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Abstract

El siguiente Trabajo Integrador Final se ocupa de realizar un plan de Relaciones
Pulblicas destinado a la empresa Banco Santander. Cuenta con un andlisis
situacional de la organizacion integrado por el estudio del microentorno,
mesoentorno y macroentorno. A partir de ello, se detectaron probleméticas
relacionadas a los publicos y se seleccionaron dos de ellas para llevar a cabo
campafas de Relaciones Publicas.
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Glosario

Principales términos de la industria bancaria

e Cash management!: Corresponde a la gestion de los recursos financieros
(tesoreria) disponibles para la empresa, en la gestion operativa de las
funciones normales de cobro o pago.

e Mercado bursatil?: Esta formado por el conjunto de agentes econémicos
gue negocian activos financieros cotizados desde distintas partes del
mundo.

e Cajade Ahorro® Es una cuenta en la cual el cliente deposita su dinero para
gue el banco lo guarde y le pague intereses por la suma depositada. Dicho
dinero esta constantemente a disposicién del usuario.

e Inversiéon* Es una actividad que consiste en dedicar recursos con el
objetivo de obtener un beneficio de cualquier tipo.

e Créditos®: Operacion de financiacion donde un acreedor, presta cierta cifra
monetaria a otro, llamado ‘deudor’, quien a partir de ese momento, garantiza
al acreedor que retornara esta cantidad solicitada en el tiempo previamente
estipulado mas intereses.

e Educacion financiera®: La capacidad de una persona de a pie de entender
coémo funciona el dinero y las finanzas personales en una economia de
mercado.

e Fraude bancario”: Es un delito estafa que se realiza mediante practicas
ilegales por parte de funcionarios internos de bancos o grupos externos para
obtener informacién y datos privados de terceros, posibilidad de usurpar

identidades o directamente robar dinero.

1 »Cash Management Proyect - Expansion.com - Expansion.”

https://www.expansion.com/diccionario-economico/cash-management-proyect.html.
2 "Mercado de divisas - Qué es, definicion y concepto ...."
https://economipedia.com/definiciones/mercado-de-divisas-forex.html.

3 "Definicién de caja de ahorro - Qué es, Significado y Concepto." https://definicion.de/caja-
de-ahorro/.

4 "Inversion - Qué es, definicion y significado ...."
https://economipedia.com/definiciones/inversion.html.

5 "Crédito - Qué es, definicion y significado ...."
https://economipedia.com/definiciones/credito.html.

6 "Qué es Educacién Financiera - #Finlit.es." https://www.finlit.es/educacion-financiera/.
""Que es el fraude bancario y cémo evitarlo - Graph Everywhere."
https://www.grapheverywhere.com/que-es-el-fraude-bancario-y-como-evitarlo/.
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e Fintech® Surge de la uniéon de los términos Finance y Technology
(tecnologia financiera). Se trata de empresas que ofertan a sus clientes
productos y servicios financieros innovadores, mediante la utilizacion de las
tecnologias de las TIC’s.

e Encaje bancario®: Porcentaje de los depdsitos recibidos por cada entidad
financiera que no puede ser utilizado. Por ley, dicho capital debe mantenerse
en efectivo en las bévedas de la propia institucion o en sus cuentas en el
banco central del pais.

e Plazo fijol% Es una alternativa de inversién, que permite obtener un
rendimiento conocido desde el inicio de la operacion. El inversor realiza el
depdsito durante un plazo preestablecido y durante ese tiempo la institucion
financiera utiliza el dinero libremente, pero se compromete a pagarle al
inversor al momento de devolverle el depdsito una tasa de interés
predeterminada.

e Seguros!: Es un contrato, denominado Pdéliza de Seguro, donde la
Compafiia Aseguradora se obliga a indemnizarte en caso que se produzca
un siniestro.

e Spread Bancario'?: La diferencia entre la tasa de interés activa y la tasa de
interés pasiva que las entidades financieras aplican en sus procesos

regulares.

Principales términos de la profesion
e Misién®®: Declaracion de la direccion y propésito general de una

organizacion.

8" Qué es Fintech y como esta revolucionando el sistema ...." 1 mar.. 2018,

https://economiatic.com/fintech/.

9 "Encaje bancario - Qué es, definicién y concepto | Economipedia.”
https://economipedia.com/definiciones/encaje-bancario.html.

10"; Qué es un Plazo Fijo? - Tu Plazo Fijo." https://www.tuplazofijo.com.ar/plazos-fijos/.
11"; Qué es un seguro? | Argentina.gob.ar."
https://www.argentina.gob.ar/superintendencia-de-seguros/conciencia-aseguradora/que-
es-un-sequr.

12; Qué es el spread bancario? | Certus." 10 jul.. 2020,
https://www.certus.edu.pe/blog/que-es-spread-bancario/.

13 Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafia 2006. 208 p. ISBN 978-84-205-4618-6.
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e Vision!: Es la situacion a la que se desea llegar en el futuro y/o como sera
percibida la compafia u organizacion. El desarrollo de la visién seria “el
suefio de su creador”.

e Valores!®: Se trata de principios que guian las acciones de una
organizacion.

e Responsabilidad social empresaria®:Se ocupa de la forma en que una
organizacion supera sus obligaciones minimas para con sus partes
interesadas especificadas en la normativa y en el gobierno corporativo.

e Red cultural’”: Es una representacién de los supuestos que se dan por
sentados o por el paradigma de una organizacion y de las manifestaciones
en la conducta de la cultura de la organizacion.

e Core Business?®: se refiere a la actividad que tiene la capacidad de generar
valor y que resulta esencial para conseguir una ventaja competitiva de gran
beneficio para la compafiia.

e 5 fuerzas de Porter'®:Util para comprender como cambia la dinamica
competitiva dentro y fuera del sector.

e Diamante competitivo?®: Sugiere que hay razones inherentes por las que
algunas naciones son mas competitivas que otras, y por las que hay algunas
industrias dentro de las naciones que son mas competitivas que otras.

e PESTEL?: Permite identificar como pueden afectar a las organizaciones las
tendencias politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecologicas
(medioambientales) y legales. De aqui se obtienen los datos generales para

identificar los principales motores del cambio.

14 Ccervera Fantoni, Angel Luis. COMUNICACION TOTAL. 4ta ed. Madrid, Espafia 2008.
77 p. ISBN: 978-84-735-6539-4.

15 Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafia 2006. 208 p. ISBN 978-84-205-4618-6.

16 Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafa 2006. 192 p. ISBN 978-84-205-4618-6.

17 Jnhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafa 2006. 202 p. ISBN 978-84-205-4618-6.

18 "Definicion de core business - Economia Simple." 9 ene.. 2018,
https://www.economiasimple.net/glosario/core-business.

1%Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafa 2006. 65 p. ISBN 978-84-205-4618-6.

20 Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafia 2006. 72 p. ISBN 978-84-205-4618-6.

21 Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafia 2006. 64 p. ISBN 978-84-205-4618-6.
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e FODA?%: Resume las cuestiones clave del entorno empresarial y de la
capacidad estratégica de una organizacion que tienen mas probabilidades
de afectar al desarrollo de la estrategia.

e Pulblico®: Corresponde a un grupo de individuos con el que una
organizacion anhela establecer y mantener una relacion.

e Stakeholder?*: Publicos estratégicamente importantes para la organizacion.

22 Jhonson, Gerry; Scholes, Kevna; Whittington, Richard. DIRECCION ESTRATEGICA.
7ma ed. Madrid, Espafia 2006. 102 p. ISBN 978-84-205-4618-6.

23 Jordi, Xifra. TECNICAS DE LAS RELACIONES PUBLICAS. 1ra ed. Barcelona, Espaia.
2007.ISBN 978-84-9788-554-6

24 Jordi, Xifra. TECNICAS DE LAS RELACIONES PUBLICAS. 1ra ed. Barcelona, Espafia.
2007. 157 p. ISBN 978-84-9788-554-6
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Introduccion

En el presente Trabajo Integrador Final correspondiente a la Licenciatura de
Relaciones Publicas e Institucionales, hemos decidido analizar y trabajar con la
empresa “Banco Santander S.A”, perteneciente a la Industria Bancaria.

Para la elaboracion del trabajo, en primer lugar, se presenta una investigacion de
los elementos mas importantes que componen a la organizacion tales como la
historia, vision, misién, valores, y su cultura organizacional.

Luego, se encuentra un analisis exhaustivo del contexto politico, econémico, social,
tecnoldgico, ecoldgico y legal donde se encuentra la empresa actualmente como
asi también un desarrollo de la industria en la cual Santander opera. Teniendo en
cuenta los elementos estudiados, se identificardn posibles problemas que pueden
ser trabajados durante la campaiia.

Por ultimo, se seleccionaron dos problematicas de diferentes publicos sobre las
cuales se debe actuar porque resultan indispensables para la vida de la
organizacion. A partir de la seleccion, se realiza un plan de comunicacion

estableciendo objetivos con el fin de cumplir la meta para la empresa.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP
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1. Micro Entorno

Presentacion y analisis de la organizacion

La organizacion elegida?® para trabajar es uno de los bancos lideres en medios de
pago, en comercio exterior, servicios transaccionales y cash management. Y
también uno de los principales protagonistas en los mercados bursatiles, de titulos
publicos y cambiarios.

La razoén juridica de la Entidad es Banco Santander Rio S.A. Este presenta, de
acuerdo con lo establecido por el BCRA, informacion consolidada de su estado de
situacion patrimonial y su estado de resultados con Santander Rio Valores S.A. y
Santander Tecnologia Argentina S.A, sociedades subsidiarias controladas de
manera mayoritaria por el Banco.

Para el desarrollo y elaboracion del siguiente trabajo, nos centraremos

especificamente en la sede geografica de Santander Argentina.

Acerca de la organizacion

Historia®®

En 1908 es fundada en La Plata, Argentina, la Compafiia de Seguros Contra
Incendios Rio de la Plata, semilla del actual Banco. La década del '30 se caracterizd
por un desarrollo de los servicios bancarios en el pais, razén por la cual, en 1932 la
compafia cambia de nombre a Banco de Créditos y Seguros Rio de la Plata,
marcando el inicio de sus operaciones bancarias y la creacién de una de las
mayores empresas de Argentina. En 1935 se transfiere la actividad de seguros a
una compafiia separada y el Banco cambia su denominacion social a Banco Rio de
la Plata S.A.

La década del '60 marca el inicio de expansion del negocio a través de un
crecimiento tanto organico como inorganico, adquiriendo bancos argentinos de
pequefio y mediano tamafio. En 1997, el Grupo Santander ingresa como accionista
mayoritario a través de la adquisicion del 91,6% del paquete accionario y en 2007,
se adopta el nombre de Banco Santander Rio S.A.

En 2010, Banco Santander Rio adquiere el negocio retail del banco BNP Paribas,

Sucursal Argentina, que incluye 17 sucursales y sus depoésitos, que en ese

25 "Informe de disciplina de Mercado - Santander Rio."
https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros/quienes-somos/informe-
de-disciplina-de-mercado.

26 "hanco santander rio sa codigo de gobierno societario."
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/b65f93a1-0894-42e9-94bd-
3f10509a353d/Codigo+de+Gbo+Societario+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mBUyo7R.
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momento representaban el 0,3% de los depdsitos privados de Argentina de acuerdo
al BCRA.

En 2011, comienza un nuevo periodo de expansion, acompafiando el crecimiento
econdmico vivido por Argentina.

En 2016, Santander Rio cerré un acuerdo con Citibank Sucursal Argentina para
adquirir su negocio de banca minorista en la Argentina. De esta forma, Santander
Rio sumé una cartera de 500 mil clientes y 70 sucursales, que se incorporaron a los
cerca de 3 millones de clientes y 410 sucursales, que poseia el Banco. La
Integracion finalizo en agosto de 2017. En ese mismo afio, la empresa realizé un
acuerdo con American Airlines y su programa de viajero frecuente AAdvantage para
ofrecer a sus clientes la acumulacion de millas a través de las compras que realicen
con las tarjetas de crédito Santander Visa o Santander American Express adheridas
al programa.

Santander Rio es subsidiaria del Grupo Santander, cuya sede se encuentra en
Madrid, Espafia y lleva mas de un siglo de historia. El conjunto de entidades que
conforman el Grupo Santander tiene mas de 202.000 empleados, mas de 139
millones de clientes, 13.217 oficinas en mas de 10 paises (principales mercados) y
cuentan con un modelo de negocio centrado en el cliente. Ser parte de un grupo
financiero internacional aporta, entre otras cuestiones, sinergias de costos, la
posibilidad de compartir mejores practicas, a la vez que resulta en un gobierno
corporativo mas robusto. Asimismo, Santander Rio se encuentra adherido a los
principios del Modelo de Gobierno Grupo-Subsidiarias, el cual recepta las mejores
practicas a nivel internacional en materia de gobierno interno.

Finalmente, en el afio 2019, Santander Rio, anunci6é el cambio de su nombre a
Santander?’, acompafiando el proceso de marca Unica a nivel mundial del Grupo
Santander. En ese mismo afio, hubo un cambio en la alta direccién, donde Enrique
Cristofani continuaria solo como presidente no ejecutivo del consejo (directorio) de
Santander Argentina y en su lugar se incorporaria Sergio Lew.?®

En la actualidad, Santander Rio esta presente en todo el pais (exceptuando la
Provincia de Formosa) y se consolida como el banco privado nimero uno de

Argentina con una amplia y personalizada oferta de productos y servicios, canales

27 "El banco Santander Rio cambia su nombre, en linea ... - La Voz." 20 jun.. 2019,
https://www.lavoz.com.ar/negocios/banco-santander-rio-cambia-su-nombre-en-linea-con-
marca-nivel-global.

28 "Sergio Lew, nuevo 'country head' de Santander en Argentina."
https://www.santander.com/es/sala-de-comunicacion/notas-de-prensa/sergio-lew-nuevo-
country-head-de-santander-en-argentina.
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de atencién modernos y agiles, llegando asi a cada segmento con una propuesta
de valor diferencial.

Fue nombrado Mejor Banco Mobile de Latinoamérica; Mejor Banco Digital de
Argentina y Mejor Banco en Comercio Exterior de Argentina por la prestigiosa
revista financiera Global Finance.

Santander Rio también ha sido nombrado como “Mejor Banco de Argentina” por la
revista especializada en banca y finanzas Latin Finance.

Ademéds, es un banco comprometido con el desarrollo del pais y la inclusion
financiera de la sociedad, compromiso que se materializa en las alianzas
estratégicas selladas con empresas del sector publico y privado para el impulso de
areas clave en el desarrollo de Argentina y en su programa de Bancarizacion e
Inclusién Financiera. Asimismo, el Banco introduce el riesgo socio-medioambiental
dentro de sus politicas crediticias. El objetivo es, por un lado, valorar el
comportamiento y el riesgo medioambiental potencial de un cliente y su capacidad
para hacer frente a las posibles responsabilidades empresariales derivadas del
desarrollo de su actividad y, por otro, promover una mayor responsabilidad
ambiental, asi como el desarrollo, la aplicacién y difusion de actividades y
tecnologias respetuosas con el entorno.

Actualmente, Santander sigue trabajando sobre la estrategia para convertirse en el
mejor banco comercial, ganandose la confianza y fidelidad de los empleados,
clientes, accionistas y sociedad. Ademas, tanto la alta direccién, como los miles de
profesionales que trabajan en todo el mundo comparten una cultura comuan y estan
comprometidos en hacer cada dia de Santander un banco mas Sencillo, Personal
y Justo (Simple, Personal and Fair).
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Infraestructura

Sucursal de Santander

Primera sucursal 2.0 de Santander en Argentina
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Casa Central de Santander en Argentina

IDENTIDAD CORPORATIVA

e MISION: Su misién es contribuir al progreso de las personas y de las
empresas.

e VISION: Convertirse en el mejor banco comercial, ganandose la confianza
de los empleados, clientes, accionistas y de la sociedad en general.

e VALORES: EIl liderazgo, la fuerza y el dinamismo son atributos del
Santander que, por ello, inspira calidad, satisfaccion, confianza y
credibilidad.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP




& Santander

© Mejor banco para
nuestros empleados

=> Atraer, retener y com-
prometer a los mejores
profesionales capaces
de ofrecer el mejor
Servicio a nuestros
clientes y garantizar el
éxito y la sostenibilidad
del negocio.

