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5.2.3. Comunicaciéon TCR

Comunicacion Transparente, Clara y Responsable (TCR)
es un proyecto que se lanzé en el afio 2014 y que promueve
relaciones transparentes, claras y responsables entre BBVA 'y
sus clientes.

LaT es transparencia; esto es, proporcionar al cliente
la informacion relevante en el momento adecuado,
equilibrando ventajas y costes.

La C es claridad y significa facil de entender. Lo
conseguimos mediante el lenguaje, la estructuray el
disefio.

Yla R es responsabilidad, que implica cuidar de los
intereses del cliente en el corto, medio y largo plazo.

El objetivo es ayudar al cliente a tomar decisiones
informadas, mejorar la relacion del cliente con el Banco,
cuidar de sus intereses y diferenciarnos por ser la Entidad
mas transparente y clara en los mercados en los que
operamos. Con todo ello, ademas, se pretende aumentar la
atraccion de nuevos clientes y la recomendacion por parte
de los que ya lo son, para lo cual se esta trabajando a dos
niveles:

Implantar Comunicacion TCR para transformar el Banco
tradicional, continuando y ampliando el alcance de las
iniciativas de 2014y 2015.

Instaurar Comunicacion TCR en el nuevo Banco,
extendiendo el proyecto a las nuevas soluciones en
entornos digitales, desde el mdvil hasta la web.

Todo ello se estéa llevando a cabo a través de unared de TCR
owners localizados en los principales paises en los que el
Banco tiene presencia y de un equipo global coordinador,
ademas de contar con la involucracion directa de muchas
areasy personas de la Entidad.

En el Grupo BBVA existen diversas iniciativas para hacer
realidad el proyecto Comunicacién TCR. A continuacion se
describen las mas relevantes.

Comunicacién TCR para transformar el Banco tradicional

Fichas de producto TCR

Son documentos breves que el gestor utiliza para explicar al
cliente un producto y que detallan sus beneficios, ventajas,
costes y riesgos.

Durante 2016 se ha pasado del 80% al 90% de fichas
implantadas para las contrataciones de clientes particulares
en Espafia, México, Argentina, Chile, Peru, Colombiay
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Venezuela. En Estados Unidos, la cobertura es algo menor. En
Turqufa, el proyecto comenzara en 2017.

Hemos incorporado la utilizaciéon de las fichas en los
protocolos comerciales de los gestores. Asimismo, los
gestores han recibido formacion para comprender la
importancia de utilizar las fichas TCR y cémo hacerlo.

Estainiciativa se ha ampliado al segmento de pymes 'y
empresas en Espafia, Perd y Venezuela.

Para 2017, el objetivo es que el resto de paises implanten
estas fichas en dicho segmento.

Contratos TCR

Estainiciativa consiste en replantear los contratos actuales
con los clientes y estructurarlos de una forma mas intuitiva y
con un lenguaije facil de entender.

Durante 2016 se han implantado nuevos contratos TCR en
Espafia, Argentina, Colombia, Pert, Venezuela y Uruguay (en
total 14 nuevos contratos TCR en 2016).

Para 2017 el reto es tener a todos los paises con el 80% de
los productos con su contrato TCR, ademas de ampliarlo a
Turguia.

Guion de venta telefénica

Durante 2016 se han revisado los principales guiones de
venta telefénica, o scripts, en Colombia, Peru, Argentina

y Venezuela con el fin de garantizar que la informacion
facilitada durante la llamada sea TCR. Para ello se realizan
talleres de lenguaje claro, dirigidos tanto a los que redactan
los scripts como a los responsables de los call centers.

Actualmente contamos con 20 scripts de venta ya
redactados, que representan el 80% de las contrataciones en
dichos paises, y que seran implantados durante 2017.

En 2017 se plantea ampliar la adaptacion de los guiones en
otras geografias y, para garantizar su uso, se incorporaran
métricas ad hoc.

Reclamaciones

Durante 2016 se ha realizado un proyecto piloto

en Colombia consistente en revisar y modificar la
estructuray redaccién de las cartas de contestacion

a las reclamaciones de clientes, utilizando las pautas

de lenguaje claro. Como resultado del mismo se han
adaptado e implantado 67 cartas. Dicho proyecto se inicié,
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ademas, con un taller de formacién a los responsables de
reclamaciones.

Elreto para 2017 es continuar adaptando estas cartas en
otros paises (Venezuela, Perty Chile).

