competencia.
e Estudio comparativo oferta competencia y definicion de una propuesta de valor

Aplicaciones comerciales/

venta especifica salud

Saber vender el producto
e Desarrollar habilidades y argumentarios comerciales especificos para la venta de Salud vs
productos de la competencia. Inclusion de un Taller de EmotionalSelling para salud basado en
metodologia de generacion de fans (Fanscinology)
e Habilidades comerciales (argumentarios, role play, etc), motivaciones de compra y técnicas de
venta enfocadas especificamente para Salud vs oferta de la competencia

Planificacion Comercial/

Diseno y gestion Planes

Accion Comercial Salud

Establecer Mi Plan de Acciéon Comercial
e Técnicas y herramientas para la definicion y gestion de planes de accion comercial mas
adecuados para cada tipologia de agente
e Planificacion y gestion del Plan de Accion Comercial de cada segmento de agentes
conjuntamente con Jefes Comerciales implicados
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BLOQUES TEMATICOS

FORMACION TECNICA DE SALUD

APLICACIONES COMERCIALES /
VENTA CONSULTIVA

PLANIFICACION COMERCIAL / DISENO Y
GESTION PLAN ACCION COMERCIAL
AGENTE

GAMIFICACION

ACCIONES NOTORIEDAD POBLACIONES
CON CUADRO MEDICO

(Ramo)

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

(Comunicacion)

JORNADAS ANUALES DE SALUD
“WE CARE”

SEGMENTO DE ESPECIALIZACION

Especialistas Aspirantes Activos No Activos

Test de conocimientos inicial con un test final a fin de establecer la mejora en el dominio
de los conocimientos técnicos al término del Plan de Formacion

Rediseio curso e learning (a fin de clarificar oferta productos por perfil cliente)

Estudio comparativo competencia (productos, coberturas, precios, etc)

Creacion Fichas de producto “comerciales” como apoyo a la venta

Talleres presenciales técnico-comerciales a impartir por Sucursales

Masterclass impartidas por expertos internos y externos

Masterclass impartidas por expertos internos y externos

Creacion Fichas de Producto “comerciales” como apoyo a la venta

Técnicas de Venta aplicadas a salud (sobre productos competencia) / Role plays
Establecer argumentarios en base a productos competencia

Emotional Selling aplicada a Salud

Taller de Planificacion Comercial Salud Agentes
Taller Disefio Planes de Accion Comercial Agentes con Jefes Comerciales

Coaching Comercial por parte JC

Gamificacion de la actividad comercial (u-top) y seguimiento del Plan de Formacion (se
gamificara la produccion comercial y el cumplimiento cursos)

Se establecerian 3 ligas (Especialistas, Aspirantes y Actives) con rankings y competencia
gamificada para cada segmento de agentes : puntos por n° pélizas, primas, realizacion

formacion y consumo soportes Salud

Creacion folleto y/u otros materiales con ventajas diferenciales oferta Salud para
poblaciones con Cuadro Médico (pruebas diagnosticas de referencia, etc)
Visitas a centros médicos de referencia en cada poblacion

Reuniones con facultativos de referencia en cada poblacion

Ciclo de conferencias médicas Walk of Life #AgentTalks

Creacion folleto con ventajas diferenciales oferta Salud para poblaciones con Cuadro
Médico (pruebas diagnosticas de referencia, etc)

Establecer acciones de difusion/comunicacién para buscar la maxima implicacion agentes
(e cards, etc. en linea con Improve Advisory)

Visitas a centros médicos de referencia en cada poblacion.

Reuniones con facultativos de referencia en cada poblacion.

- Jornada Anual de reconocimiento para Agentes Especialistas y Aspirantes

que se clasifiquen como Especialistas (a determinar criterios).

- Presentacion novedades de salud y desarrollo nueva futura oferta de Salud
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RESULTADOS OBTENIDOS

Incremento espectacular de la produccion de Salud

Para apoyar a la formacion se disend una aplicacion de gamificacion en donde los mediadores
compiten en 3 ligas diferenciadas (Especialistas + Aspirantes, Activos y No Activos),
computando puntos en base a la obtencion de objetivos de produccion, cumplimiento de la
formacion planificada, etc.

“%y Detalles del Juego

Ranking

Oficinas Territorio

FCO. JAVIER
CAMNADELL
TORRUELLA

Walk of Life 3

iBienvenido a uTop!. Has sido
seleccionado para formar parte del
uego Walk of Life 2020. Tu objetivo
ostrar que eres ¢l mejor comercial
Ramo de Salud. Tendris hasta el dia

PUNTOS
TOTALES

N*® Pélizas Salud
NP

N* Polizas Salud
NP Copago

y formacién. jMucha suerte!