>

O Mejor banco
para la sociedad

=» Desempenar nuestra
actividad bancaria con-
tribuyendo al progreso
econdmico y social de
las comunidades en las
que estamos presentes,
de forma responsable y
sostenible, con especial
compromiso en el
dmbito de la educacion
superior,

ne
el el

empleados

sociedad

© Mejor banco para

nuestros clientes

> Construir relaciones

de confianza a largo
plazo con nuestros
clientes, ofreciéndoles
soluciones sencillas,
personalizadas, un trato
Justo y equitativo, y un
Servicio excelente 3 través
de nuestras oficinas y
canales digitales, con el
objetivo de incrementar
su satisfaccién y
vinculacién con el Banco,

© Mejor banco para

nuestros accionistas

=> Obtener una rentabili-

dad y un retorno para
NUESLIOs Accionistas
atractiva y sostenible,
sobre 1 base de un
modelo de negocio con
elevada recurrencia de
ingresos, prudente en
riesgos, eficiente y con
disciplina de capital y
fortaleza financiera.

¢ NOMBRE TOPONIMICO: Santander es una ciudad situada en el norte de

Espafia, capital de la comunidad autonoma de Cantabria.

e |SOLOGOTIPO: La identidad visual actual del Santander se concreta en el

simbolo corporativo de la llama, el color rojo y la palabra “Santander”, en un
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esfuerzo de sintesis y potenciacion tanto de los elementos que componen

la imagen, como de los valores que la definen. Los tres elementos del |

1. La llama: Evoca el descubrimiento del fuego como simbolo de progreso y
representa pasion y cercania.

2. El color rojo: evoca energia, fortaleza, valentia y dinamismo. A su vez,
potencia la percepcion de todos los simbolos graficos de identidad.

3. “Santander”: una marca que se asocia a una historia de éxito

4. Tipografia: Modificacion en 2018 para mejorar su visibilidad en internet,
transmitir mejor la transformacién digital del banco y competir con las

grandes marcas digitales globales.

LOGOTIPO

Santander Neljldelalsl=ls

ISOTIPO

N &

ISOLOGOTIPO

& Santander & Santander

e GAMA CROMATICA
Color rojo: Pantone 032C.

e SLOGAN
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El slogan de la organizacion suele modificarse cada un cierto periodo de tiempo.
Actualmente, es “Queremos Ayudarte” que se puede ver presente en distintas
piezas comunicacionales del Banco. En algunos casos presentado a modo de

hashtag (#QueremosAyudarte) consolidando la presencia de Santander en los

medios digitales.

Hoy mas que
. nunca queremos
Argentina: ayudarte y te
Todos. Juntos. Ahora ofrecemos ciertos
beneficios

Conocé mas >

& Santander

#QueremosAyudarte

SERVICIOS

ESTRATEGIA DE NEGOCIO

Santander ofrece diferentes tipos de productos de acuerdo con el tipo de cliente que

lo solicita. A continuacion, se detallaran los servicios que brinda la organizacion:

(1) Cuentas:?® El banco ofrece diversas posibilidades de cuentas destinada a

clientes basandose en sus necesidades y su poder adquisitivo.

e CAJA DE AHORRO EN PESOS®: Unico requisito para acceder a este tipo
de cuenta es DNI 'y CUIL/CUIT
o Cuenta: Permite hacer depdsitos y extracciones; Realizar transferencias y

recibirlas de terceros.

29 "Cuentas y Paquetes - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paquetes.

80 "Caja de Ahorro en Pesos - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paguetes/caja-de-ahorro-

€n-pesos.
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o Tarjeta Santander Débito: Se utiliza para depositar y extraer dinero de

Cajeros Automaticos.

o Movimientos ilimitados sin cargo: En el caso que el cliente utilice la tarjeta

Santander Débito en los cajeros automaticos del banco.

o Resumen Online: Donde el cliente puede consultar los movimientos de su

cuenta y su resumen las 24 hs a través de Internet sin cargo.

o Pagos de Servicios, Impuestos y Recarga del celular: Existen dos opciones

de pagos: pagar en el momento, cuando el cliente recibe cada factura o
puede adherirse a débito automatico en cuenta. Ademas, puede recargar el
celular cuando quiera por cajeros automaticos, por Internet o hasta desde el

propio celular del usuario.

e SUPERCUENTAS®: Para acceder a ella el cliente debe presentar DNI, CUIT
/ CUIL y comprobante de Ingresos (Recibo de Sueldo, de Jubilacién o de
Pensién / DDJJ del Impuesto a las Ganancias con su presentacion /
Inscripcién en el Monotributo y los tres dltimos comprobantes de pago)

o Tarjeta Santander Débito

o Movimientos ilimitados y sin cargo

o Servicio _de cuenta: Permite hacer depdsitos y extracciones, realizar

transferencias y recibir de terceros.

o Mas ahorros en compras: Con Tarjeta Santander acceden a ahorros en mas
de 1.000 marcas.

o Resumen Online

o Pagos de servicios, impuestos y recargas de celulares

e SUPERCUENTA 3% Los requisitos para acceder a la cuenta son contar con
ingresos minimos netos mensuales de $24.000, una antigiiedad laboral de
6 meses. En el caso de ser autbnomo debera presentar DNI, CUIT/CUIL o
monotributo; En cambio si trabaja en relaciébn de dependencia debera
mostrar DNI, CUIT/CUIL y recibo de sueldo.

31 "SyperCuenta - Personas | Banco Santander - Santander."

https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paquetes/super-cuenta.
82 "super Cuenta 3 - Personas | Banco Santander - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paquetes/supercuenta-3.
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En el caso de que el cliente sea un estudiante universitario puede acceder a una
SUPERCUENTA 3 UNIVERSIDADES si presentan su DNI, el Certificado de

Alumno Regular o cuota paga de universidad segun corresponda, tener entre 18 y

31 afios de edad y contar con ingresos minimos mensuales de $15.000.

O

O

Servicio de cuenta

Tarjeta Santander Débito

Movimientos ilimitados y sin cargo

Mas servicios por Internet

Resumen Online

Pagos de servicios, impuestos y recargas de celulares

Transferencias: La manera mas comoda y facil de realizar pagos sin

manejar efectivo, al instante el cliente puede realizar la accion desde una

cuenta de Santander.

INFINITY?®: Para acceder a esta cuenta, el requisito es tener ingresos
minimos mensuales de $37.000, sumado a las condiciones mencionadas
anteriormente en la SuperCuenta 3.

Servicio de cuenta

Tarjeta Santander Débito

Movimientos ilimitados y sin cargo

Resumen Online

Pagos de servicios, impuestos v recargas de celulares

Transferencias

INFINITY GOLD®*: El cliente debe poseer ingresos minimos netos
mensuales de $47.500, tener una antigiedad laboral de minimo 6 meses.
En el caso de ser autbnomo debe presentar DNI, CUIL/CUIT o monotributo;
Si trabaja bajo relacion de dependencia debe presentar DNI, CUIL/CUIT y
recibo de sueldo.

Servicio de cuenta

Tarjeta Santander Débito

Movimientos ilimitados v sin cargo

33 "Infinity - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-
paquetes/infinity.

34 "Infinity Gold - Santander."

https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paquetes/infinity-gold.
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o Resumen Online

o Pagos de servicios, impuestos v recargas de celulares

o Transferencias

o Santander Inversiones: Amplias alternativas de inversion para que los

clientes elijan la opcibn mas adecuada a su Perfil de Inversor. Pueden
invertir a través de Online Banking, o telefonicamente a través del Centro

Integral de Inversiones, donde recibiran atencion personalizada.

e SELECT?®® Destinado a aquellos clientes que presenten mayores ingresos.

Adquieren el servicio de atencién personalizada, disponiendo de

o Un Ejecutivo Select asignado en cada sucursal y un Ejecutivo Select

Online.

o Un Centro de Atencién Telefénico Exclusivo Select para resolver sus

consultas e inquietudes.

o Un Oficial de Inversiones especializado en finanzas, que atiende en forma

personal y brinda informacion sobre las mejores opciones para invertir.

Segun la cantidad de ingresos, existen dos opciones dentro del tipo de cuenta
Select:

Platinum?®%; Aquellos clientes que posean ingresos minimos de $85.000, una
antigliedad laboral minima de 6 meses (empleados auténomos o en relacion de
dependencia deberan presentar la documentacion correspondiente). Cuentan con

los siguientes servicios:

o Servicio de Cuenta

o Tarjeta de Débito Platinum

o Movimientos llimitados sin cargo con Tarjeta de Débito Platinum

o Chequera sin cargo: La posibilidad de solicitar todas las chequeras de

pago diferido que necesite el cliente sin cargo, en forma ilimitada por

Internet o en forma telefénica.

o Resumen Online

35 "Select | Banco Santander - Santander.”

https://www.santander.com.ar/banco/online/select.
36 "Platinum - Select | Banco Santander - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/select/productos/platinum
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O

Pagos de Servicios, Impuestos y recarga de celulares

Transferencias

Servicio de Concierge Personal: Permite en Argentina y el resto del Mundo

realizar reservas en restaurantes, adquirir entradas de espectaculos,

realizar compras, planificar viajes y mucho mas.

Santander Inversiones

Servicio de Atencion Telefénica de postventa de Despegar.com: Asistencia

diferencial luego de haber adquirido un viaje en Despegar.com.

Sequros exclusivos con las Tarjetas Santander Platinum: Asistencia en

viajes, seguro de accidente de Viajes, seguro contra robo en cajeros,
compra protegida, seguro de alquileres de auto, beneficios en Aeropuertos,

seguro de Garantia Extendida, seguro de Precio Protegido.

Asistencia Integral Iké: Acceso al servicio de Asistencia Integral 1ké para
que el cliente y su familia estén protegidos. Con servicios de asistencia
vial, legal, médica, en viajes, de hogar, asesoramiento para PC,
conserjeria y proteccién de mascotas.

Tarjetas Adicionales sin cargo: El cliente puede compartir los beneficios de

sus tarjetas de crédito con quien desee.

Débitos Automaticos: Posibilidad de abonar las facturas de mas de 600

servicios con la Tarjeta Santander Visa sin hacer filas ni tramites.

Resumen anual de gastos: Un detalle con todos los movimientos

registrados en la cuenta a lo largo del afio, un desagregado de los
consumos realizados por cada una de las tarjetas que integran la cuenta y

un detalle anualizado de los débitos automaticos ingresados en la cuenta.

Centro de Atencidon de denuncias ante robo o pérdida de tarjetas.

Black®”: Aquellos clientes que posean ingresos minimos de $122.000, una

antigliedad laboral minima de 6 meses (empleados autébnomos o en relacién de

dependencia deberan presentar la documentacion correspondiente). Cuentan con

los siguientes servicios:

O

Servicio de cuenta

87 "Black - Select | Banco Santander - Santander."

https://www.santander.com.ar/banco/online/select/productos/black.
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a)

b)

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP

Tarjeta de Débito Black

Movimientos llimitados sin cargo con tu Tarjeta de Débito Black

Chequera sin cargo

Resumen Online

Pagos de servicios, impuestos y recargas de celulares

Transferencias

Servicio de Concierge Personal

Beneficios en Aeropuertos: Los clientes acceden a servicios personalizados

al momento de viajar:

Aeropuerto Internacional de Ezeiza: 4 pases VIP anuales; Asistencia
personal para la agilizacion de tramites migratorios, de seguridad, acceso a
la sala Aeropuertos VIPClub y 5 dias de parking bonificado. Este beneficio
estd sujeto a disponibilidad y es exclusivo con la Tarjeta Santander
American Express Black.

Acceso a sala VIPClub en aeropuertos nacionales: 4 pases anuales para
ingresar a las salas Aeropuertos VIPClub en vuelos nacionales. El beneficio
es exclusivo con la Tarjeta Santander American Express Black y no requiere
reserva previa, se encuentra sujeto a disponibilidad de sala al momento del
ingreso.

Membresia Priority Pass: Como titular de la Tarjeta Santander Black el
cliente se convierte en miembro de Priority Pass, que brinda acceso a mas
de 700 Salones VIP en aeropuertos de todo el mundo, sin importar la
aerolinea elegida.

Santander Inversiones

Servicio de Atencidn Telefénica de postventa de Despegar.com

Sequros exclusivos con las Tarjetas Santander Black: Asistencia al viajero,

seguro de accidentes en viaje, seguro de Garantia Extendida, compra
protegida, seguro de Pérdida de Equipaje, seguro de Demora de Equipaje,
seguro contra robo en cajeros, seguro de Alquileres de Auto y pérdida de
Conexion en Vuelo y demora en Vuelo (exclusivo para la tarjeta Santander
American Express Black).

Tarjetas Adicionales sin cargo

Débitos Automaticos

Asistencia Integral Iké

Resumen anual de gastos

Centro de Atencién de denuncias ante robo o pérdida de tarjetas




& Santander

e PARA JUBILADOS®: Dependiendo del ingreso minimo mensual que
presente el cliente, el servicio de cuenta (Cuenta Previsional, SuperCuenta
3, Infinity, Infinity Gold, Select Platinum o Select Black) del paquete
gue elija es GRATIS mientras cobre sus haberes jubilatorios en Santander.

e CUENTA BLANCA?®: A partir de la emergencia sanitaria mundial causada
por la pandemia del covid-19, el Banco Santander present6 una nueva
propuesta de valor enfocada al personal de la salud. Aquellos clientes que
trabajan como Médicos, servicio de hospitales, servicio de ambulancia,
farmacias, y fabricacién de equipos y medicamentos para la salud ahora

cuentan con beneficios y una linea de atencion exclusiva.

(2) Beneficios*: Destinados a todos los clientes y con el objetivo de ofrecer una

experiencia diferencial, Santander ofrece diferentes programas de beneficios.

e Compras*: Beneficios para todos los clientes en moda y accesorios,
automotor, cuidado personal, nifios, entre otros.

e Gastronomia*: Beneficios para todos los clientes en restaurantes y
servicios de delivery.

e Espectaculos*: Beneficios en exposiciones, obras de teatro y recitales.

e Viajes*: Beneficios en paquetes turisticos, hoteles, vuelos,pasajes de
micros, traslados en automoviles (Cabify).

e Beneficios American Express®: Si el cliente posee Tarjeta Amercian
Express obtendr4 beneficios exclusivos en viajes, gastronomia,

entretenimiento y estilo.

38 "para Jubilados | Banco Santander - Santander.”
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paquetes/jubilados
39 "Cuenta Blanca - Personal de Salud | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cuentas-y-paguetes/cuenta-blanca.
40 "Todos los Beneficios - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios.

41 "Beneficios en Compras - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/compras.

42 "Beneficios en Gastronomia - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/gastronomia.

43 "Beneficios en Espectaculos - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/espectaculos.

44 "Beneficios en Viajes - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/viajes.

45 "Beneficios American Express - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/beneficios-amex.
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e SuperClub“: Todas las compras que se realicen con Tarjeta Santander de
Crédito suman puntos SuperClub que se pueden canjear por viajes,
premios, espectaculos y comodines de ahorro.

e Women?*": Serie de servicios destinados a clientes mujeres donde podran
acceder a beneficios exclusivos de capacitacion, eventos y ahorro.

e |U%: Propuesta de beneficios pensada para aquellos clientes de un rango
etario entre 18 y 31 afios.

e NOVA?*: Paquete de diversos beneficios ideado para hijos de clientes que
tengan entre 13 y 18 afos.

e AAdvantage®: Programa de viajeros frecuentes mas reconocido del
mundo, se accede al programa comprando con las Tarjetas de Crédito
Santander / AAdvantage Visa y American Express, acumulando millas
AAdvantage para viajar por el mundo a través de American y mas de 20
aerolineas, incluidas todas las de la alianza oneworld.

e Sorpresa®’: Beneficios de grandes ahorros en marcas que los clientes

pueden acceder si se suscriben a través de su teléfono celular.

(3) Tarjetas®% Santander ofrece una amplia variedad de tarjetas adecuadas a las

necesidades de cada cliente.

e Visa Internacional

e Visa Gold

e Visa Platinum

e Visa Black

e American Express

e American Express Gold

e American Express Platinum

e American Express Black

46 "syperclub - Catalogo SuperClub de Santander." https://www.superclub.com.ar/.