Publicidad TCR

El Cédigo de Publicidad TCR de BBVA entré en vigor el

1 de enero de 2015. Durante 2016 se ha realizado un
seguimiento de las campafias de publicidad de los paises
para medir el grado de cumplimiento del Codigo y, en
particular, en qué medida las campafias son percibidas
como transparentes y claras por su target. Los resultados
de estos analisis permiten establecer un proceso de
mejora continua.

El objetivo para 2017 es continuar con dichos andlisis

e ir avanzando para colocar a BBVA en una posicion de
liderazgo en cuanto a claridad y transparencia global se
refiere.

Comunicacién TCR en el nuevo Banco

TCR en nuevas soluciones digitales

En 2016 se han aplicado los principios de la Comunicacion
TCR alos proyectos digitales globales clave para BBVA,
como la contratacion “One-Click” de determinados
productos, el alta online de nuevos clientes o BBVA Valora.
Para ello, expertos en Comunicacién TCR se han integrado
en los equipos de trabajo globales de estas iniciativas.
Ademas, estos mismos expertos han apoyado el desarrollo
de proyectos locales, como la elaboracién del catédlogo de
productos para la banca maévil en Espafia, con el fin de que
sean ellos los que extiendan a otros paises los aprendizajes
y experiencias conseguidas.

El plan para 2017 es seguir integrando los principios de
la Comunicacién TCR en las nuevas soluciones digitales
globales clave para BBVA a través de la colaboracion
directa de estos expertos.

TCR en agile methodology

El Banco trabaja desde hace unos afios utilizando
metodologfas agile para el disefio de soluciones digitales
en todas las geografias en las que opera. Para que estas
sean TCR desde un primer momento es necesario integrar
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los principios de la Comunicaciéon TCR en la rutina de los
scrums (o grupos de trabajo agile).

En 2016 hemos identificado la mejor manera de integrar
estos principios en su rutina de trabajo; y esta es a través
de los product owners (o lideres de los scrums). Asi se
ha hecho en Espafia, México, Chile, Colombia, Pertly
Venezuela.

En 2017 el objetivo es llegar al resto de geografias y realizar
un seguimiento de los proyectos gestionados mediante
metodologia agile, a través de betatesting, feedback de
clientes y analitica web para abordar un proceso de mejora
continua.

TCR training

Lograr que el Banco sea TCR en todo lo que hace y, en
particular, en todas las nuevas iniciativas que forman
parte del proceso de transformacion digital, requiere del
conocimiento de los principios de la Comunicacién TCR
por parte de sus empleados.

En 2016, ademads de impartir los talleres ya mencionados,
especificos por linea de trabajo, se han desarrollado
contenidos formativos online (videos watch & learn),
dirigidos fundamentalmente a los equipos agile, y se ha
lanzado un primer curso global online en lenguaje claro,
gue se extendera de forma masiva en 2017.

Adicionalmente, se ha puesto en marcha la comunidad
TCR para empleados de BBVA con el objetivo doble de
formar y fomentar el engagerment del personal involucrado
en el proyecto Comunicaciéon TCR. En 2017, el objetivo

es mantener esta comunidad y afianzar las iniciativas de
2016, incorporando los principios de la Comunicacion TCR
a los itinerarios formativos del Grupo.

Indicadores TCR

Contamos con unindicador, el Net TCR Score (NTCRS),
gue permite medir, en las principales geografias en las
que el Grupo estéa presente, el grado en el que los clientes
perciben a BBVA como un banco transparente y claro en
comparacion con sus peers.

En 2016 ocupamos el primer lugar en 6 paises de los 10 en
los que se tiene en cuenta este indicador.
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Grupo Peer. Espafia: Bankia, Caixabank, Popular, Sabadell y Santander/ Estados Unidos: Bank of America, Bank of the West, Comerica, Frost, Chase, Regions, Suntrust, US
Bank, Wells Fargo, PNC y BB&T / Turquia: Ak, I¢, YKB, Deniz, Finans / México: Banamex, Banorte, HSBC y Santander / Argentina: Galicia, HSBC y Santander Rio / Chile:
BCI, Banco de Chile y Santander / Colombia: Bancolombia, Banco Bogotd y Davivienda / Perti: BCP, Interbank y Scotiabank / Venezuela: Banesco, Mercantil y Banco de
Venezuela / Paraguay: Continental, ITAU y Regional / Uruguay: ITAU, Santander y Scotiabank.

M ndicador calculado en base a las valoraciones (entre O y 10) dadas por los clientes de cada una de las entidades (a mercado abierto) en respuesta a la pregunta: “iLa
informacién que recibe es completa y clara?”.