N*® Pdlizas Salud
NP > 500

Fecha de ’ Fecha hin
27 marzo 2020 30 oct 2020

N® Asegurados
NP

Formacion Salud




GENERALI

Walk of life

EQUIPO RESPONSABLE

Dpto. de Formacion Comercial quien ha coordinado actuaciones transversales con la
Direccion Comercial, Direccidn Técnica Salud, Marketing Digital, Comunicacion, asi como
con partners externos (EMO Insights)

o £ Enlace folleto gamificacion

' 1 Enlace compendio metodologias y recursos utilizados
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() GREF Cedlolcm um

#BMedAcademy

RESUMEN

B.MedAcademy es wuna de las \varias
Plataformas de Formacion de Banco
Mediolanum para toda su Red de Agentes
Representantes (Family Bankers) y
Empleados.

EN LA PLATAFORMA SE
ENCUENTRAN DIVERSAS
TIPOLOGIAS DE CURSOS EN
DIFERIDO Y EN DIRECTO

Pildoras formativas, Seminarios/webinars,
donde algunos de ellos se tendra que
certificar la formacion a través de un Test.

En todas ellas, tendran la opcion de
descargarse material de la propia formacion,
desde las mismas presentaciones en PDF,
Normativa vigente, guias, manuales de
operativa, articulos interesantes, etc.

Paralelamente, también se realizan Directos
para la formacion, de 1 hora de duracion,
donde al finalizar la misma, se podran
resolver las dudas que han tenido los

usuarios a lo largo de toda la ponencia.
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#BMedAcademy

() GREF

Antecedentes /

Problematica a

OBJETIVOS resolver

El Objetivo ha sido, especialmente
durante la pandemia, tener un canal
eficaz dedicado a mantener al dia a
nuestros Agentes Comerciales (Family
Bankers), en los distintos ambitos
necesarios para el crecimiento tanto
personal como profesional.

La mayor parte del contenido abarca el
ambito Financiero. Normativa, Fiscalidad,
Productos, Operativa Bancaria,

Jubilacion, desde un aspecto mas
técnico y también de caracter comercial.

Antes de Marzo 2020, realizabamos una
Formacion basada en la presencialidad. Con
la pandemia, de repente, nuestros Agentes
no podian visitar a sus clientes, habia
necesidad de informacioén y llegar a una red

de unas 1.200 personas era complicado.
B.MedAcademy

Pensamos entonces en potenciar esta
herramienta, con muchos contenidos vy
actualizaciones para seguir los fondos de
inversion con ayuda de muchas gestoras, de
novedades fiscales, de novedades
operativas que de repente teniamos que
aprender

PERIODO DE EJECUCION

R W G ./

Enero 2019 Marzo 2020 pandemia Actualidad
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() GREF @ediolanﬁm

#BMedAcademy

METODOLOGIA UTILIZADA

#BMedAcademy

Dentro la Plataforma de Formacion, se encuentran los diferentes cursos
formativos, que se dividen de la siguiente forma:

- (@) O
(g\
0._0_0 -V
(YD
1.Pildoras formativas 2.Seminarios de formacion 3. Cursos de formacion + Test

Pildoras Formativas (5 -10 min.)
Seminarios de Formacion (30 - 45 min.)
Cursos de Formacion con Test (1h. aprox.)

A parte de los videos, adjuntamos al curso material descargable como pueden
ser PDFs, tanto de las presentaciones que se utilizan en el propio curso, como
material adicional, ya sea de caracter Normativo, Manuales Operativos,
articulos relacionados con la materia, Guias etc..
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#BMedAcademy

METODOLOGIA UTILIZADA

Durante el periodo “pandemia” hemos publicado mas de 100 contenidos :

- Unos 60 de Fondos de terceros (Fidelity, JP Morgan, Morgan
Stanely Pictet, M&G, Schroders, Robeco y Candriam, Nordea,
Blackrock y Vontobel

- Propios (MIFL, Mediolanum Gestidn)

Operativa:
- 2 de servicio Asesoramiento MyWorld (contratacién, comisiones,
retrocesiones, fiscalidad)
- 4 de Proteccidon — Como ofrecer Seguros a los clientes

- 2 de Operativa bancaria (apertura cta, menores, tarjetas, domiciliaciones... y
de productos de Activo

Especiales y Tutoriales:
- 3 de Fiscalidad (IRPF, ISD, Actividades Econdmicas)
- Uso correcto de las Condiciones Especiales
- Aplicaciones de asesoramiento

Formacion sobre mercados en un momento en el que las bolsas caian en
picado. No solo se consiguio defender las inversiones sino que aumentaron las
captaciones

B.M edAcudemy Guia de uso TF AJUSTES

Mis seminarios Préximos Seminarios Préximos Directos

Mercados y Fondos Seleccion Nacional

I‘; A ;I “‘ E Ponmru
3

Inversién | Fondos de Inversion | Seleccién Macional | Mercados Financieros

MSCI WORLD

200 ——MSCIWORLDY  ——PER 12M FORWARD  ----Media Hist
B o Rl P P

Mediolanum Gestidn y Trea se suman para explicarnos la situacion actual a 24 de

marzo de mercado y Fondos Seleccion Macional.
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#BMedAcademy

RESULTADOS OBTENIDOS

indice de visualizacién
e Se generaron miles de horas de formacion, que estan en nuestro Balance

Reconocimiento consultora Stiga

« A nivel global, Banco Mediolanum ha sido reconocido por segundo ano
consecutivo como el banco con los clientes mas satisfechos con su
entidad en la banca espanola, segun el estudio de Benchmarking de
satisfaccion de clientes 2020 realizado por la consultora independiente
Stiga que analiza las entidades del sector bancario en Espana.