47 "Beneficios de Women - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/women.

48 "Beneficios iU - Personas | Banco Santander - Santander.”
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/beneficios-iu.

49 "Beneficios NOVA - Personas | Banco Santander - Santander.”
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/beneficios-nova.
0 "AAdvantage - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/aadvantage

51 "Beneficios de Sorpresa - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/beneficios/sorpresa.

52 "Online Banking Personas | Banco Santander - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/banca-digital/online-banking.
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e Visa Recargable
e Débito
e Monedero Tag

e Tarjeta sin Contacto

(4) Servicios Estandar®: Destinados tanto a clientes particulares como a

empresas.

. Cuenta Corriente en pesos argentinos con chequera, que con debida
autorizacion, permite girar en descubierto.

. Cuenta Corriente Especial en pesos argentinos sin chequera.

. Tarjeta Santander para consultas y depésitos por ATMs.

. Tarjeta Santander Debito, sin costo para el primer titular.

. Costo de Mantenimiento de Cuenta bonificado por 180 dias.

(5) Servicios Opcionales®: Sumado a los servicios estandar, los particulares y

empresas pueden acceder a los siguientes servicios.
e Cuenta Corriente Especial en délares estadounidenses, sin costo de
mantenimiento.
e Resumen de cuenta unificado por todos los productos que el cliente posea.
e Catalogo bimestral de ofertas y beneficios.
e Acceso al programa SuperClub que permite redimir tus puntos acumulados

por increibles premios.

(6) Propuestas de Crédito®®: Correspondientes tanto a particulares como
empresas.

Corto plazo

Acuerdo en Cuenta Corriente
Cesion de cheques

Tarjetas de Crédito Business
Préstamos financieros
Prefinanciacion de Exportaciones
Financiacion de Importaciones

53 "Productos | Banco Santander - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/empresas/internacionalizacion/productos.
54 "Productos | Banco Santander - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/empresas/internacionalizacion/productos.
55 "Créditos - Personas | Banco Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/creditos
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Préstamo Productor

Largo plazo

Préstamos financieros

Préstamos prendarios

Leasing

Proyectos de inversion con garantia hipotecaria
Préstamos a tasa combinada

(7) Servicios Transaccionales®: Exclusivos para empresas. Les permite tanto a

sus clientes como proveedores realizar acciones de cobro y pago dentro del banco.

Cobros

Productos o servicios relacionados con la cobranza de fondos que
impliguen un ingreso de dinero en las cajas del Banco, los cuales
guedaran en la Cuenta Corriente hasta que el cliente disponga su uso.
Pagos

Productos o servicios relacionados con el egreso de fondos de las cuentas
de la empresa para eficiencia y seguridad al manejo de los pagos.

Plan Sueldo — Payroll — Pago de Néminas

Servicio de acreditacion de sueldos a los empleados de la empresa u
honorarios incluyendo expatriados y directivos. En todos los casos se

incluye Tarjeta de Débito.

(8) Operaciones de Negocio Internacional®: Pueden acceder clientes

particulares y empresas al plan International Desk.

Cartas de Crédito

Cobranzas documentarias

Garantias Stand-by Letter of Credit (SBLC), compromiso de la entidad de
realizar un pago en lugar del cliente a un beneficiario.

Regimenes informativos establecidos por el Banco Central de la Republica

Argentina

56 n

Servicios - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/pagar-y-

transferir/transacciones-internacionales/servicios.

57 "Comercio Exterior - Santander."

https://www.santander.com.ar/banco/online/empresas/comercio-exterior.
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. Transferencias y érdenes de pago.

(9) Inversiones®®: Se ofrecen distintas alternativas de inversion destinado a

clientes particulares y empresas. Para aquellos que decidan invertir, el banco

ofrece un asesoramiento personalizado en el Centro Integral de Inversiones.

e Super Plazo Fijo Tradicional
e Super Plazo Fijo Interesante
e Super Plazo Fijo Precancelable
e Super Plazo Fijo UVA (*)
e Super Plazo Fijo UVA Precancelable (*)
e Superfondos en Pesos
e Superfondos en Délares
e Bonos Publicos
o Letes - Letras del Tesoro
o Bonar - Puede ser en délares y en pesos.
o Bogar
o Bocones - Proveedores y Previsionales
o Bonos del Canje 2005
o Bonos del Canje 2010
o Cupbn de PBI
e Bonos Privados
e Acciones Locales
e CEDEARs

(10) Cajas de Seguridad®: Santander ofrece para todos sus clientes la opcién de

guardar sus objetos preciados en cajas de ultra seguridad. Quien contrata el
servicio decide el tamafio y la sucursal que le resulte mas conveniente, teniendo la

posibilidad de brindarle acceso a quien elija.

e Caja Chica

e Caja Mediana

58 "Inversiones - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/inversiones.

9 "Cajas de Seguridad | Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cajas-de-sequridad.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP



https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/inversiones
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/cajas-de-seguridad

& Santander

e Caja Grande

e Caja Extra-Grande

(11) Sequros®: A través del Banco, se ofrece a todos los clientes diferentes

coberturas de seguro.
e Seguro de Hogar y Vivienda
e Seguro de Auto
e Seguro de Accidentes Personales
e Seguro de Vida
e Seguro de Robo en cajeros Automaticos
e Seguro de Gastos Protegidos.
e Seguro de Compra Protegida
e Seguro de Proteccion Mévil
e Seguro de Proteccion de Cartera
e Seguro de Proteccion Masculina
e Seguro de Proteccién Femenina
e Seguro de Tarjeta de Crédito

e Seguro de ART para Personal Doméstico

(12) Work Café®: Santander cuenta con salas de coworking disponible para

clientes y no clientes, equipadas con mesas de trabajo, salas de reuniones,
conexién a redes Wi-Fi. Su reserva se realiza previamente y no posee costo

adicional.

60 "Seguros para Personas | Banco Santander"
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/sequros.

61 "work Café. Mucho méas que un banco y mucho mas que un ...."
https://www.santander.com.ar/banco/online/work-cafe.
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CAUSAS QUE APOYA

Santander basa su estrategia de sostenibilidad en los siguientes pilares®?:

v" GENERAR: Hacer bien nuestro negocio contribuyendo a la generacion de
valor.

v" INTEGRAR: Integrar en el negocio criterios éticos, sociales y ambientales.

v CONTRIBUIR: Contribuir al progreso social y econémico de las
comunidades en las que desarrollamos nuestra actividad.

v/ MANTENER: Mantener lazos estables y duraderos con los principales

grupos de interés.

Existen distintas iniciativas que implementa Santander en alianza con reconocidas
organizaciones y asociaciones focalizadas en la educacién, la insercion laboral, la

inclusion financiera y el cuidado del medioambiente.

o Educacién®

En Santander apuestan a la educacién considerandola como un motor del
desarrollo social, por eso centra gran parte de las acciones buscan mejorar la
calidad educativa. A través de distintas fundaciones se participa en distintas

iniciativas:

e Becas escolares: En conjunto con las organizaciones aliadas brindan becas,
apoyo y acompafamiento a jovenes de todo el pais para que puedan
continuar sus estudios escolares. Ademas, impulsan a jovenes y adultos a
la educacion terciaria y universitaria con talleres y apoyo.

e Innovacion pedagdgica: Colaboran con iniciativas que buscan capacitar a
docentes y alumnos en el uso de tecnologias y distintas plataformas para

gue las puedan incorporar en el aula.

62 "Nuestro Compromiso | Banco Santander - Santander Rio."
https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros/comunidad/nuestro-
compromiso.

63 "Educacién - Santander Rio." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-
nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/educacion.
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Padrinazgo de escuelas: Contribuyen con la formaciéon y capacitacién
docente y el fortalecimiento del proceso de aprendizaje de los alumnos.
También articulan acciones conjuntas con el objetivo de recuperar la
infraestructura y el equipamiento de instituciones educativas.

e Fomento de la lectura: Apoyan iniciativas que fomentan la lectura de libros
impresos y textos digitales. Ademas, auspicia la Maratén Nacional de
Lectura.

e Capacitacion docente: Suman esfuerzos con distintas organizaciones para

contribuir a la formaciéon docente en diferentes areas de conocimiento.

o Trabajo%

Santander apoya iniciativas que fomentan el desarrollo de habilidades para el
empleo y ofrecen acompafiamiento en el proceso de formacién e inclusién laboral
de jévenes y adultos. Creen que con la educacion pueden potenciarse la cultura del
trabajo y del emprendimiento, por eso apoyan programas que facilitan la insercién
laboral. A través de capacitaciones en economia, banca y finanzas buscan brindar
herramientas a jovenes de escuelas secundarias técnicas, con el fin de facilitar su

integracion desde las aulas hacia el sistema productivo local.

o Inclusiéon Financiera®

Santander facilita el acceso de comunidades no bancarizadas al sistema financiero.
Fomenta la insercion al sistema formal de sectores aislados con gran densidad de

poblacién que no poseen servicios bancarios a través de:

e Sucursales de integracion financiera: Brindan capacitacion digital,
oportunidades de empleo, inclusién y crecimiento.
e Red de Educadores Financieros: La Red de Educadores Financieros esta

integrada por voluntarios del Banco que brindan en todo el pais charlas de

64 "Trabajo - Santander Rio." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-
de-nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/trabajo.

8 "Inclusion financiera | Banco Santander - Santander Rio."
https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros/comunidad/descubri-lo-
que-hacemos/inclusion-financiera.
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O

educacion financiera adaptadas a las necesidades de distintas audiencias
(clientes y no clientes). Cada afio se capacitan a mas de 2.000 personas, a
guienes les brindan conocimientos necesarios para que puedan tomar
decisiones responsables y de manera independiente en la gestion de su

economia.

Medioambiente®®

Se mantiene un compromiso con la proteccion del medioambiente y la lucha contra

el cambio climético. A travées de la Politica de Cambio Climatico y Gestion Ambiental

el Banco se compromete a:

Mitigar y disminuir el impacto ambiental poniendo en practica planes y
acciones tanto en edificios como en sucursales.

Proponer practicas sustentables que mejoren el ambiente laboral y el
impacto en el cambio climético: Utilizar de forma eficiente los recursos
naturales, concientizar a empleados y clientes, medir y controlar nuestro
impacto en la Huella Ambiental, gestionar los residuos separandolos y
dandoles su respectivo tratamiento, implementar programas de eficiencia
energética y mejorar continuamente el desempefio medioambiental de las

operaciones.

En el afio 2017 Banco Santander definié el plan de Certificacion de la Norma ISO

14.001, normativa internacional de sistemas de gestibn ambiental que ayuda a

identificar, priorizar y gestionar los riesgos ambientales como parte de nuestras

practicas habituales.

O

Eficiencia energética:

Adoptan medidas que permiten mejorar el desempefio ambiental, haciendo un uso

mas eficiente de la energia. Comienzan con el recambio de luminarias LED para

toda la red de sucursales. Hasta el presente se realiz6 mas del 80% del total. Este

recambio contemplé el cumplimiento de la Ley de Seguridad e Higiene, que

66 "Medioambiente - Santander Rio." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-

de-nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/medioambiente.
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establece los minimos de iluminacién segun el puesto de trabajo. El edificio
corporativo esta disefiado bajo las normas Leadership in Energy and Environmental

Design (LEED) y esta certificado en la categoria Gold:

e Construido con funciones bioclimaticas para disminuir el consumo de
energia.

e Sistema especial de aire acondicionado, que busca el mayor
aprovechamiento de la diferencia de temperatura con el aire exterior.

e El disefio de las plantas maximiza el uso de la luz natural en todos los
espacios de trabajo.

e Terrazas verdes que favorecen la aislacion térmica y acustica del edificio, lo
qgue disminuye el escurrimiento de agua de lluvia a desagties publicos y
promueve a su vez la biodiversidad.

e Se adhiri6 al Protocolo de Finanzas Sostenibles de Argentina.

Relacionado al Desarrollo Sostenible, la organizacion participa de iniciativas
externas relacionadas tales como el Pacto Global de las Naciones Unidas, los
Principios de Ecuador, Principles for Responsible Investment (PRI), Carbon
Disclosure Project (CDP) y Banking Environment Initiative (BEI). También,
contribuye con diferentes instituciones y espacios de didlogo empresario como el
Consejo Empresario Argentino para el Desarrollo Sostenible (CEADS), el Instituto
Argentino de Responsabilidad Social (IARSE), Grupo de Fundaciones y Empresas
(GDFE) y Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP).
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INFORMES FINANCIEROS

BRIO:®

Datos del mercado Datos técnicos

Max 52 dias: 24,50 Min 52 dias: 20,50 P/E: 9,30 EBITDA(MM):
Max 252 dias: 24,50 Min 252 dias: 11,00 Beta: 0,80 Ventas: 52.159,00
Vol. Max 52 dias: 89.739 Vol. Min 52 dias: 0 Capitalizacion(MM): 52.325,00 P/Ventas: 1.00
Vol. Max 252 dias: 2.515.105 Vol. Min 252 dias: 0 P/BV: 2,10 ROE(%): 24,00

Rtado. Neto{MM): 5.601,00

Distribucién Geogréafica del Capital Social:®®

Zona geografica

Capital social (%)
Europa 77,10%
América 21,99%
Resto 0,91%

67 "Banco Santander Rio - BRIO - Puente."
https://www.puentenet.com/cotizaciones/accion/BRIO.

68 "Accion Santander | Accionistas e Inversores | Banco Santander."
https://www.santander.com/es/accionistas-e-inversores/accion-santander.
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ORGANIGRAMA

Organigrama
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& Santander organigruma

Comité de AAJ), Gobierno Societario
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Comité Auditoria- BCRA
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Organigrama: Sucursales
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DISTRIBUCION Y CANTIDAD DE EMPLEADOS

La organizacion cuenta actualmente con® mas de 8900 empleados distribuidos en

464 sucursales distribuidas en 22 provincias de la Republica Argentina.

..... +8.900
464 Empleados

Sucursales s

22

Provincias

69 "Quiénes somos - Santander Rio." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-

de-nosotros/quienes-somos.
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LOCALIZACION

Casa Central

La Casa Central de Banco Santander esta ubicada en Bartolomé Mitre 480, en la
Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.
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La adquisicibn mas reciente de la organizacion es su proyecto B2C mas grande
de la industria tecnoldgica en Argentina. Sus oficinas se encuentran ubicadas en

Uspallata 2953, Parque Patricios en la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.
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Sucursales
En lo que respecta a las sucursales, la organizacion cuenta actualmente con 464
en su haber, distribuidas geograficamente en Buenos Aires, Catamarca, Chaco,
Chubut, Cérdoba, Corrientes, Entre Rios, Jujuy, La Pampa, La Rioja, Mendoza,
Misiones, Neuquén, Rio Negro, Salta, San Juan, San Luis, Santa Cruz, Santa Fe,

Santiago del Estero, Tierra del Fuego y Tucuman.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Sencillo, personal y justo transmite cémo piensan y actdan todos los integrantes

de Santander y lo que sus clientes les demandan como banco. Definen los
comportamientos que guian sus actuaciones y decisiones ademas de la forma en

la que deben relacionarse con los clientes, accionistas y la comunidad.

La empresa ofrece un servicio accesible para los clientes, con productos sencillos,
faciles de entender y sin complicaciones. Al dirigirse hacia ellos, siempre utilizan un

lenguaje conciso, comprensible y claro.
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Se actualizan constantemente los procesos, simplificando las gestiones y
eliminando aquellos pasos considerados innecesarios para brindarles el mejor

servicio a todos los usuarios.

Santander se dirige a sus clientes de manera personalizada, ofreciéndoles
alternativas en cuanto a productos y servicios, para que decidan los que mejor se
adaptan a sus necesidades. El objetivo siempre va a ser que se sientan Unicos y
valorados. El trato con este publico se considera que sea de forma justa y equitativa,

siendo transparentes y resolviendo con la maxima rapidez y diligencia sus reclamos.

En cuanto a sus profesionales dentro de la organizacién, se apuesta a que
desarrollen todo su potencial y consigan alcanzar sus objetivos.

Las relaciones que se establecen desde el banco con los empleados, clientes y
accionistas siempre seran beneficiosas para ellos; Se destaca que el bienestar de

ellos es benévolo para la organizacion.