Visualizaciones totales
o En total la plataforma tuvo mas de 1 millon de minutos de duracion

Vision general de visitas

M 56.700 visitas
Mi‘; 18 min 38s duracion media de |3 visita

I 25 % visitas que han rebotado (salieron del
g Lo sitio después de haber visto una sola pagina)

10.7 acciones del visitante {vistas de paginas,

J..I,M descargas, enlaces salientes y basquedas

internas dentro del sitio)

WW‘ 1.07s tiempo medio de generacion

0 M Bytes generales transferidos

ﬁ | 307.601 paginas vistas, 195.751 paginas vistas
Gnicas
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#BMedAcademy

(D GREF

EQUIPO RESPONSABLE

e Equipo de Formacion Banco Mediolanum
e Gran colaboracion de otros departamentos de la entidad

e Gestoras de fondos internacionales

MATERIAL ADICIONAL

Oped0

ow,, Ejemplo video fiscalidad
I
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8 REALE
N SEGUROS

RealelmpulsaDlgltal

(D GREF

RESUMEN

DIGITAL

FORMACION  CULTURA RED

COMERCIAL INTERNA

Programa para el desarrollo de conocimientos
clave que permite entender como la tecnologia
transforma y acelera la digitalizacion en el
sector asegurador y su puesta en practica;

es una formacion de ayuda para entender y
profundizar en aspectos relacionados con la
industria 4.0 y su transformacion digital en el
sector asegurador.

Ademas también se hizo como
acompanamiento de la formacion digital de la
Red Externa (Agencias y Agentes Reale) que se
lleva a cabo, con la finalidad de alinear a
ambas redes interna y externa en cultura y
desarrollo  digital. Formacion para 300
empleados comerciales en Sucursales.

OBJETIVOS

Ver video

adt® - e

ACCION 2

FORMACION DIGITALIZACION AGENCIAS
REALE

Programa para desarrollar la forma en la
que la Red Externa de Agencias debe
captar nuevos clientes, comunicar su
propuesta de valor, relacionarse con
clientes y asesorarles, crear su marca
personal, profesional y digital a traves de
nuevas vias de comunicacion remota en un
entorno hibrido en el que lo presencial y
digital conviviran, en un ecosistema
complejo de Redes Sociales.

Se trata de llevar a cabo una transformacion
real y duradera en los procesos comerciales
de las agencias Reale y asegurar la correcta
implementacion de las acciones de
marketing digital, a traves de un proceso
formativo que nos permita desarrollar el
como y el por qué de esta transformacion
digital.
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RealelmpulsaDigital

ANTECEDENTES /PROBLEMATICA A RESOLVER

En 2017 Reale Seguros empieza a desarrollar
el macroproyecto de Cultura y Presencia
Digital en todas las areas, desde RR.HH.
(Employer Branding, Best Place to Work, etc.)
hasta el Canal de Agentes y Agencias (Reale
Impulsa Digital), pasando por la digitalizacion
de empleados de la Red Interna en
Sucursales  (Cultura Digital) hasta los
proyectos de  Responsabilidad  Social
Corporativa (Marca, Valores en redes, etc.).

Mientras se avanzaba internamente para
desarrollar tecnologia e implantarla asi como
metodologia y operaciones, creando el Area
de ebusiness y digital con la estructura
adecuada para desarrollar todos los sistemas
y operativa, asi como los programas,
aplicativos y apps de ayuda, en Formacion
de Negocio de Reale trabajabamos en dos
lineas formativas: la Cultura Digital de la Red
Interna y la Presencia Digital de las Agencias.

Asi que empezamos a desarrollarlo para
empezar a impartir formacion en 2020 pero
llegod el Covid y nos obligé a replantear los
sistemas de trabajo: implantamos TEAMS en
toda la organizacion e impartimos formacion
para su uso. Asi que, el proyecto de
Digitalizacion se paralizd y tuvimos que
adaptarnos a la nueva realidad de la
formacion on-line.

Por ello, en cuanto pudimos, en diciembre
de 2020 a causa de la situacion generada
por el COVID-19 y el impacto en la etapa
Post-COVID asi como en el futuro de aqui
en adelante, redisenamos y aceleramos la
forma en la que la Red Interna hacia su
trabajo comercial con los Mediadores y
como las Agencias deberian captar
nuevos clientes, comunicar su propuesta
de valor, relacionarse con clientes vy
asesorarles, crear su marca personal,
profesional y digital a través de nuevas
vias de comunicacion remota en un
entorno “hibrido” en el que lo presencial y
digital conviviran, en un ecosistema
complejo de Redes Sociales.