RED CULTURAL

e Comportamientos rutinarios: La rutina laboral de los empleados va a
depender del puesto de trabajo que ocupa, sea en una sucursal como en
casa central, donde operan los departamentos. En el caso de las sucursales,
existen dos tipos de rutinas:

1. SECTOR OPERATIVO: Los empleados tienen como horario de ingreso

09:45 am. antes de abrirse la atencién al publico, el sector realiza una serie
de acciones rutinarias: la apertura de los sistemas, tesoros y cajas de
seguridad; La habilitacion del uso de las férmulas prenumeradas (es decir,
formularios de plazo fijo o certificacion de cheques); El control de stock de
piezas (tarjetas) y la revision de la caAmara de Clearing, donde se encuentran

los posibles rechazos de cheques que emiten los clientes.

A partir de las 10:00 am. se realiza la apertura de cajas y es el momento
donde los operativos dirigen toda su fuerza laboral en atender las
necesidades de los clientes: Se reciben depdsitos; Se realizan cobranzas
de cuentas recaudadoras de empresas, tarjetas de crédito y cuotas de
préstamos; Ejecutan acciones de extraccion y pago a jubilados,

asignaciones y fondos de desempleo.
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Durante el horario de atencién al publico, los empleados realizan también
acciones de administracibn y control: Seguimiento de la planilla
balanceadora que contiene los movimientos contables del dia anterior,
corrigiendo desvios en caso de que existan. Ademas, el sector revisa el
sistema de gestion de clientes, donde se encuentran las quejas y reclamos
vinculados al sector; Controla el funcionamiento correcto de todas las
terminales de banca automética (cajeros automaticos y terminales de
depdsito); Verifica los saldos del tesoro gestionando pedidos, remesas y
colocacioén de los mismos con el fin de optimizar los gastos que incurren en

el presupuesto de la sucursal.

Finalizando el horario de atencién al publico a las 15:00 p.m, las tareas
restantes del Sector Operativo son balancear y recargar las unidades de
banca automética. También, realizan un balance de los fondos del tesoro y
los movimientos de la filial. Luego de haber cumplido con las tareas

asignadas, a las 17:15s finaliza la jornada laboral.

2. COMERCIAL: A pesar de realizar diferentes tareas, el sector comercial
cumple con el mismo horario laboral que el Sector Operativo. Ingresando a
las 09:45 a.m. las primeras acciones a realizar son la apertura de sistemas
y revision de los listados de campafias que cada recurso (empleado) tiene
asignado. Dentro de esos listados de campafias, se encuentran datos de
clientes con quienes el sector irda comunicandose a través de llamados y
correos electrénicos con el objetivo de ofrecer los productos inherentes a las
promociones para cumplir con los presupuestos bimestrales asignados.
Cabe sefialar que los empleados comerciales trabajan las campafas
asignadas fuera de la atencién al publico, como asi también la resolucién de
guejas y reclamos vinculados a la cartera individual y la revisién de mora, es
decir, aquellos clientes que deben ser contactados por deudas y solicitud de

cobranzas.

Durante el horario de atencién abierta al publico, realizan atencion al cliente

resolviendo problemas de clientes particulares y empresas.
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e Rituales: El ritual mas importante dentro de la organizacion que se replica
en todas las sucursales del pais es “La Semana Santander’’® donde se
celebra junto a todos los empleados el formar parte de una organizacion

lider, global, diversa, pero con una cultura coman.

En estas jornadas, celebradas cada afio en el mes de junio, el banco
desarrolla una serie de actividades que incentivan el orgullo de pertenencia,
se organizan conferencias de sostenibilidad e innovacion, se promueven
hébitos saludables e impulsan las iniciativas solidarias y deportivas para

realizar en equipo o en familia.

e Historias: Dentro de la organizacion circulan diferentes tipos de anécdotas,
algunas son de caracter informal y otras son compartidas desde Santander

para promover la unidad y el reconocimiento a sus empleados.

Por un lado, existen aquellos rumores o historias de empleados que han
realizado acciones que no coinciden con la cultura empresarial de
Santander, y por lo tanto han tenido sanciones y consecuencias
correspondientes, tales como el llamado de atencién por parte de un
superior, la rotacién a otra sucursal o incluso el despido. Este tipo de
comunicaciones informales demuestran que los empleados saben
reconocer qué acciones son éticamente correctas e incorrectas dentro del

ambiente laboral, teniendo en cuenta lo que se debe hacer y lo que no.

Por otro lado, aquellas historias que merecen reconocimiento por parte de
sus pares tienen la oportunidad de ser valoradas a través de la accion “Super
Experiencia”. Esta propuesta consiste en que un empleado puede nominar
a un compafiero en una categoria correspondiente, en la cual el nominado
efectud una accion diferencial que agregé valor a la cultura institucional.
Esta tarea realizada con éxito es analizada previamente por el departamento

de Recursos Humanos para después publicarse en la Intranet del banco.

Una de las historias conocidas’™ dentro de la organizacion es la del
empleado Agustin Herk, uno de sus clientes, Ramon, visita una vez por mes

la sucursal para la renovacién de plazos fijos y no esta muy familiarizado

0 "Semana Somos Santander: compartir una cultura comun."

https://www.santander.com/es/stories/semana-somos-santander-la-iniciativa-para-
promover-nuestra-cultural.
"L "Nosotros - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP


https://www.santander.com/es/stories/semana-somos-santander-la-iniciativa-para-promover-nuestra-cultura1
https://www.santander.com/es/stories/semana-somos-santander-la-iniciativa-para-promover-nuestra-cultura1
https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros

& Santander

con latecnologia. En una ocasién llegé a la sucursal con una caja de zapatos
para déarselas de regalo, y actualmente cada vez que visita se fija si el

empleado los est4 usando.

e Simbolos: Existen recompensas que se dan por el cumplimiento de
objetivos bimestrales, y reconocimientos anuales por parte de los jefes en
caso de que se den excelentes calificaciones en desempefio. Cabe aclarar
que el desempefio de la sucursal estd medido bajo el sistema de NPS
mediante el cual los clientes son encuestados a través de mail luego de
asistir a cada sucursal y las respuestas negativas por parte de los mismos
pueden influir directamente en la proporcion de cobro de los premios

mencionados.

Ademas, es posible tomar como simbolo presente en la organizacion, las
reuniones extralaborales que suelen organizarse como forma de festejo de
cada sucursal cuando se alcanzan objetivos o premios. Sumado a estas

reuniones, cada afo se realiza la tipica despedida de fin de afio.

Otro simbolo cultural importante para Santander y sus empleados es el
reconocimiento del trabajo en equipo. Este valor se ve reflejado en la
premiacion realizada desde la organizacion hacia aquellos equipos que
logran alcanzar objetivos extraordinarios asignados a modo de corregir
desvios que surgen en la operatoria diaria. Un ejemplo de este
reconocimiento puede ser que un equipo comercial de una sucursal logre

alcanzar los objetivos de camparfia bimestral.

Otras formas de reconocimiento para los empleados, es en dias de
cumpleafios en donde se brinda el flex day, el beneficio de tener el dia libre
gue a su vez regalan puntos flex acumulables para otro tipo de beneficios.
Ademas, en las sucursales se acostumbra a festejar los cumpleafios

llevando regalos y torta para compartir.

e Estructura de poder: La comunicacion entre empleados es del tipo lineal,
es decir, se respeta la jerarquia de cada empleado y el poder de la toma de

decision que conlleva su cargo.
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e Sistemade control’?: Con el fin de poder controlar que todos los empleados
estén alineados a los valores culturales impuestos por la organizacion,
Santander cuenta con distintos parametros para evaluar el nivel de

reconocimiento y respeto hacia la cultura empresarial:

CODIGO DE CONDUCTA

Dentro de la organizacion rige el Codigo de conducta y su politica de
sostenibilidad, en donde se establecen los principios éticos generales que
administran el trabajo: la igualdad de oportunidades, la no discriminacion, el
respeto a las personas, la conciliacién de la vida laboral y personal, y la
proteccion del medioambiente. El Codigo contempla las pautas de conducta
relacionadas con el cumplimiento de la normativa general y las situaciones
concretas como los conflictos de interés, el control de la informacion y la
confidencialidad, y la financiaciéon del terrorismo, entre otras. Para poder
llevar un control, cada afio se realiza una capacitacion virtual obligatoria
sobre el Cédigo de Conducta para todo el equipo. Por otro lado, existen los
cursos de tips con los valores de Santander que luego se evalla finalmente

para comprobar el conocimiento adquirido.

PREVENCION DE CONFLICTOS DE INTERES

Por otro lado, la Direccién de Cumplimiento y Conducta se encarga de
supervisar los temas vinculados a proteger la transparencia en el ambito de
la oferta publica. Ademas, se ocupa de garantizar el cumplimiento del
Cdédigo de Conducta en los Mercados de Valores. El Cédigo de Conducta
permite prevenir potenciales conflictos de interés, manejar correctamente la
informacion confidencial, asi como regular y controlar la operatoria tanto de
la Alta Gerencia y de los funcionarios cercanos al Mercado de Valores como

de todos nuestros empleados.

En todos los casos, los intereses generales del Banco priman sobre los
intereses de los particulares. Por eso, los miembros del Directorio deben
presentar un formulario al area de Cumplimiento y Conducta declarando las

relaciones personales o econdmicas que pudieran generar un conflicto de

72 "memoria - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-

a81f-4e41-82bd-7c044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-
+Santander .pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&useDefaultDesc
=0.
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interés. En el caso de que existiera alguna, el Director involucrado esta

obligado a abstenerse de votar o de participar en la reunion.

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL FRAUDE

La transparencia es sustancial en este contexto de empresa, €s por eso que
cuenta con una Politica Anticorrupcion que rechaza cualquier practica
corrupta; establece reglas y controles especificos con relacion a las ofertas
de regalos o invitaciones a funcionarios publicos, particulares y empleados
o directivos; y refuerza los controles contables y en los pagos. Cualquier
empleado puede denunciar un desvio o violaciéon a esta normativa en la
Direccion de Cumplimiento y Conducta. En caso de denuncia de fraude
interno, el Comité de Prevencion de ese tipo de fraude es responsable de
resolver la situacién del empleado involucrado. Este 6rgano esta formado
por miembros de distintas areas del Banco: Gerencias de Auditoria Interna,
Gestién y Desarrollo de Personas, Asesoria Juridica, Riesgo Operativo,
Seguridad Transaccional, Legales; y el Gerente de Red o del area central

donde ocurrié el supuesto fraude.

CANAL DE DENUNCIAS

Otro sistema de control que es Util a la hora de analizar el comportamiento
y verificar si los empleados estan alineados culturalmente, es el canal de
denuncias anénimo disponible para que clientes, proveedores, empleados y
personas de la comunidad en general en donde pueden reportar cualquier
desvio o violacién a las normas comprendidas en el Cédigo de Conducta.
Este tipo de controles son efectivos y tomados en cuenta, por ejemplo, en
2018 se recibieron 6 denuncias a través de estos canales, las cuales fueron
debidamente atendidas y remediadas, siguiendo las normas vy

procedimientos del Banco.

e Estructura de la organizacion: En cuanto a la estructura de la
organizacion, si bien se distinguen de forma evidente los puestos de trabajo
y sus correspondientes jerarquias dentro de la empresa, el didlogo es
abierto y siempre se toman en cuenta las propuestas o los problemas que
surgen desde los diferentes sectores o empleados. El trabajo en equipo es
importante y es con esta metodologia en donde se puede registrar la

comunicacion abierta y fluida. Esto permite el intercambio de ideas, algo que
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aporta significativamente para brindar la mejor solucién o la medida éptima
a las situaciones planteadas. De todas formas, en cuanto a las medidas de
seguridad de las sucursales, son cuestiones que se mantienen rigidas en
las cuales solo el personal encargado de este punto puede intervenir.

e Paradigma’™: En la organizaciéon, estad instalado el concepto de
“#EfectoSantander” una serie de lineamientos planteados como propuestas
de valor dirigido hacia los empleados. Esta propuesta esta basada en
distintos puntos que se ven reflejados en la gestion diaria de la organizacion.
En primer lugar, a lo que apela es a generar un impacto positivo, la
oportunidad de que el trabajo tenga un efecto significativo en el progreso
tanto de las personas, como de las empresas y de la sociedad. Por otro lado,
lo que busca es trabajar con profesionales con talento en un ambiente
dindmico y colaborativo, un ambiente en donde un individuo pueda
inspirarse e inspirar a otros. Ademas, se incentiva el crecimiento personal y
profesional destacando que el empleado es parte de una empresa lider y
global; uno de los propdsitos que pueden evidenciarse de forma clara a
través de las busquedas internas publicadas en la Intranet frecuentemente;
Si bien hay varias condiciones a cumplir, se incentiva constantemente el
crecimiento. Es esencial tener estudios de grado y a su vez, resultados
Optimos en las evaluaciones de desempefio y experiencia para poder
ascender o tener una rotacién. Por dltimo, y una de las cuestiones
fundamentales que rigen en la organizacion, es el respeto a sus empleados,

a la sociedad y al medioambiente.

POSTURA ETICA

La postura ética’™ de Santander tiene un enfoque conformador de la sociedad, ya
gue se compromete con todos sus publicos, aportando incluso en la comunidad en

aspectos que trascienden el negocio.

Santander trabaja en conjunto con organizaciones sociales y fundaciones para
llevar adelante programas educativos, de empleabilidad, inclusién financiera y

medioambiente en todo el pais. La prioridad para la organizacion es ser responsable

3 "Sé parte de nuestro equipo - Santander."

https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros/se-parte-de-nuestro-

equipo.
74 "Memoria de Sostenibilidad 2018 - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros/comunidad/memoria-de-
sostenibilidad-2018/
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en todo lo que lleva adelante, asumiendo un papel cada vez mas comprometido con
la sociedad, fomentando la idea de Banca Responsable e inclusién financiera de
aqguellos sectores menos bancarizados. Santander es pionero en esto, ya que su
principal misiébn como entidad es contribuir al progreso de las personas y las
empresas en los paises en los que opera, de una manera Sencilla, Personal y Justa.

Entre las acciones destacadas’® Santander realiza:

- Formacién: Capacitacion a mas de 1.000 personas en todo el pais a través
de la Red de Educadores Financieros.

- Comunidad: Ma&s de 174.000 personas alcanzadas por programas de
inclusion educativa, laboral y financiera.

- Integracion Social: Facilitaron el acceso a servicios financieros para mas de

250.000 personas en las Sucursales de Integracion Social.

- Educacién: La organizacibn mantiene convenios con mas de 80
Universidades ofreciendo programas de becas, practicas y premios.

- Voluntariado: Los empleados de Santander realizan acciones de

voluntariado con la comunidad

CORE BUSINESS

En una industria tradicional como lo es la bancaria, Banco Santander busca adaptar
su modelo de negocio a las tecnologias’® emergentes y al mundo multitasking. La
organizacion ha modificado sus herramientas y procesos haciendo de la tecnologia
su core business, diferenciandose de sus principales competidores en el mercado.
Con la implementacion de un equipo especializado dentro de su haber, denominado
Santander Tecnologia Argentina, el Banco cuenta actualmente con el proyecto B2C

mas grande de la industria tecnolégica en Argentina

A nivel global, Santander cuenta con un equipo de Tecnologia y Operaciones que
se desarrolla a nivel mundial para toda la empresa. Santander Global Tech’” opera

con el objetivo de convertir a la organizacién en la mejor plataforma abierta de

S "Comunidad | Banco Santander - Santander."

https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-nosotros/comunidad.

6 "santander Tecnologia Argentina | LinkedIn."
https://ar.linkedin.com/company/santander-tecnolog%C3%ADa-argentina.

7 "Nosotros - Santander Global Tech." https://santanderglobaltech.com/nosotros/.
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servicios digitales financieros a nivel mundial, desarrollando e implantando
soluciones financieras en un amplio espectro de tecnologias. Este equipo
especializado tiene como misién brindar apoyo a Santander para redefinir la banca
evolucionando hacia una plataforma abierta de servicios financieros a través de

soluciones globales y plataformas comunes, eficientes y flexibles.

ESTRATEGIA GENERICA

La estrategia genérica ayuda a comprender cuales son las areas esenciales y
puntos claves que necesita la organizacion para que sea redituable y asi identificar
la ventaja competitiva sobre las demdas entidades bancarias, pudiendo asi
reconocer la actividad medular de Santander.

e Ubicacién

Para realizar el andlisis sobre la ubicacion, Henry Mintzberg propone identificar el

posicionamiento de la empresa a través de tres niveles:

1. Corriente arriba: La organizacion se encuentra cercana a su materia prima
para luego realizar la distribucién de lo que se ofrece.

2. Corriente a bajo: La organizacion recibe a través de varios canales y
trabaja sobre la distribucién. Su foco es hacia el cliente, acercandose al
punto de venta.

3. Entre corrientes: La organizacion utiliza varios materiales para un unico
proceso. Por un lado, hay gran desarrollo para obtener un servicio o

producto y por otro lado, se realiza la distribucion.

En relacion a las distintas estrategias que brinda el autor, Santander puede
considerarse como una empresa Entre corrientes debido a que si bien su principal
“materia prima” son los recursos monetarios tangibles, la organizacion destina
también parte de su desarrollo a la obtencion de otros activos, que provienen de la
banca digital. Esos materiales convergen en un solo proceso productivo, que es el

conjunto de servicios financieros que se destina a diversos clientes.
e Diferenciacion

El valor agregado de una organizacion a partir de las actividades primarias como

las de apoyo:

e Las actividades primarias se refieren a la creacién o provision del

producto. Es decir, estan directamente asociadas al producto o servicio.
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e |Las actividades de apoyo son aquellas que ayudan a mejorar las

actividades primarias, brindando elementos que complementan.

La diferenciacion de la actividad medular de Banco Santander se encuentra en las
Actividades de Apoyo, mas especificamente en el desarrollo de la tecnologia. Como
hemos desarrollado anteriormente, la organizacion cuenta con el proyecto
Santander Tecnologia Argentina, destinado a sus consumidores y siendo el mas
grande de la industria tecnol6gica argentina. Tratando de adaptarse
constantemente a la vanguardia y los nuevos habitos de consumo de diferentes
generaciones, Banco Santander destina gran parte de su esfuerzo productivo a las
tecnologias emergentes. El proyecto mas actual es el proximo lanzamiento de una
fintech78, es decir una plataforma de pagos y transferencias, en conjunto con otras
entidades bancarias privadas con el fin de presentar mayor competitividad, acelerar
su actualizacion tecnolégica y la posibilidad a la digitalizacion de los
servicios. Ademas, el proyecto Openbank, un nuevo banco comercial de primer
grado perteneciente a la firma, ha sido aprobado por el directorio del BCRA y

comenzard sus operaciones en el pais en el primer semestre del 2021.
e FElaboracién

Analizando la matriz de Ansoff, que considera las variables de mercado y productos,
consideramos que Banco Santander pertenece a la categorizacion de Penetracion
de Mercado ya que comercializa un producto existente en el mismo mercado. La
organizacion busca seguir progresando vendiendo programas de beneficios o
sistemas de fidelizacion donde los elementos suelen ser similares. Para avanzar
dentro de un mismo mercado se apunta a convencer al cliente de la competencia
con elementos diferenciales (nuevos descuentos, alianzas con grandes empresas,
entre otros). También se apunta a potenciales clientes, quienes son captados a
través de campafias de marketing o publicitarias como lo fue en el caso reciente de
NOVA, un paquete de servicios destinado a jovenes entre 13y 18 afios y se llevé a
cabo en principio una campafa utilizando mailing para contactar a aquellos clientes

de Santander que tuvieran hijos en ese rango de edad.

8 "Play Digital, la fintech de los bancos privados para ... - Infobae." 24 jun.. 2020,
https://www.infobae.com/economia/2020/06/24/play-digital-la-fintech-de-los-bancos-
privados-para-competir-con-mercado-libre-suma-tambien-a-la-banca-estatal/.
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MODELO DE NEGOCIO: CANVAS

Segmento de mercado: En el caso de Banco Santander, este criterio del Modelo
CANVAS no aplica, ya que la organizacién no apunta a un nicho en particular. Su
amplia gama de servicios satisface las necesidades de diferentes segmentos de
clientes que comienzan desde los 13 afios, ofreciendo tarjetas recargables con
programas de beneficios, hasta jubilados desde los 60 afios en adelante con
paquetes de productos que se amoldan al presupuesto con el que cuenta el
beneficiado.

Propuesta de valor: El Modelo de Negocio de la organizacion se centra en este
aspecto. Con su modelo centrado en el cliente, la organizacién ofrece como
principal funcion el rol de intermediario entre las personas y el dinero, ofreciendo
una serie de servicios como cuentas, préstamos, descuentos, seguros, paquetes y
programas de inversion, amoldando sus servicios a distintos segmentos de rango
etario. Sin importar el tipo de cliente o su edad, el Banco siempre busca transmitirle
la confianza de un servicio seguro y personalizado con el fin de contribuir al

progreso de todas las personas.

Canales: El banco presenta diversos canales para ofrecer sus servicios a clientes
0 potenciales clientes. Utilizan venta telefénica usando bases de datos, digital a
través de correo electrdnico o la persona puede solicitar mas informacién en el sitio
web oficial o en las redes sociales y de manera presencial donde los representantes

de servicios al cliente brindan asesoramiento en las sucursales.

Relacién con clientes: Tanto la atencién pre como post venta de la organizacion
se llevan a cabo por todos los canales de comunicacién que cuenta Santander.
Antes de contratar un servicio, el cliente es contactado por un representante que le
brindard un asesoramiento personalizado, facilitandole toda la informaciéon que
necesite. En el caso que un cliente presenta problemas con su servicio adquirido, o
desea brindar una baja, el banco cuenta con Centros de Ayuda donde el
asesoramiento se realiza por los mismos medios mencionados anteriormente

(telefonica, virtual o presencial).

Flujo deingresos: Los principales flujos de ingresos que posee el banco provienen
del spread bancario, el costo de los servicios que ofrece, las comisiones cobradas
por seguros y mantenimiento de cuenta, los intereses de tarjetas de crédito y el

encaje de efectivo interbancario.

Recursos Clave: Banco Santander cuenta con tres tipos de recursos:
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1. Recursos Fisicos: Casa Central, Red de Sucursales, Recursos
Tecnoldgicos.

2. Recursos Econdmicos: Acciones en Bolsa, Encaje Bancario, fondos
comunes y plazos fijos.

3. Recursos Humanos: Empleados y proveedores.

Actividades Clave: Las areas de Marketing y Publicidad son consideradas clave
para la difusion de la empresa y los servicios que ofrece, con el fin de captar nuevos
clientes. En cuanto a las capacitaciones brindadas desde Santander Academia, son
esenciales para alcanzar un mayor nivel de profesionalizacion en los empleados,

como asi también actualizarse a la par de la industria y de los avances que presenta.

Asociaciones Clave™: Banco Santander mantiene alianzas con organizaciones
referentes en el ambito del turismo, con el fin de brindarle a sus clientes los mejores

beneficios al momento de realizar un viaje.

e American Airlines: A través de un acuerdo se ofrece un beneficio de sistema
de millas para aquellos clientes Select.

e Despegar.com: Para aquellos clientes que acumulen puntos con sus tarjetas
de crédito se ofrece un canje de puntos acumulados intercambiables para

vuelos, paquetes y hoteles.

Estructura de Costes: Los principales ingresos de la organizacion estan dirigidos
principalmente a la transformacién comercial y digital. A través de sus equipos de
Tecnologia y Operaciones, Santander desarrolla soluciones financieras en un

amplio espectro de tecnologias sobre todo tipo de plataformas®.

ATRIBUTOS DE LA IDENTIDAD

Santander posee varios atributos que permiten construir firmemente su identidad,

entre estos atributos, se pueden identificar los basicos y los discriminatorios.

En primer lugar, tomando como partida aquellos basicos, los individuos esperan de
cualquier entidad bancaria que les brinde confiabilidad y seguridad. Esta es una
caracteristica indispensable para el buen funcionamiento del banco. Los clientes
afiliados buscan que la empresa a la cual le confian sus recursos sea segura, ya

gue depositan gran parte de sus haberes en ellos.

9 "Beneficios y promociones para tus Viajes - Select | Banco ...."
https://www.santander.com.ar/banco/online/select/beneficios-en-viajes.
80 "Nosotros - Santander Global Tech." https://santanderglobaltech.com/nosotros/.
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En segundo lugar, en relacion a los atributos discriminatorios que presenta
Santander, se pueden identificar varios elementos diferenciales que se han ido
mencionando a lo largo de la elaboracion del trabajo. Puntualmente, se consideran
al modelo de negocio centrado en el cliente, brindando una serie de programas de
fidelizacion que se adecuan a las necesidades e intereses de las personas.
También, la tecnologia es una ventaja competitiva de Santander Argentina teniendo
en cuenta a las demas entidades.

La organizacion presenta también varios programas de beneficios, adecuados a
cada tipo de cliente haciendo el servicio ofrecido mas fiel y personalizado para cubrir
las necesidades que tiene cada afiliado.

Por otro lado, la tecnologia es uno de los principales ejes de la empresa, cada dia
invierte mas de sus esfuerzos en desarrollo de proyectos en los que se busca ser
la mejor plataforma abierta de servicios financieros para los consumidores. De
hecho, dentro del rubro, la organizacién se convirti6 en el banco argentino mas
premiado de la década por la publicacion especializada “The Banker"8!, obteniendo
la distincién 8 de los ultimos 10 afios. Entre las razones por las que Santander es
distinguido de sus competidores, es que en los ultimos afios ha tenido una
estrategia que le permiti6 convertirse en un banco cada vez mas digital.
Actualmente, es lider en el uso de tecnologia y ha apostado a la innovacién con el
disefio de su plataforma de scoring y otorgamiento de créditos hipotecarios, siendo

el primer banco de la Argentina en utilizar tecnologia cognitiva.

Dentro de sus iniciativas de banca digital, Santander cuenta con mas de 200
sucursales que cuentan con un nuevo proceso de apertura de cuenta digital, con
firma biométrica y nuevo modelo de autenticacion (huella digital / reconocimiento

facial).

Por otro lado, otros de los atributos considerados como discriminatorios es el clima
laboral. A partir de las Ultimas encuestas realizadas por parte de Great Place To
Work®, una empresa global de investigacién y asesoria sobre los climas laborales,

Santander quedé en el puesto numero cuatro en el ranking de “Los Mejores Lugares

81 "santander fue elegido mejor banco de Argentina - Revista ...." 2 dic.. 2019,

https://mercado.com.ar/protagonistas/santander-fue-elegido-mejor-banco-de-argentina/.
82 " os Mejores Lugares para Trabajar en Argentina, 2019 | Great ...."

https://www.greatplacetowork.com.ar/mejores-lugares-para-trabajar/los-mejores-lugares-
para-trabajar-en-argentina/2019.
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para Trabajar en Argentina, 2019” y en el quinto puesto en “Los Mejores Lugares

para Trabajar para Mujeres 2020”.

ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Comunicacion Interna

Intranet: Espacio donde se centra la comunicacién que establece el Banco con sus
empleados, con el fin de mantenerlos informados y reforzar su vinculo con la
transmisiébn de valores. Entre sus paginas, se puede encontrar anuncios
importantes, invitaciones a eventos, noticias destacadas, portal exclusivo para
voluntariado y acceso directo al portal de Santander Academia.

Santander Academia: Sitio web oficial de la organizacion exclusivo para
empleados donde su principal comunicacion es a través de cursos de formacion
académica. El objetivo es que sus empleados puedan seguir aprendiendo con el fin
de contar con la mejor capacitacion al momento de realizar su trabajo.

Chat Interno (CISCO Comu): Cisco es un medio de comunicacion interno que
funciona como un chat que los empleados pueden ingresar a través de su direccion

de correo electrénico organizacional (xxxxx@santanderrio.com.ar). En esta

herramienta se encuentran disponibles todos los empleados de la organizacién, lo
cual permite establecer una comunicacién a distancia o incluso una conversacion
entre empleados de sucursal y empleados de casa central.

Correo Electronico: A través de los emails que envia la organizaciéon a sus
empleados se consolida la comunicacion formal del banco. En la seccion

'~

“Santander al dia” se hacen anuncios formales relacionados a la operatoria que son
de vital importancia para que todos los miembros estén informados.

Teams: A través de la plataforma de Microsoft los empleados encuentran chats de
equipos afectados en actividades especificas lo cual facilita el didlogo entre equipos
de trabajo. Se utiliza principalmente para hablar de las tareas del dia, informar de
alguna problematica que surja en el momento y de otras cuestiones instantaneas

gue suceden en una rutina laboral.
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Comunicacion Externa

Correo Electrénico: Santander envia diariamente mails a clientes desde los

correos mails@news.santander.com.ar mensajesyavisos@mails.santander.com.ar

manteniendo un vinculo cercano y brindando informacion constante. EI primer
correo corresponde a mails sobre beneficios adquiribles para cada tipo de cliente y
eventos virtuales, mientras que el segundo corresponde a informar sobre los
movimientos que se fueron realizando en la cuenta bancaria del usuario, por
ejemplo, transferencias. En cada uno de ellos se mantiene el mismo estilo de
comunicacion en formato de imagen en donde prevalece la escala cromatica
caracteristica de Santander: rojo, blanco y gris. Por otro lado, hay representantes
que brindan soporte a través de mail con el usuario

nombreapellido@santander.com para consultas particulares. En cada

comunicacidon que envian, se expresa “jlmportante!: Recuerde que el Banco
Santander nunca le solicitard que ingrese sus claves, datos de tarjeta de
coordenadas o token a través de un e-mail, redes sociales, cadenas de WhatsApp
0 por SMS. Sus claves, datos personales y nimeros de cuentas bancarias son

privados” con el fin de aportar a la prevencion de fraude bancario.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP



mailto:mails@news.santander.com.ar
mailto:mensajesyavisos@mails.santander.com.ar
mailto:nombreapellido@santander.com

& Santander

O Santonder iU

Elpréstamo |
que te conviene mds,
estaen Santander.

= $300.000 = | 4

de $10.008,04

®

Para mis informacién ingresa aqul

App Santander: La aplicacion cuenta con opciones de gestion similares a la del
sitio web intentando facilitar las operaciones que se deben llevar a cabo por los
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Redes Sociales: Con el fin de fortalecer el vinculo con sus clientes, la organizacion
tiene presencia en diferentes redes sociales. En ellas, presentan diferentes piezas
comunicacionales para tener mayor difusién y alcance entre los usuarios. Todas las
cuentas estan vinculadas al sitio web oficial del banco

https://www.santander.com.ar/.

Pudimos observar que el contenido suele ser similar en todas sus redes
(exceptuando WhatsApp) predominando multimedia con disefios modernos que
respetan los colores institucionales: rojo, blanco, negro y gris.

Se busca interactuar con los usuarios de manera amigable, haciendo preguntas
abiertas para que interactien en los comentarios. Sin embargo, la mayoria de las
respuestas suelen ser de usuarios realizando consultas o reclamos relacionados al
servicio que ofrece Santander, todos ellos obtienen una respuesta personalizada
para poder asesorarlos por mensaje privado y gestionar sus casos de manera
directa.

A continuacioén, se desarrolla en detalle cada red social donde Banco Santander
Argentina tiene presencia:

Instagram: En esta red social el Banco posee una cuenta verificada con 153.000
seguidores. Utiliza las herramientas de publicacién de feed, historias e IGTV
publicando contenido de interés, institucional y comercial. El tono de comunicacion
gue utiliza es informal haciendo uso de emojis y hashtags (#) y esto se debe a que
se dirige principalmente a un publico millennial y centennial (NOVA, iU,
Universitarios).

Trabaja en conjunto con lideres de opinion, también llamados influencers, que
realizan acciones desde la cuenta del Banco como videos en vivo, recitales online
o charlas de asuntos de interés afines a la tecnologia, emprendimiento, salud entre
otros temas.

Facebook: La organizacion también posee una cuenta verificada en Facebook, que
tiene actualmente mas de 625.000 “me gusta”. El contenido es similar al de la
cuenta de Instagram, la diferencia esta en algunos posteos de efemérides y que en
este caso no se replican los posteos realizados con influencers. Se mantiene la
misma forma de comunicacion, aunque en esta red social abunda un publico de
mayor edad.