Y asi nacio el macroproyecto formativo de
cultura y presencia digital de la Red
Interna  y de las Agencias Reale,
respectivamente..

DEBIAMOS PREPARARNOS
PARA COMUNICAR
NUESTRA PROPUESTA DE
VALOR EN UN ENTORNO
HIBRIDO, PRESENCIAL Y
DIGITAL

PERIODO DE EJECUCION

Las 2 acciones se desarrollan en paralelo entre Dic2020 y Abril20o22.

La accion#1 ha transcurrido entre marzo y abril'21 con 300 asistentes, 13 lecciones en 4 Modulos formativos
en la plataforma, con 2 masterclass sincronas y certificando 20 horas formativas.

La accion#2 consiste en 60 horas lectivas, con certificacion como Vendedor Inbound a traves de la
Certificacion de Ventas de Sales Business School, y 13 grupos de 20 alumnos organizados homogéneos en
cuanto a interés digital, experiencia digital y apetito de marca digital, a través de 9 sesiones webinar
sincronas en 3 meses y contenidos en plataforma adhoc.

P rr——————————————————————————l)

DICIEMBRE 2020 ABRIL 2022
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RealelmpulsaDigital

METODOLOGIA UTILIZADA

REALE IMPULSA DIGITAL

1) Blended learning con sesiones practicas en
directo a traves de Webinar, combinadas con
contenidos online siempre disponibles.

2) Learning by doing a traves de ejercicios con
el feedback del tutor.

3) Microlearning para Contenidos basados en
pildoras de capacitacion y plantillas ad-hoc.

4) Collaborative learning para compartir

experiencias con tutores y resto de

plart’|C|‘pantes BN foimagion. . may e 6) Plataforma de e-Learning (Multiplatform

dirtaTiEe Mobile Learning) de aprendizaje accesible
desde cualquier dispositivo.

5) Rol del profesor como Mentor a traves de

SN 1o v SxRelE i CiRvitasen:a e 7) Gamificacion a través de la identificacion

vida QNGO uerdiEEE B diios A de la “navegacion por internet y redes” de

traves de ejercicios y ejemplos. los Grupos de Asistentes con nombres de

buques famosos de la historia.

8) Certificacion del aprendizaje a traves de

]
:

tests que proporcionan un diploma de
certificacion en formacion digital.

!

9) Contenidos de aprendizaje en diferentes

i

formatos: videos, documentos, plantillas,

I
c

forum de comentarios y soporte continuo via
email
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METODOLOGIA UTILIZADA

FORMACION DIGITALIZACION AGENCIAS REALE

| Viaje del alumno - B
2W 17h. Formacion Webinar.
Certificacion (1)
Bl 21h. Formacién enline. Certificacién en base ° \
a participacion
19.5h Ejercicios eercicios y test final
57.5 h totales del viaje APLICANDO
_ Aplicacién (zh) (5] INBOUND
Duracion: 3 meses Alineamiento para asegurar
entendimiento de conceplos y creacion
de marco de actuacion homogeneo
L]
Marco Téctico (43h) (4] |
Puesta en marcha de presencia
digital desds el enfoque de ventas
y de atencidn a los clientes INTEGRANDO ACOMPANAMIENTO
INBOUND Sesiones en directo, soporte
: -rmail y feedbac
Marco Btratégm 20,50} 9 cc;lli:nle jeylos e i;n:i
Transformaciin Digital del Proceso Comercial =
Proceso Comercial Inbound con Reale.
®
Cualificacién (1h) ——— e b
Test de conocimiento y aplcackn
para ajustar formacion practica
ENTENDIENDO
Presentacion del curso ih) 70 RBOUND
Introduccion y alineamiento
de expeclativas del curso
L

Un viaje de transformacion

Para llevar a cabo una transformacion real y duradera en los procesos comerciales de las agencias Reale
y asegurar la correcta implementacion de las acciones de marketing digital, tenemos que ofrecer un proceso
formativo con las suficientes horas, que nos permita desarrollar el cémo y el por qué de esta transformacion digital

W 17h. FORMACION WEBINAR.
Webinars en directo, donde presentar los termas e interactuar

con los profesores, junto con Workshops en directo, donde el
tutor mostrara un How fo y resolbvera dudas a modo tutoria.

I} z1h. FORMACION ONLINE.
= Revision por parte del alumno de todos los contenidos
online: videos, documentos, plantillas, casos de exdto. etc.

1§,5h EJERCICIOS.
Tiempo de trabajo para poner en practica todo lo aprendido
y recibir feedback de los profesores

. - 57.5h totales del viaje.
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RESULTADOS OBTENIDOS
& S

Hemos incluido en la Bio el link directo a todas
nuestras RRSS. Siguenos e interactlda con

(D GREF

EL KPI mas significativo es el incremento nosotros!! Gracias!

paulatino de la presencia digital en redes sociales

de la Agencias (marca personal digital) y las .‘
interacciones periédicas y continuadas en redes

por parte de las Agencias aportando contenidos y Agencia Reale Barakaldo

realizando Inbound Marketing regularmente.

< @ O B

En otro orden de cosas, es significativo el numero de Agencias que cada mes obtienen
su Certificado de Digitalizacion previo a haber realizado un test de conocimientos. .

CGRUPOS (Total 308 Agencias) AGEMCIAS PARTICIPANTES POR TERRITORIAL ACTIVIDAD DE SOPORTE
GIEPOS # Apmrca gruon:  SORENEE COMPAGLHESE Lo mrvhomoos AGENCIAS PARTICIPANTES: EBY] - AGENCIAS CERTIRICADAS: [[T] Mos actual Acumulade
LT
1 Boaglo | ¥ 123456789100 12
= Endeavi |3 123456878910 A ARBGON, MAWARA ¥ LA ARG
t Mag Victorks (1 123456789100 12 ™
sEndurnnce 3t 3 2 J 4SBT E § 0 a3
cGoldenMinizy 12 3 48568 78 g 100 13
GdSamaMama i 3123456789100 ATa NS
7Eabugicy 323456789100 13
hml,l RSN & o 10 13 _\E:
0 Sanlorenzo it 32 3485870 01 AALIE, LAATILLA LA MANCHA & 4
20 Abmeyida Ll O EE- BN W EXTRESADIUIEA, .
1Descublertazs) M2 31456 7890 mn w2 R sfac] # WhatsApp conversaciones 5 47
12 From 7 3 Jas56TAEGWOR W -_II'J'.‘\.'Ier.'lA.I-I'
- 1
AGEHTLAS A DU 8 7 OB
sasi-u PR
EVOLUCION ACTIIDAD DE SOPORTE
00
e+ F
) I
ACTIMIDAD MEDIA AGENCIAS | W=
Bt ey e s S 5 1 B2 191y 331618 E & )
Vs dela plataforma: [ e [un | E_II'I W 7 ey 3458 7 D40 me8mysC3°
e - n\-in\: # emals  lLaradas B \WhatsApp W AQENCIES N Sis. Ayuds
Adstoncis 4 Webinars | "
i E3Fr Oct-Dic20 WEnezi mFeb2i EMar2i mAbrzi WMay2i mlunzi mjul2i mAgo-Sep
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N SEGUROS

RealelmpulsaDigital

EQUIPO RESPONSABLE

e MERCE SEIJAS Técnica de Formacién de Negocio de Reale
e MERITXELL GRAS Administrativa de Formacion de Negocio de Reale

o JOSEP GENDRA Responsable de Formacion de Negocio de Reale

MATERIAL ADICIONAL

PROGRAMA IMPULSA
DIGITAL AGENCIAS

PROGRAMA REALE
CULTURA DIGITAL

RESULTADOS  PROGRAMA RIAGISdE  ENCUESTA DE SATISFACCION ACCION
IMPULSA DIGITAL AGENCIAS Pepmaihe  #1 COMERCIALES SUCURSALES
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Donde las personas crecen.
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1o ©Sabadell

escuela regulatoria

RESUMEN N

Iniciativa de construccion de una nueva
Escuela formativa en el Banco, la Escuela
Regulatoria, con espacio propio en la
plataforma elearning Sabadell Campus,
hecha totalmente a medida.

La novedad no es tanto el qué, sino el como

se ofrecen esos contenidos en materia
normativa.

Asi, un equipo multidisciplinar
(Cumplimiento normativo, Banca Comercial
y Formacion) trabaja colaborativamente una
forma nueva de trasladar conocimientos y
experiencias del mundo regulatorio, para
generar recursos atractivos que los
empleados consuman de forma voluntaria,

generando una cultura ‘compliance”. CONOCE A NORMA
SE GENERO UN Y asi nacié Norma, una gestora comercial
STORYTELLING Y UNA del Banco, que nos cuenta desde su rol sus

vivencias, sus problemas y la forma de hacer

PROTAGONISTA "NORMA"™

las cosas normativamente bien, pero de una

QUE AYUDARA A CAMBIAR manera sencilla, cercana, con empatia.

LA PERSPECTIVA SOBRE

ESTE TIPO DE Se han ido cocreando infografias, comics, un
CONTENIDOS Blog, audiovisuales, etc. en los que Norma,

como ilustracion o en forma de actriz, se
dirige a sus companeros principalmente en 5
grandes temas: Venta de productos
financieros, Prevencion de Blanqueo de
Capitales, Proteccion de Datos, Etica vy
conducta y Reguladores y Supervisores. Son

Escanear el QR
las aulas de la Escuela.

para conocer

mas a fondo el La iniciativa se tested primero entre
formadores internos, y después se abrio a

proyecto

toda la organizacion. El feedback de los
empleados de la red de oficinas esta siendo
muy positivo,
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escuela regulatoria

Antecedentes /

Problematica a resolver

El Tsunami regulatorio y la supervision de los reguladores de los ultimos anos nos exige incrementar y
mejorar la formacion normativa financiera de toda la organizacion.