Twitter: Santander también posee una cuenta verificada en Twitter, con mas de
103.000 seguidores. El contenido es idéntico al de su cuenta de Instagram: no hay
variacion en los contenidos multimedia, lo Gnico que se realiza es adaptar el

mensaje al formato de tweet (con caracteres limitados).
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YouTube: El banco utiliza también YouTube, contando con 71.000 suscriptores. En
este caso, el contenido es Unicamente en formato video, habiendo publicidades,
tutoriales para el uso correcto de los servicios bancarios, contenido de interés para
emprendedores, mujeres, PYMES, entre otros topicos. También se utiliza la
herramienta de “videos en vivo” donde se realizan debates entre profesionales de
un tema de interés como tecnologia, salud o arte.

LinkedIn: En la reconocida red social del empleo, Santander Argentina cuenta con
mas de 294.000 seguidores. El contenido publicado es Unicamente institucional: el
objetivo es comunicar la vida dentro de la organizacién, las acciones de
responsabilidad social que realiza e invitar a la comunidad a diferentes eventos de
interés como conferencias online relacionadas al mundo de los emprendimientos y
negocios.

WhatsApp: Destinado a aquellos clientes que tengan dudas o consultas, pueden
realizarlas directamente a través del Asistente Virtual “Santi”, que es accesible a
través de WhatsApp las 24 horas del dia.

1812 .- ® 18:04 @83% - - 18:04
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2.Meso entorno
INDUSTRIA

El sector terciario®® es aquel sector econémico destinado a proporcionar servicios
necesarios para la sociedad, encargado principalmente del crecimiento de las
empresas y el capital humano. Dentro de este sector es posible encasillar a la
industria bancaria. Esta industria es considerablemente chica en comparacion con
otro tipo de industrias, en el pais operan 78% entidades financieras entre las cuales

varian su alcance, ya sea a nivel nacional, regional o provincial.

El servicio ofrecido por parte de la industria bancaria es considerado homogéneo,
cada una de las entidades propone el control y la administracion del dinero. Las
empresas financieras ofrecen primordialmente cuentas, tarjetas y préstamos. De
todas formas, si bien brindan servicios similares, cada uno de ellos se puede

diferenciar por los distintos beneficios que ofrecen.

Dentro de la industria analizada, las entidades bancarias se consideran que estan
en expansion debido a que si bien en Argentina, segun un informe realizado por el
Banco Central de la Republica Argentina, el 80% de los adultos tiene una cuenta
bancaria®, existe una “falta de percepcion de esa tenencia por una gran parte de la
sociedad”, ya que solo el 48% manifiesta poseer una cuenta. Hay cierto desafio en
hacer que aquellos que cobran un haber utilicen esa cuenta para otras funciones

basicas.

83 "Sector terciario - Enciclopedia Econémica." https://enciclopediaeconomica.com/sector-

terciario/.

84 "Némina de entidades - BCRA."
https://www.bcra.gob.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Sistema financiero nomina de e
ntidades.asp?bco=AAA00&tipo=1.

85 "E| BCRA publica el primer Informe de Inclusién Financiera." 22 nov.. 2019,
http://www.bcra.gov.ar/Noticias/Inf-inclusion-financiera-201901.asp.
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Poblacion adulta
con al menos
una cuenta

de deposito

Mota: En millones de adultos y como porcentaje
de la poblacidn adulta total y de cada género. EMueres  BHombres  @Tot
Fuente: COELSA e INDEC. '

Estudio realizado por el BCRA, 2019.

MERCADO

e Market Share: Como se ha mencionado anteriormente, en el caso de la
poblaciéon argentina tan solo el 80% de las personas se encuentran
bancarizadas®; Dentro de este porcentaje, un gran nimero se encuentra

actualmente adaptandose a los servicios de cobro y pagos digitales.

Considerando la participacion por parte de los individuos dentro del sistema
financiero, se puede comprender que Santander posee el Market Share®’

mas elevado comparado con otras entidades bancarias privadas.

Segun BSLatAm, portal web digital, especializado en investigaciones en
banca y seguros en América Latina, el estudio realizado mas reciente aloja
los siguientes resultados respecto al mercado argentino financiero, tomando
como variable la cantidad de titulares de tarjeta de débito que posea cada

entidad bancaria.

86 "E| BCRA publica el primer Informe de Inclusién Financiera." 22 nov.. 2019,
http://www.bcra.gov.ar/Noticias/Inf-inclusion-financiera-201901.asp.

87 "BSLatAm | Banco Santander Rio, Banco de la Nacion ...."
https://www.bslatam.com/Tendencias201501BancoSantanderRioBancoNacionArgentinaY
BancoNacionLideresEnCantidadDeClientesDeTarjetasDeDebitoEnArgentina.htm.
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Cuota del Negocio Bancario:

ene-19 feb-19  mar-19 abr-19  may-19  jun-19 k] ago-19  sep-139  oct-19  now-19 ene-20 Feb-20

cuoTa

Santander 1.3 .3 RN S 11,54 a4 .05 1.3 1.0 10,85 10422 10,85 10,7 1.0 .05
Galicia 10,7 10,722 RN s 11,05 10,72 10,6%% 10652 10,95 10,55 10,22 10,22 10,3 1.3 1.3
BBV A TA5 TE 7B TE T T4 T 7.5 T 6.9 B8 6.9 0,7+ 0.7
Macro 6.6 6.5 BB 6.6 6.6 BB 6.7 B8 6,37 6.5 B,5x B.2% 0,3 0.2
Peer Group

Supermvielle 294 2.8 2.8 2.7 2.7 2.7 26 2.6 2.6% 25 2.5 24 0,3 0.3
ITaU 1.6 16 1.5 1.5 1.5 1.5 14 1.5 1.5% 1422 1.4 1 0,3 0.3
ICBC 3.6 3.7 3.6 3.7 367 3.5 3.7 3.7 3.6% 34 3.4 34 0,65 0.5
HSEBC 4.5 4,37 4.5 4 B 4 5% 4,5 4 B d.55 4,62 4.7 d B 4.8 0,65 0.6
] Patagonia 297 3.0 314 297 2.9 3.0 o= A 3.0 2.8% 287 2.7 2.8 0,3 0.4
MNacion 15,1 15,3 14,3: 1.8 15,004 1543 15,23 15,43 16.4% 16,3 16,55 6.0 0,55 0
Provincia .27 T .0 7.6 7.6 T.A 7.6 T8 8.0 8.1 8.1 g0 0.2 0.2
Ciudad 3. 3.1 3.1 3 3.1 3.2 31 3.2 3.3% 3.3 3,3 3.2% 0,05 0.0

Bancos Piblicc

Bancos Privadc

Cuota de Préstamos Totales:

ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 oct-19 nov-19 ene-20 feb-20

CUOTA

Santander 10,0% 9,9% 10,1% 10,1% 10,0% 9,9% 10,1% 10,0% 10,0% 10,1% 10,2% 10,1% 10,0% 9,9%
Galicia 10,1% 10,4% 10,7% 10,7% 10,5% 10,4% 10,6% 11,1% 11,2% 11,1% 11,1% 11,3% 0,0% 0,0%
BBVA 7,6% 7,5% 7,6% 7, 7% 7,6% 7,5% 7,8% 7,6% 7,2% 7,1% 6,9% 6,8% 0,0% 0,0%
Macro 7,6% 7,7% 7,5% 7,3% 7,4% 7,5% 7,4% 7,5% 7,5% 8,0% 8,4% 7,9% 0,0% 0,0%
Peer Group 35,3% 35,4% 36,0% 35,7% 35,6% 35,3% 35,9% 36,2% 35,9% 36,3% 36,5% 36,0% 0,0% 0,0%
Supervielle 2,9% 2,9% 2,9% 3,0% 3,0% 3,0% 2,9% 2,9% 2,9% 2,9% 3,0% 3,0% 0,0% 0,0%
ITAU 1,5% 1,5% 1,5% 1,5% 1,4% 1,4% 1,4% 1,6% 1,4% 1,3% 1,3% 1,5% 0,0% 0,0%
ICBC 3,6% 3,6% 3,6% 3,7% 3,8% 3,8% 3,8% 3,8% 3,6% 3,5% 3,5% 3,4% 0,0% 0,0%
HSBC 3,9% 3,9% 3,9% 4,1% 4,2% 4,3% 4,2% 4,3% 4,2% 4,1% 4,1% 4,1% 0,0% 0,0%
Patagonia 3,0% 3,0% 3.2% 3,0% 3,0% 3,2% 3.1% 3,2% 3,1% 2,9% 3,0% 3,1% 0,0% 0,0%
Nacion 15,9% 15,4% 15,2% 15,2% 15,2% 15,1% 15,0% 15,0% 15,6% 15,6% 15,8% 15,5% 0,0% 0,0%
Provincia 9,2% 9,0% 8,9% 8,9% 8,9% 9,2% 9,1% 9,1% 9,1% 9,2% 9,3% 9,2% 0,0% 0,0%
Ciudad 3,8% 3,9% 3.9% 3,9% 4,1% 4,1% 4,1% 4,2% 4,2% 4,2% 4,2% 4,1% 0,0% 0,0%

Bancos Piblicos 34,8% 35,2% 34,9%

Bancos Privados 62,1% 61,7% 62,1%

Cuota de Depoésitos Totales:

ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19 jun-19 jul19 ago-19 sep-19 oct-19 nov-19 dic-19 ene-20 feb-20

CUOTA

Santander 12,3% 12,3% 12,0% 12,5% 12,5% 11,9% 12,1% 11,6% 11,2% 10,7% 11,6% 11,6% 12,2% 12,1%
Galicia 11,1% 11,0% 11,4% 11,2% 10,8% 10,6% 10,5% 10,7% 9,9% 9,6% 9,5% 9,7% 0,0% 0,0%
BBVA 7,9% 7,8% 7,8% 7,9% 7,5% 7,4% 7,2% 7,6% 7,1% 7,1% 7,0% 7,1% 0,0% 0,0%
Macro 6,5% 6,4% 6,8% 6,8% 6,7% 6,7% 7,1% 7,1% 6,2% 6,2% 6,0% 6,0% 0,0% 0,0%
Peer Group 37,8%  37,5%  380%  384%  37,5%  36,6%  369%  37,0%  344%  336%  34,1%  34,4% 0,0% 0,0%
Supervielle 3,0% 2,8% 2,7% 2,5% 2,6% 2,7% 2,5% 2,5% 2,5% 2,5% 2,2% 2,1% 0,0% 0,0%
ITAU 1,4% 1,4% 1,3% 14% 1,3% 1,4% 1,3% 1,3% 1,3% 1,4% 1,3% 1,2% 0,0% 0,0%
ICBC 3,2% 3,3% 3,2% 3,3% 3,3% 3,1% 3,5% 3,3% 3,3% 3,1% 3,0% 3,1% 0,0% 0,0%
HSBC 5,1% 4,9% 5,1% 5,1% 5,5% 4,9% 5,1% 4,9% 5,0% 51% 4,9% 5,4% 0,0% 0,0%
Patagonia 2,8% 2,9% 3,1% 2,9% 2,8% 2,9% 2,9% 2,9% 2,6% 2,7% 2,6% 2,6% 0,0% 0,0%
Nacién 16,6% 17,4% 16,8% 16,6% 17,2% 17,8% 17,8% 18,1% 19,1% 19,2% 19,6% 18,8% 0,0% 0,0%
Provincia 8,8% 8,4% 8,1% 7.8% 7,8% 8,3% 8,0% 8,2% 8,3% 8,5% 8,7% 8,5% 0,0% 0,0%
Ciudad 3,3% 3,3% 3,3% 3,3% 3,1% 3,3% 3,2% 3,3% 3,3% 3,4% 3,4% 3,2% 0,0% 0,0%
Bancos Piblicos 33,2%  33,5%  326%  32,0%  325%  341%  33,7%  34,0%  355%  359%  363%  353% 0,0% (X3
Bancos Privados 66,4%  66,1%  67,0%  67,6%  67,0%  655%  660%  657%  642%  637%  63,3%  644%
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Resumen de la posicion del Banco Santander al mes de febrero 2020:

Febrero 2020 4 Cuota jzrs) Febrero 2020 4 Cuola jers)
Stock Stock

(ARS Bn) Cuota ™ 3IM 12M (ARS En) Cuota ™ 3M 12M

Préstamos Totales 248 9.9% -17 -30 0 Depésitos Totales 541 121% -2 58 -19
Préstamos $ 202 9.6% -24 -17 -1 Depésitos $ 370 1,1% 15 88 135
Hipotecarios 17 4,6% 11 27 44 Vista 173 11.9% 41 -2 95
Prendarios 17 19.3% 8 8 142 Caja de Ahorro 72 10.7% 3 39 44
Personales 23 5.3% -9 -40 -152 Cuenta Corriente 95 13.7% 65 -68 106
Tarjetas 106 17.5% -37 -10 309 CC Remunerada 56 17.1% 45 1.515 249
Comerciales 39 4.4% -20 -78 -327 Plazo Fijo 141 1% -22 -42 130
Préstamos USD &b 10,8% 6 -56 24 Depésitos USD 171 151% -546 41 -210
Negocio Bancario 902 11,0% -29 -4 -54 FCI 93 9.2% 25 -8 -174

PRINCIPALES CLIENTES

En cuanto a sus clientes, Banco Santander los divide en dos categorias: clientes
particulares (personas fisicas) y clientes empresas (personas juridicas). Tomando
en cuenta esta division, cada categoria tiene su criterio de segmentacién, en ambos
casos el criterio es segun el grado de ganancia o facturacion que posea el

beneficiado.
Los clientes particulares pueden ser:

e Supercuenta: Unico requerimiento es presentar el DNI.

e Supercuenta 3: Ingresos minimos netos mensuales $30.000.
e Infinity: Ingresos minimos mensuales $47.000

e Infinity Gold: Ingresos minimos netos mensuales $60.000

e Select Platinum: Ingresos minimos mensuales de $105.000
e Select Black: Ingresos minimos mensuales de $150.000

En el caso de los clientes empresas, se divide en:

e PYME 1: Hasta 70

e PYME 2: hasta 35 mil

e Cuenta corporativa: mas de 70 millones

e Cuenta Comercio: Destinada a personas que posea un negocio. En este
caso no hay minimo de facturacion.

e Cuenta AGRO: Destinada a personas que se dedican a la actividad

agropecuaria. En este caso no hay minimo de facturacion.
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La organizacién prioriza a los clientes que considera mas rentables, que se
comprenden a empresas que poseen grandes acuerdos con Santander como
YPF, ACINDAR, SIDERAR o Loma Negra. En el caso de los clientes
particulares, tienen una mayor ventaja y un trato diferencial en sucursales o
asesoramiento aquellos que presentan una mayor ganancia, es decir los

clientes Select.

COMPETENCIA

Hiper-competencia: Para mantenerse dentro de un mercado donde los productos

son homogéneos entre si, las organizaciones deben presentar aspectos
diferenciales que potencien tanto el nivel de productividad y eficiencia del banco

como asi también posibilitar la mejora de la experiencia al cliente.

8E| mercado financiero se esta transformando aceleradamente y se transita una
nueva etapa marcada por el cambio tecnolégico, una mayor competencia, la
necesidad de lograr eficiencias y el crecimiento del ahorro, del crédito y los negocios
financieros. Hoy en dia, la tecnologia aplicada a la actividad bancaria es una
cuestién donde los bancos enfocan sus esfuerzos y presupuestos. En el caso de
Santander®, mantiene una estrategia que le ha permitido convertirse en un banco
cada vez mas digital, siendo lider en innovaciones experimentando con nuevos

productos, canales de entrega y analitica.

Benchmarking

Banco Galicia®

Es uno de los principales bancos privados del sistema financiero argentino al igual
gue Santander. Como banco universal, y a través de distintas companiias vinculadas
y de variados canales de distribucion, ofrece una amplia gama de servicios
financieros a mas de 3 millones de clientes, tanto individuos como empresas, y
opera una de las mas extensas y diversificadas redes de distribucion del sector

financiero privado argentino. El titular del 100% de las acciones de Banco de Galicia

88 "Banca minorista 2020 - PwC Argentina."
https://www.pwc.com.ar/es/publicaciones/assets/banca-minorista.pdf.

89 "santander, elegido mejor banco de Argentina por The Banker." 29 nov.. 2019,
https://www.eleconomista.com.ar/2019-11-santander-elegido-mejor-banco-de-argentina-
por-the-banker/.