Pero el reto es transferir este tipo de conocimiento de una forma innovadora que nos permita estar
mas cerca del usuario, ayudarle de una forma amable y util en su actividad diaria, adoptando una
conducta adecuada.

La iniciativa que presentamos da respuesta a una necesidad mas que clasica: la de formar a los
empleados en el ambito normativo. Pero el crecimiento exponencial de este ambito nos lleva a una
'nueva" necesidad por coyuntura: la de facilitar a los empleados una formacién mas amable y
digerible, con un enfoque mas empatico, mas practico para asumir un volumen cada vez mayor de
contenidos formativos obligatorios y que éstos sean facilmente aplicables a la realidad del dia a dia.

OBJETIVOS

Incrementar el consumo de

Mejorar la asimilacion
de aprendizajes en
materia normativa

' ' Generar una proximidad de las
Estructurar lavasta unidades de Centro Corporative
10 ° L 03

formaciénnormativay

formacion normativa, reslizada de
forma voluntaria

con el dia a dia de las oficinas
regulatorizactual

Metodologia de trabajo
colaborativo entre la D. de
Cumplimiento Normative [CM) y
laD.de Customer Solutions

Cultura de I Mejorar laaplicacién de la

Cumph’miento normativa en la actividad
diaria

Mueve camal de comunicacion
diredo con la red comercial para
aclarar dudas y recbir nuevas
necesidadesformativas

Enfoque formativo empdtico con las
necesidades del consumidor final: los
empleadosdela red

Seguir reformande la adecuada
conducta de todos los empleados a
los cambios de normativa

Contenidos formativos novedosos: blogs,
cémics, infografias, video casos, etc, superando
los formatosy métodos clisicos

PERIODO DE EJECUCION

:.)9/20.[2: 01/2021 02/2021 02/2021 05/2021
ase piloto Apertl:lra - Plan Presentacion Monitorizaciéon
organizacion comunicacion
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escuela regulatoria

METODOLOGIA UTILIZADA

La metodologia es la de potenciar en este ambito contenidos formativos voluntarios a

partir del Social learning. ;Y como lo hacemos?

En primer lugar a partir de la cocreacion tanto en la definicion del proyecto, como luego

en las prioridades, los contenidos, los formatos utilizados, etc.

Pero sin duda, lo mas importante e innovador es el enfoque que conlleva poner al

empleado en el centro de la experiencia de aprendizaje en el ambito normativo.

De esta forma, toda la Escuela Regulatoria, asi como cada uno de los recursos que

ofrece:

Esta inspirado en la realidad del dia a
dia del empleado; esto hace que se
sienta entendido.

Es util y practico; esto facilita que los
aprendizajes sean aplicables desde el
momento O.

Es fresco y de facil consumo; esto tiene
como objetivo que la formacion no
suponga una carga extra en el trabajo

que ya tiene el empleado.

Busca sorprender y ser diferente; esto
supone romper la creencia de que la
formacion

en normativa siempre es

pesada y aburrida por definicion.

Quiere enganchar y ser motivador; esto
apunta que sea el propio empleado el

que vuelva a la Escuela a por mas

recursos para su dia a dia o lo
recomiende a sSus companeros.
Desvinculemos que la  formacion

normativa sea solo un curso al que
convocan a los empleados y que éstos
deben realizar de forma obligatoria.

S ‘Ff’ nr’ t

R
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METODOLOGIA UTILIZADA

Para ello se crea el personaje de Norma, que es una companera mas del Banco,
gestora comercial, que nos ayudara con recursos innovadores a acercar al dia a
dia los contenidos normativos.

Ejemplos de este enfoque pueden ser el pasar de un contenido que se publicaba
en formato 'boletin normativo" (resumen de un cambio de una ley que afectaba
algun proceso en el Banco), a una entrada de blog, precedido por un comic de
Norma que presenta una escena divertida, pero real, para cualquier oficina del
Banco, es un gjercicio de transformacion pedagoégico en el que:

* Nos ponemos en la piel de quién recibe esa informacion

* Modificamos el lenguaje, haciéndolo mas real y con un
toque de humor, para acercarnos al empleado y también
para hablar de sus necesidades,

Sintetizamos centrandonos en los items que el empleado
debe utilizar y recordar en su trabajo habitual,

e Enriquecemos el contenido textual con material graficoy
audiovisual,

o[- et

e Complementamos con ejemplos reales, no quedandonos

en los cambios teoricos de las normativas.
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escuela regulatoria

RESULTADOS OBTENIDOS

El consumo voluntario de materiales ha ido creciendo con la puesta en marcha
de un plan de comunicacion especifico: de manera regular se publicitan
contenidos con enlaces directos a la Escuela Regulatoria.

En anexos, incorporamos informe completo.

Norma os muestra algunos graficos de seguimiento

Evolucion conectividad a aulas (2021) ®Campus

Dorde s personan crecen.

Cada punto del grifico reding el ndmeno total de wisitas scumuladas durante bos tres meses anterlores.

L) 500
visitas .
3000 v
2500 |
2000 | :
1 —4— il Vertay contratain prod y sery
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1. ©Sabadell

escuela regulatoria

EQUIPO RESPONSABLE

Uno de los aspectos mas destacables de la iniciativa es la implicacion de los diferentes partners
internos del Banco en el proyecto y la forma de abordarlo juntos. Cumplimiento Normativo, Banca
Comercial y Formacion han trabajado de la mano desde el inicio.

Es fundamental tener un objetivo comun global claro: en un momento de alta presion regulatoria,
hay que superar el binomio vender/cumplir las reglas, hay que aunar esfuerzos para facilitar a la
primera linea de empleados, los que se relacionan directamente con el cliente, el como desarrollar
negocio siendo a su vez excelentes en el ambito normativo.

MATERIAL ADICIONAL

EIEEE%HEI
ﬁ" EE%E Recursos en cémic y en Blog de Norma

e

Informe conectividad Escuela Regulatoria agosto 2021
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RESUMEN

Campus es la nueva experiencia de aprendizaje
del Grupo Santalucia. Nace con la mision de
crear una experiencia formativa global vy
transversal a todas las empresas y negocios
del Grupo para mas de 12.000 empleados y
colaboradores.

Con Campus llega un nuevo modelo formativo
(Formagility) para dar respuesta a las
necesidades de los negocios, dotandoles de
los conocimientos y habilidades de alto
impacto necesarias para el éxito en su
estrategia, siendo capaces de combinar el rigor
académico con la innovacional servicio de la
experiencia del empleado.

SE HAN CREADO 4 ESCUELAS:

« COMERCIAL

e« CULTURA Y
TRANSFORMACION

e« PERSONAS Y LIDERAZGO

e« TECNICA

Ademas, Campus trae nuevos espacios de
aprendizaje, fisicos y digitales. En el Edificio
Iris de Ribera del Loira se encuentra el
Campus fisico, un lugar de encuentro donde
los profesionales del Grupo disponen de un
entorno diferencial.

Ademas, en una apuesta por la digitalizacion y
Virtual, la
plataforma virtual de formacién, que tenemos

la  transformacion, Campus

ya disponible desde 2020 destaca por su
flexibilidad diseno y personalizacion.

Con el objetivo de potenciar el autoaprendizaje

y desarrollo continuo de los empleados,
Virtual posibilidad
autoasignar vy mejores

Campus permite la

recomendar los
contenidos de un catalogo abierto, ademas de
los contenidos y programas ya asignados por
su perfil o puesto. Para fomentar el aprendizaje
colaborativo y las nuevas formas de aprender
el Campus cuenta con Comunidades Virtuales

y Canales especializados.

El proyecto se centra en la experiencia del
empleado al que desde el inicio se implico
para el diseno, siendo punto de arranque para
las iteraciones, de tal manera que todo el
seguimiento de la calidad se organiza
alrededor de su satisfaccion, al igual que la de
los Negocios y Plan Estratégico con los que el
alineamiento en absoluto.

Queremos que Campus Santalucia sea el
reflejo de la calidad formativa tanto interna
como externa, para ello contamos con Campus
Innova, el mejor ecosistema de partners vy
también con nuestro expertise interno: Campus
Training, un espacio para compartir
conocimiento y para ser reconocidos por los
companeros y por la organizacion por la
aportacion que ello supone, asi como un

Consejo Asesor externo: Campus ldealab.
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El grupo Santalucia esta formado por
Negocios que tienen diferentes
velocidades y de diferentes sectores
empresariales y o conforman unos
12.000 empleados y colaboradores, lo
que hace que la oferta formativa, como
se configuraba y desde donde se
abordaba necesitara de una profunda
revision para poderla acompasar al
crecimiento, velocidad, capacidades
digitales, etc. tan presentes en nuestro
Plan Estratégico.

Los negocios (a traves de sus
Direcciones de RRHH) tienen en su dia a
dia el contacto continuo con las
necesidades, tanto de sus empleados
como de sus propios negocios, y era
necesaria una vision desde un plano mas
transversal 'y aspiracional de las
necesidades culturales y formativas del
grupo en su conjunto, asi como la
generacion de eficiencia formativa.

Con la necesidad de resolver esta
problematica, nace Campus con sus
programas estratégicos, tanto para
Directivos como para colectivos clave en
areas de alto impacto: Cultura y ADN de
la  organizacion, Data, Innovacion,
Sostenibilidad.

Antecedentes /

Problematica a
resolver

Adicionalmente, necesitabamos redisenar
la plataforma Success Factors (SSFF)
ademas de ponerle una capa superior
(entorno web) que nos permitiera abordar
las funcionalidades a las que sabemos
SSFF no llega. La solucion para alinearnos
con el Plan de Transformacion Digital y
encarrilar nuestra solucion fue conectar
SSFF con Teams-Microsoft

Con ello hemos conseguido tener
comunidades virtuales, aulas virtuales,
whiteboard, personalizacion y accesos
directos a nuestro LMS (SSFF) desde
Teams, lo que sin duda ha ayudado a hacer
una gestion del cambio absolutamente
alineados con los esfuerzos que ya se
habian planificado para las nuevas formas
de trabajo.