9 "Informacion Corporativa - Banco Galicia."
https://www.bancogalicia.com/banca/online/web/Institucional/InformacionCorporativa.
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y Buenos Aires S.A.U. es Grupo Financiero Galicia S.A., una sociedad holding de

servicios financieros.

Su visién®! es ser el mejor Banco Universal de la Argentina: el preferido por los
clientes y los colaboradores, y el que genera mas rentabilidad.

La misidon es proporcionar a los clientes una experiencia diferenciadora mediante
un conocimiento profundo de sus necesidades financieras y un equipo de personas

motivado y cercano para asi convertirse en su banco principal.

En cuanto a los valores en primer lugar esta el Entusiasmo, el cual se refiere a
trabajar con pasion, alegria y optimismo, generando un buen clima laboral, propicio
para la formacién de equipos motivados y cultura de responsabilidad por resultados.
Por otro lado, esté la Innovacion, es decir, la capacidad de generar e implementar
nuevas ideas y/o soluciones que permitan la mejora continua y la proactividad frente
a las necesidades de los publicos. La Cercania es otro de los valores del banco,
gue se refiere a saber escuchar activamente las expectativas del otro para poder
brindarle respuestas acordes a sus necesidades, manteniendo siempre una actitud
de respeto, servicio y cordialidad. Finalmente, el Compromiso, referido a
involucrarse con los objetivos propios, colaborar con los de los demas y dar lo mejor
de cada uno para alcanzarlos, buscando un equilibrio entre los resultados

econdmicos, el buen clima de trabajo y la sustentabilidad.

Después de analizar diversas variables tales como cartera de productos,
comunicacion 2.0, RSE, entre otros; Podemos denotar que la organizacion presenta
una gran similitud en cuanto a Santander. Sin embargo, logramos encontrar una

cierta ventaja en sus estrategias de comunicacion y publicidad.

Luego de la crisis econdmica del 2001, las organizaciones, y en particular los
bancos, se han orientado a optimizar sus recursos, de manera tal de lograr
aumentar su rentabilidad sin incrementar demasiado sus presupuestos de
marketing. En este contexto, el Banco Galicia buscaba optimizar sus campafas de
marketing para adquisicion de nuevos clientes, activacion o incremento de uso de
diversos productos. Siguiendo los parametros para una campafia de marketing

exitosa, la organizacion analiz6 sus datos para generar modelos que le permitieran

91 "misi6n, vision y valores - Banco Galicia."

https://www.bancogalicia.com/banca/online/sustentable/web/BancoGaliciaSustentable/nue
stragestionsustentable/Vision-Mision-

Valores/!'ut/p/z0/04 Sj9CPykssyOxPLMnMzOvMA(fljo8ziL OxNnD28TQy9DbzcLQ0cLZ0CHd
38AgK9DUz0C7IdFQEmwq1j/?uri=wp.operations:onWindowStateMinimized(Z7_814CHK4
1K0JG90A9BOQAFNPQOKS1).
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mejorar sus campafas de marketing, realizando modelos para adquisicion de

nuevos clientes en productos como Seguros de Auto y Seguros de Hogar.

En cuanto a materia publicidad, por mas de una década el Banco ha utilizado una
campafa destacada por su creatividad y su sostenibilidad en el tiempo. La "pareja
del Banco Galicia"%, conocidos como Marcos y Claudia (interpretados por los
actores Gonzalo Suarez y originalmente Paola Barrientos), hicieron furor

aprovechando las ofertas y promociones que daba la tarjeta en diferentes rubros.

La campafia le ha permitido al Galicia acceder al top of mind de los clientes, ser el
de mayor recordacion de la categoria, posicionar a los Puntos Quiero como un
genérico en el mundo de los beneficios, y acompafiar a todos los cambios dentro
de la organizacién, como lo son los del tipo tecnoldgico.

En el afio 2018, la actriz principal de la publicidad (Paola Barrientos)®® decidid
retirarse para dedicarse a proyectos personales. Esta situacion que podria haber
tenido un impacto negativo para la organizacién, fue aprovechada como una
oportunidad. La agencia Mercado McCann supo utilizar la creatividad para continuar
con la serie de comerciales protagonizados por la pareja, creando la pieza
publicitaria “Honestidad” donde supieron darle un giro divertido al cambio de actriz

protagodnica.

A pesar de las maodificaciones sufridas, la pieza publicitaria ha sido reconocida tanto
a nivel nacional como internacional. Por mas de una década, el banco ha liderado
las premiaciones de publicidad en la terna de servicios financieros, destacando sus
victorias mas recientes en los premios Effie Argentina® con el premio de bronce en

categoria “Influencer” y el premio de plata en la categoria de Servicios Financieros.

Es importante conocer la ventaja que lleva la competencia en materia
publicitaria/comunicacional, ya que actualmente el posicionamiento y el accionar de
branding que aporta valor a través de medios digitales van a permitir que una
empresa pueda incrementar sus ventas y consolidar su imagen en la mente de sus

publicos.

92 "Caso de éxito: Banco Galicia — BeSmart." https://besmart.company/caso-de-exito-
banco-galicia/.

93 "Por qué cambio la protagonista de "la pareja del Galicia" - Clarin." 30 mar.. 2018,
https://www.clarin.com/economia/publicidad-verdad-va-dentro 0 B1 701ngM.html.
% "Ganadores 2019 - Effie Argentina - Ganadores."
http://www.effieargentina.com.ar/ganadores.
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Grupos estratéqgicos

Para realizar el analisis de la competencia del Banco Santander, se tomaron en

cuenta tres grupos estratégicos: Banco Industrial y Comercial de China (ICBC),

BBVA Francés y Banco Galicia. Estas entidades fueron seleccionadas teniendo en

cuenta tres variables principales, tales como su diversidad de productos y servicios,

el patrimonio neto de cada una y su responsabilidad social empresarial.

BANCO

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

IcBC )

Objetivo®: crear valor social a largo plazo, invirtiendo recursos
econdémicos y humanos, a iniciativas que tiendan al desarrollo sustentable

de las empresas y de las personas de nuestro pais.

e Fundacién ICBC: lleva 44 afios de actividad en la Argentina, y
fomenta el comercio exterior, desarrollando sus iniciativas a partir
de tres pilares esenciales: Instituto de Comercio Internacional: a
través de la carrera de Comercio Exterior, cursos y seminarios;

Programas de desarrollo de Consorcios de exportacion; Cultura.

BBVA

Objetivo®: mantener su compromiso con la integraciéon de la
Responsabilidad Corporativa y su contribucion a los diferentes grupos de
interés. Estan comprometidos con el desarrollo sostenible y una banca
responsable, formando parte de diferentes iniciativas internacionales
relacionadas a temas como: Consejo de Autorregulacion del Cédigo de
Practicas Bancarias (CPB); Asociacion Cristiana de Dirigentes de

Empresa - ACDE; Asociacion de Leasing de Argentina; entre otras.

e Fundacién BBVA: se centra en el impulso y promocion del
conocimiento en las areas de Medio Ambiente, Biomedicina y
Salud, Economia y Sociedad, Ciencias Basicas y Tecnologia y
Cultura; promoviendo la formacién avanzada, desarrollando y

% "R.S.E | Responsabilidad Social Empresaria | ICBC."
https://www.icbc.com.ar/institucional/responsabilidad-social-empresaria.

% "Informe de Banca Responsable - BBVA." 31 dic.. 2018,
https://www.bbva.com.ar/content/dam/public-

web/argentina/documents/avisos/repositorio/IBR 2017 WEBfinal tcm1303-751017.pdf.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP



https://www.icbc.com.ar/institucional/responsabilidad-social-empresaria
https://www.bbva.com.ar/content/dam/public-web/argentina/documents/avisos/repositorio/IBR_2017_WEBfinal_tcm1303-751017.pdf
https://www.bbva.com.ar/content/dam/public-web/argentina/documents/avisos/repositorio/IBR_2017_WEBfinal_tcm1303-751017.pdf

& Santander

financiando proyectos de investigacion, difundiendo conocimiento
y reconociendo publicamente la labor de investigadores y
profesionales.

DI

Objetivo®”: ser una fuerza de cambio positiva basada en sus valores y
principios corporativos y en la ética de hacer negocios con el objetivo de
dar respuesta a las expectativas de nuestros grupos de interés. Tiene la
conviccion de que un desarrollo econdémico soélido so6lo puede alcanzarse
si se considera a su vez el cuidado del medio ambiente y desarrollo del

entorno social.

e Fundacién Banco Galicia: Los principales pilares de la estrategia
de sustentabilidad de la entidad son promover una manera de
hacer negocios que contemple el entorno, desarrollar acciones
concretas que agreguen valor a todos los grupos de interés y
acompafar el negocio del Banco fortaleciendo una “Experiencia

diferenciadora del Cliente”.

BANCO

DIVERSIDAD DE PRODUCTO

Tarjetas®: ICBC MasterCard Black, ICBC Visa Platinum, ICBC Start
Visa
Paquetes®®: ICBC Exclusive Banking, ICBC Premium Banking, ICBC

Start, ICBC Plus y Classic

Seguros?®: Seguro de hogar, Seguro de vida, Seguro de accidentes
personales, Seguros de tecnologia protegida, Proteccion en cajeros

automaticos, Seguro de auto, Seguro integral de comercio.

97 "Nuestro compromiso - Galicia Sustentable."
http://www.galiciasustentable.com/banca/online/sustentable/web/BancoGaliciaSustentable/

nuestragestionsustentable/Nuestrocompromiso/.

% "Tarjetas | Saca la tuya Online y 100% Bonificada Acé | ICBC."
https://www.icbc.com.ar/personas/productos-servicios/tarjetas.

9 "paquetes | Cuentas, Productos y Servicios a tu Medida | ICBC."
https://www.icbc.com.ar/personas/productos-servicios/paguetes.

100

"Seguros | Accedé al Seguro que Buscas | ICBC."
https://www.icbc.com.ar/personas/productos-servicios/seguros.
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Tarjetas'®!: Tarjeta Visa Signature LATAM Pass, Tarjeta Mastercard
Black LATAM Pass, Tarjeta Visa Platinum LATAM Pass, Tarjeta
Mastercard Platinum LATAM Pass, Tarjeta Visa Gold LATAM Pass,
Tarjeta Mastercard Gold LATAM Pass, Tarjeta Visa Internacional,
Tarjeta Mastercard Internacional, Tarjeta BBVA Xeneize, Tarjeta
BBVA River, Tarjeta BBVA Peugeot, Tarjeta de Débito.

Beneficios!?% Programa BBVA LATAM Pass. Un programa con el
BBVA gue se suman millas para viajar por Argentina o recorrer el mundo
con LATAM.

Seguros®: De vida, Accidentes Personales, Accidentes Personales
Senior, Accidentes Personal Transito, Accidentes Personales para
Personal Domeéstico, De hogar, Autos, De robo de cajeros,
Tecnologia portatil, Bolso protegido, Notebook protegida, Bicicletas,
Compra protegida, Consumo garantizado, Desempleo, Proteccién

celular, Home warranty.

Tarjetas'%: Tarjeta Galicia Débito, Tarjeta Galicia Crédito: Visa
Internacional, Mastercard Internacional, American Express®

Internacional, Visa Gold, Mastercard Gold, American Express Gold.

Tarjetas Galicia Regalo

Beneficios!®: Quiero!: Beneficios en viajes, ahorros en las mejores

marcas y rubros, canjes por productos, vouchers, entre otros.

Seguros?: Auto, Hogar, Celular, Bicicleta, Vida, Bolso Protegido,
Tecno Portatil, Proteccién Integral, Fondo Futuro.

101 "Tarjetas | BBVA Argentina."
https://www.bbva.com.ar/personas/productos/tarjetas.html..
102 "programa de Beneficios | BBVA Argentina."
https://www.bbva.com.ar/personas/productos/programa-beneficios.html.
103 "Seguros | BBVA Argentina.”
https://www.bbva.com.ar/personas/productos/seguros.html.

104 "Banco Galicia Eminent, ofrece los productos y servicios mas ...."
https://www.bancogalicia.com/.

105 "Banco Galicia Eminent, ofrece los productos y servicios mas ...."
https://www.bancogalicia.com/.

106 "Banco Galicia Eminent, ofrece los productos y servicios mas ...."
https://www.bancogalicia.com/..
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BANCO PATRIMONIO NETO? (Segun informe realizado por el BCRA en
diciembre del 2019 en importes en miles de pesos).

ICBC @ $37.115.215

$63.748.178

BBVA

$77.911.473

DIAMANTE COMPETITIVO DE PORTER

1. Condicion de los factores: Para que la industria banquera funcione sin
interrupciones, debe contar con ciertos factores activos que hacen al amplio

ejercicio de la actividad.

En primer lugar, las leyes bancarias sancionadas por el gobierno se
encargan de regularizar la actividad, impulsando a un comportamiento ético,
responsable y confiable para los clientes. Estas leyes se actualizan
constantemente, requiriendo de una constante atencién por parte de los

bancos para aplicarlas a su accionar diario.

Otro factor importante a destacar es la presencia de un personal capacitado
en estudios econémicos, todos los bancos requieren de empleados con
conocimientos en el area para brindar la mejor experiencia al cliente,
ajustandose siempre a sus necesidades. Ademas, el contar con una
infraestructura funcional a la rutina laboral es indispensable, aquellas
sucursales que presenten innovacion y modernidad seran destacas y

diferenciadas de su competencia.

Finalmente, las telecomunicaciones son un valor fundamental a la actividad

financiera. Los bancos invierten en investigacion y desarrollo de tecnologia

107 *patrimonio Neto - BCRA."
https://www.bcra.gob.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Patrimonio _neto.asp.
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creando una posicion competitiva. Entre las principales destacadas en este
punto se encuentra Santander, que actualmente invierte millones destinados

a avances tecnolégicos buscando no estancarse dentro del mercado.

2. Condiciones de demanda interna: Cuando hablamos de la industria
bancaria, podemos definir que su demanda es alta, ya que la dependencia
de este servicio esta contemplada bajo los criterios legales impuestos por
el Gobierno Nacional. Esto quiere decir que, segun las regularizaciones
laborales, el trabajar “en relacion de dependencia™® debe estar
“formalizado” siendo fundamental de que los empleadores respeten el
derecho basico a “estar en blanco”. Se considera basico porque es el primer

eslabon en la cadena de los derechos del trabajador.

Esto se relaciona con la industria ya que el empleado registrado, esta
amparado por la Ley 26.704%, conocida como “Cuenta Sueldo”. En esta ley
explicita que cada empleador esta obligado a abrir una cuenta al nombre del
empleado para pagarle el sueldo de una manera segura, registrada y tenga
todos los beneficios de una cuenta bancaria, obteniendo descuentos y
beneficios en sus compras por tarjeta de débito aumentando su poder
adquisitivo!'®, Actualmente, la disputa entre los distintos bancos se enfoca
en la realizaciébn de convenios con grandes empresas, quienes haran la
diferencia en el alcance de venta de servicios que posee un banco. Sumado
a esto, Santander busca expandir su competitividad persuadiendo a
aquellos potenciales clientes que cobren su sueldo a través del banco,
ofreciendo una amplia cartera de servicios diferenciales y beneficios

adaptados a la necesidad de cada cliente.

3. Industrias relacionadas: Para el mercado analizado, existe una alta
dependencia hacia dos industrias que son consideradas sumamente

importantes para el funcionamiento bancario:

Por un lado, la funcionalidad correcta de un banco requiere del
acompafiamiento de la industria de seguridad privada. Esta dualidad se

debe a que ciertas acciones de la rutina diaria bancaria necesitan del

108 "Conozca sus derechos | Buenos Aires Ciudad - Gobierno de ...."

https://www.buenosaires.gob.ar/gobierno/trabajo/conozca-sus-derechos.
109 | ey 26.704 - Jus.gob.ar - Infoleg."
http://servicios.infoleg.gob.ar/infoleglinternet/anexos/185000-189999/187959/norma.htm.
110 »cyenta sueldo » Derecho facil." http://www.derechofacil.gob.ar/leysimple/cuenta-
sueldol/.
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accionar de la industria: tales como el traslado de dinero a través de
camiones de caudales, la presencia de personal de seguridad en sucursales
(reglamentado y exigido por el BCRA y supervisado por personal de policia
diariamente), el servicio de correos y corresponsalia de agencias de pago.
Para poder llevar a cabo estas funciones, se requiere de un personal que
brinde confianza, que siga los lineamientos de un protocolo de proteccion y
seguridad para con su cliente manteniendo una relacién dentro del margen

licito, ético y respetuoso®!l.