En Campus Virtual se pueden tener
itinerarios asignados pero también
acceder a catalogo abierto de Miriadax o
bien a los mas de 200 cursos abiertos de
libre acceso con los que cerramos 2021.
Esto es un cambio de cultura en la que el
protagonista pasa a ser el empleado que
puede asumir la decision sobre su plan de
formacion (a parte de o que la
organizacion pueda plantearle como
obligatorio).
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Enun contexto tan refador y de constanteés cambios en la

realidad en constante evalucian.

L
Nuestr

mision E —
dhrsarrollan las nuevas capacidades.

Nuestra
propuesta
de valor

Campus Santalecia s un entomd
cambiante y de innovadidn con la
miracka puesta en el mundo
profesional v las ditinas tendencias
de Megodo y de formadiin,
gfreciendo d neestros alumnos ka
oporiunidad de Seguir Credsndo
profesionalmente en un entormao
g1t irte e g |_'|l_'" ITE|0r Conviemea, en
& quee establecer lazos
enrigquecadores con olres Negooos
del Grupo,

Formagility:

PART R
O PRI
AT

CARIPLIL
LLTRTT AT

formacion, aprender y desaprender con |a vista puesta én |a
constante mejora de nuestras competencias y
ConmoCimeenios, Cada vez requeers de mayor iImplicacion, asi
coma de mayor fledbilidad y comtenidos adaptados a esa

Por es0, en Campues tenemdas el reto de cambiar por
complero La expenencia lormatneg tanto de los Empleados
ded Grupo coma de los colaboradores de las empresas que
participan en el canal de negocio, dotdndoles de contenidos
mds relevanites para su dia a dia de manera eficaz,
asegurando que asimilan los contenidos de o nuevo y

CABAFLH, BiWDRA DL LOIRA

SERYSIIGE

una metodologia

unica

ard poner a vue
que os ayude a aplicar to

tra disposicidn una manera Unica de aprender,
los conocimientos en vuestro dia a diay
realidad de Negocio.

PERIODO DE EJECUCION
_________________________________________________________

2020

+Campus Fisico (Oct 2019- sep 2020).
-Campus Virtual (Mayo- Nov 2020)
*MVP escuelas: Sep-Dic 2020.
Escuelas e Iniciativas de alto valor:
Campus Innova, Campus Training, etc..
-Seguimiento, Comunicacion Intena y
Gestion del Cambio

2021

-Catalogo 2021
-Configuracion de la propuesta
formativa, seguimientos, KPIs,
Ecosistemas, etc.
Seguimiento y Gestion del Cambio
-Comunicacion Externa

Programas certificados Campus

2022

-Catalogo 2022
-Consolidacion de Campus,
Certificaciones externas.
-Seguimiento,
Comunicaciéon y Gestion
del Cambio (subproyecto)
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METODOLOGIA UTILIZADA

Utilizando una metodologia de gestion de proyectos agile con: Un
jefe de Proyecto, un IT LEAD y un equipo multidisciplinar (para los
sprints identificados en el proyecto) con el siguiente calendario de
lanzamiento segun fases:

ANO 1 - 2020

e Campus Fisico (Octubre 2019- septiembre 2020).

¢ Campus Virtual y Comunidades virtuales (Mayo- Noviembre 2020).

¢ Definicion y lanzamiento MVP escuelas: Sep-Dic 2020.

e Lanzamiento Escuelas y Primeros Programas certificados: Enero-julio 2021.
¢ Iniciativas de alto valor: Campus Innova, Campus Training y Campus ldealab.
¢ Seguimiento, Comunicacion y Gestion del Cambio (subproyecto)

ANO 2 - 2021

e Configuracion de la propuesta formativa, seguimientos Kpis, Ecosistemas etc..

ANO 3 - 2022

e Consolidacion de Campus, Certificaciones externas.
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RESULTADOS OBTENIDOS

CAMPUS VIRTUAL Y COMUNIDADES VIRTUALES
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campus!

Las tendencias en Campus Virtual

Los contemndos del catalogo aberto
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Acciones de catdlogo e disponibles
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EQUIPO RESPONSABLE

e Sponsorizacion: Juan Manuel Rueda (Director General de Personas Organizacion y Comunicacion
y Mireia Garcia (Directora Corporativa de Personas)

¢ Directora Campus: Begona Dominguez

e Responsables de Escuelas: Javier Cordoba, Ana Garcia, Maria Rosal

e Técnicos Aprendizaje: Ruben Robledo, Javier Fraguas, Jorge Casado, Mario Villacanas, Raquel
Rodriguez

e IT: IT LEAD Javier Fernandez Cartéon y equipo IT

Material adicional
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SOCIOS
INSTITUCIONALES

BANCO DE ESPANA

Eurosistema

CUNEF

COLEGIOD UNNERSITARND DE
ESTUDIOS FINAMCIEROS
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