Por otro lado, con los avances tecnoldgicos en materia financiera damos
cuenta que la industria de telecomunicaciones favorece a la actividad
bancaria y su alta productividad. Actualmente, todas las transacciones
vinculadas al banco se realizan a través de internet, si no existe un correcto
funcionamiento el Banco no puede operar con regularidad. Un ejemplo
donde se puede divisar esta relacion indispensable entre las industrias,
puede ser las operaciones de transacciones, que se efectlian en la red de
sucursales, convergen a un host de comunicaciones, el cual debe estar

sustentado por internet a través de una fibra optica.

A la vez estas dos industrias mencionadas se relacionan entre si, ya que la
combinacion de ambas, favorecen a la confiabilidad que posea un banco.
En el caso de Santander, se realiza de manera rutinaria en todas las
sucursales el monitoreo remoto, es decir, dentro del sector de seguridad
existe acceso a las grabaciones de todas las sucursales, posibilitando la

deteccién de actividades sospechosas y dafiinas para el accionar del banco.

4. Nivel de rivalidad: Actualmente el nivel de rivalidad en esta industria es
considerado alto. A medida que los nuevos actores cambiantes que
ingresan al mercado ganan terreno ofreciendo una mejor experiencia al
cliente a través de nuevos productos y canales, como es el caso de billeteras
digitales y medios de pago electréonicos. Sin embargo, a pesar del
surgimiento de nuevos competidores y modelos, la vision que poseen los
clientes sobre un banco (una instituciéon en la que se deposita confianza,
fuente de financiacibn y moderador de transacciones) no cambiara
rapidamente. De todas formas, es indiscutido que gran parte del entorno se

modificara de forma significativa, ya que cambiaran las expectativas de los

111 *Conocenos | Informacién Corporativa | Prosegur Argentina."

https://www.prosegur.com.ar/conocenos.
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clientes, los requisitos regulatorios, la tecnologia, los nuevos competidores

y enfrentarse a economias variables.

El principal eje de la rivalidad actualmente dentro del mercado es la postura
gue adoptaran los bancos frente al cambio tecnoldgico: el éxito en los
proximos afios esté en la innovacion y transformacion en ser instituciones
agiles y abiertas. Por ello, mejorar el servicio es la prioridad de inversion

nlmero uno a nivel nacional y mundial**2,

5 FUERZAS DE PORTER

Nuevos competidores

En la industria bancaria, estdn surgiendo de forma exponencial las billeteras
virtuales. Mientras se consolidan los QR para abonar en los comercios, surgen
alternativas de las fintech y los bancos para incorporar facilidades al momento de

comprar.13

El surgimiento de las nuevas aplicaciones, tales como Wechat o AliPay, en las
cuales el pago es "invisible" a las actividades que realizan las personas significan
una sustitucion a las tarjetas materiales. Esto quiere decir que los usuarios que
decidan pagar lo pueden hacer en ese mismo lugar, sin tener que recurrir a otra
aplicacion. Se estima que hay 4 millones de usuarios de billeteras mdviles en el

pais. De ese total, cerca de tres millones corresponden a Mercado Pago.

Desde el Banco Central indican que el lanzamiento de la Clave Virtual Uniforme
(CVU) permitié extender el sistema de ruteo de las cuentas bancarias tradicionales
(CBU) hacia los proveedores de servicios de pago (PSP) para facilitar la trazabilidad
de las operaciones. Medidas de este tipo resultaron clave para ampliar los medios
de pago y promover el surgimiento de alternativas que facilitan transacciones

cotidianas.

En estas nuevas aplicaciones, denominadas “Super apps”, esta la posibilidad de
averiguar sobre un producto, su precio, donde conviene comprarlo, consultar por
chat a otros para conocer su experiencia de uso y cerrar la compra, en el mismo

momento y espacio en el que se chatea con el comercio. El desafio de la industria

112 "Banca minorista 2020 - PWC Argentina.”
https://www.pwc.com.ar/es/publicaciones/assets/banca-minorista.pdf.

113 »Billetera virtual, Argentina: ¢cuantas personas ya usan su app?."
https://www.iproup.com/finanzas/10123-billetera-virtual-argentina-cuantas-personas-ya-

usan-su-app.
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actualmente es adaptarse a las nuevas tecnologias con el fin de estar a la altura de

las exigencias del cliente.
Negociacién con proveedores

Las entidades bancarias tienen proveedores considerados esenciales para su
funcionamiento, tales como telefonia e internet, seguridad, empresas de blindado,
correspondencia y mensajeria, entre otros. Estas empresas proveedoras de
servicios tienen un alto poder de negociacion con la industria bancaria, debido a
gue no existe una gran cantidad de proveedores de este tipo de insumos, es por
eso que los bancos no tendran una forma de negociar con las mismas teniendo un
alto nivel de dependencia a estas industrias. Cuanto mas alto sea el nivel de
posicionamiento en el mercado y su poder adquisitivo, el banco podra lograr

mayores acuerdos favorecedores con sus proveedores.
Negociacién con los clientes

Como bien se mencioné anteriormente, en la industria bancaria, hoy en dia hay gran
variedad de opciones, es por eso que se considera que no hay un alto nivel de
negociaciéon por parte de las entidades financieras con sus clientes. Actualmente,
existen distintos bancos que ofrecen lo mismo, es por eso que los clientes
negociaran buscando un beneficio o cierta diferenciacion en la entidad bancaria que
elija comparando con las demas. Hay distintos factores que llevaran a que un cliente
elija entre una u otra empresa. Principalmente, es de suma importancia que los
bancos se organicen en funcion de los clientes en lugar de los productos o canales.
Ofrecer una experiencia sin fisuras para el cliente integrando las ventas y los
servicios en todos los canales. Desarrollar la capacidad de ver a cada cliente como
“un segmento en si mismo”, reconociendo sus singularidades y personalizando sus

ofertas para que este vea al banco como una entidad que atiende sus necesidades.
Amenaza de productos sustitutos

Retomando el concepto de las billeteras virtuales, tales como Mercado Pago, Uala,
Todo Pago, entre otros, es posible considerarlas un producto sustituto ya que
representan una nueva forma tecnolégica para realizar compras 0 pagos.
Puntualmente, estas nuevas aplicaciones representan una alta amenaza para el

uso de piezas fisicas (tarjeta de débito o crédito).

114 »santander, Galicia, BBVA y Macro lanzan su propia billetera ...." 4 feb.. 2020,

https://www.cronista.com/finanzasmercados/SantanderGalicia-BBVA-y-Macro-lanzan-su-
propia-billetera-digital-para-competir-con-Mercado-Pago-20200204-0034.html.
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A partir del surgimiento de estas nuevas competencias, en el caso particular de
Santander, la organizacion busca detectar constantemente aquellas tecnologias
para lograr implementarlas dentro de sus servicios ofrecidos. Es por eso que
recientemente, junto a otros bancos, presentaron ante el Banco Central de la
Republica Argentina, su propuesta para crear una nueva fintech, que sea
transversal a todo el sistema financiero. EIl objetivo es el desarrollo de una
plataforma digital compitiendo con otras aplicaciones tales como Mercado Pago. El
principal fin de todo esto es eliminar el efectivo ofreciendo a los clientes bancarios
transaccionalidad a bajo costo.

Rivalidad entre competidores

Entre los distintos bancos, el alcance competitivo no esta determinado por la
cantidad de sucursales sino por las licencias de los bancos, tecnologia y
presupuesto en publicidad. El objetivo de mercado y la escena de competicion, ya
no estad mas definida por su canal fisico sino por su tecnologia, limites regulatorios
y presupuesto de marketing!!®. Los nuevos actores ya no tendran su ritmo de
expansion restringido por la disponibilidad de objetivos de adquisiciébn y/o
locaciones minoristas principales. Las diferentes entidades bancarias pueden
crecer rapidamente si cuentan con este tipo de herramientas. Llevado al caso
concreto de Santander, el Banco Galicia es considerado uno de sus principales
competidores en la industria, ambos son los bancos mejor posicionados, una de las
cuestiones genera una alta rivalidad. Entre los rivales habra solo pequefias
diferencias que lo posicionaran uno por encima del otro, es por eso que

constantemente buscan superarse.

115 "Banca minorista 2020 - PwC Argentina."

https://www.pwc.com.ar/es/publicaciones/assets/banca-minorista.pdf.
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ANALISIS DEL ENTORNO

PESTEL
Politico

e Asuncién del presidente Alberto Fernandez!®: La eleccién del nuevo
presidente de la republica, presupone para Santander la adaptacién a
nuevas medidas politicas, econdmicas y sociales que se dictaran durante el
primer afio de mandato.

e Ley de Solidaridad Social y Reactivacién Productival’’: La primera
medida!'® decretada por Alberto Fernandez combina la recomposicion de
los ingresos publicos con una distribucibn mas progresiva del gasto,
adecuada a las necesidades de emergencia social. Dentro del proyecto
aprobado se encuentran distintas normas de indole econémico como
congelamiento por 180 dias de las tarifas de electricidad y gas natural,
impuesto a la compra de divisas, jubilaciones y aumentos salariales. La
Organizacién se relaciona directamente con lo decretado, ya que dichas
imposiciones gubernamentales se canalizan a través de la entidad, dentro
del proceso de interaccion con sus clientes.

e Educacién de nivel primario/ secundario y universitario*®: Uno de los
focos del gobierno es revertir la crisis educativa, reducir las desigualdades
y recuperar la “inversion educativa”. Santander S.A'? todos los afios
incrementa su compromiso con la educacién, trabajando de manera
conjunta con organizaciones aliadas. Entre las acciones que se estan
implementando se encuentran el otorgamiento de becas, apoyo Yy
acompafiamiento a jovenes de todo el pais para que puedan continuar sus
estudios escolares. Ademas, a los jovenes y adultos brindan acercamiento

de educacion terciaria y universitaria con talleres y apoyo.

116 La asuncion de Alberto Fernandez: el discurso completo del ...." 10 dic.. 2019,

https://www.clarin.com/politica/asuncion-alberto-fernandez-discurso-completo-nuevo-
presidente 0 fxJxjVYE.html.

17 Asi quedd el texto final de la Ley de Solidaridad Social - Ambito."
https://www.ambito.com/politica/ley-solidaridad-social/asi-quedo-el-texto-final-la-ley-
solidaridad-social-n5072687.

118 *E| impacto de las primeras medidas de Alberto Fernandez." 2 ene.. 2020,
https://www.paginal2.com.ar/239432-el-impacto-de-las-primeras-medidas-de-alberto-
fernandez.

19 *Educacion 2020: qué sigue y qué cambia en las escuelas ...." 25 feb.. 2020,
https://www.clarin.com/sociedad/educacion-2020-sigue-cambia-escuelas-argentinas-
nuevo-gobierno 0 4nDOcjBQ.html.

120 "Educacion - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-
nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/educacion.
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e PYMES: Fortalecer la produccion nacional y el desarrollo de Pequefias y
Medianas Empresas es un eje central para el gobierno vigente. La inevitable
llegada de la pandemia COVID- 19 (Coronavirus) al pais, representa una
gran pérdida econdmica para el sector mencionado. Recientemente, el
BCRA™?! (Banco Central de la Republica Argentina) anuncié que van a
promover créditos a MiPyMEs a una tasa fija no superior al 24% anual para
afrontar capital de trabajo. El banco Santander se encuentra trabajando para
poder funcionar como un canal para que este tipo de empresas pueda cobrar

su crédito correspondiente.

Econdmico

e Inflacién: La economia argentina'?®> enfrenta un critico cuadro
macroeconémico caracterizado por la coexistencia de registros
inflacionarios muy elevados y un intenso y persistente proceso recesivo, que
se ha traducido en marcados niveles de desocupacion, precariedad y
pobreza'?. En el contexto de la emergencia econdémica y social descrita, la
organizacion sigue los lineamientos impuestos por el BCRA tales como la
regulacién del nivel de tasa de interés, agregados monetarios, y el tipo de
cambio.

e Dolar solidario: Con el decreto de la ley de Solidaridad Social*?*, una de
las medidas que contenia era la reglamentacién de un 30% adicional a la
compra de diversos servicios/productos, destacando la compra de billetes y
divisas en moneda extranjera. Este impuesto fue implementado por todas
las entidades bancarias, incluyendo Santander, que requiere de una
constante preparacion para poder brindarle a todos sus clientes una correcta

experiencia de compra.

121 »Créditos a MiPyMEs para el pago de sueldos: nuevos ... - BCRA." 26 mar.. 2020,

http://www.bcra.gov.ar/Noticias/Coronavirus-BCRA-creditos-mipymes.asp.
122 »E| BCRA fij6 los lineamientos de su politica monetaria.” 27 ene.. 2020,
http://www.bcra.gov.ar/Noticias/BCRA-fijo-lineamientos-de-pol%C3%ADtica-
monetaria270120.asp.

123 »_a alta inflacion pone en peligro la reactivacion - Ambito.” 23 ene.. 2020,
https://www.ambito.com/economia/inflacion/la-alta-inflacion-pone-peligro-la-reactivacion-
n5078370.

124 "Una por una: cuéles son las medidas econémicas de Alberto ...."
https://www.ambito.com/economia/alberto-fernandez/una-una-cuales-son-las-medidas-
economicas-alberto-fernandez-su-primer-mes-gestion-n5075663.
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Coronavirus: La pandemia de Coronavirus COVID-19'%, generdé un
impacto en la crisis econdémica, siendo el sector productivo el més afectado.
El BCRA en conjunto con todas las entidades bancarias, llevan a cabo una
serie de medidas que apuntan a que el sistema financiero pueda dar mas
apoyo tanto a empresas como a particulares y a que no se resienta la
cadena de pagos en los préximos meses. En el caso de Santander, se esta
implementado una linea especial de crédito a micro, pequefias y medianas
empresas (MiPyMEs) a una tasa de interés anual maxima del 24%; Para
aumentar la capacidad prestable, el banco se debe desprender de una parte
de su posicion en LELIQ®,

Complementariamente, el consejo de administracion de Banco Santander
tomoé la decision de dotar al banco de la mayor flexibilidad posible para poder
aumentar el crédito y apoyar las necesidades de empresas y particulares
afectadas por la pandemia del coronavirus. También, para invertir en
material y equipamiento médico, el banco ha creado un fondo financiado
con la reduccién en la retribucion que recibe el consejo y de la alta direccion,

y al que también podran hacer aportaciones el resto de empleados.

Medidas econdmicas: Dada la crisis sanitaria que atraviesa actualmente el
pais mencionada anteriormente, el Poder Ejecutivo ha dictaminado una
serie de Medidas Econémicas'?’ que involucran a la organizacion.
Principalmente, la suspension del cierre de cuentas bancarias, la
suspension de las comisiones por extraccion en cajeros automaticos y la
extension del plazo para presentar cheques. Esto esta estrechamente
relacionado con el rol y desempefio de Santander ya que significa acatar las
medidas con urgencia y mantener un vinculo fluido con un didlogo frecuente

principalmente con la Presidencia de la Nacién y el Ministerio de Economia.

Socio-cultural

Tendencias en modalidad de compra: La inflacion y la caida de los

ingresos cambiaron en los dltimos afios la modalidad de consumo en los

125

"Banco Santander reducira la retribucion a directivos para ...."

https://www.ambito.com/negocios/santander/banco-santander-reducira-la-retribucion-

directivos-apoyar-la-lucha-contra-el-coronavirus-n5090719.

126

"Nuevas medidas del BCRA para aliviar el impacto de la crisis." 19 mar.. 2020,

http://www.bcra.gob.ar/Noticias/Coronavirus-BCRA-medidas-directorio.asp.

127

"Medidas bancarias | Argentina.gob.ar."
https://www.argentina.gob.ar/economia/medidas-economicas-COVID19/medidasbancarias.
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argentinos que ahora funcionan en “modo ahorro™?8, Asi fue que entre el
2008 al 2013 aparece el consumidor racional, del 2014 al 2016 hubo un
periodo de estancamiento y de ahi en adelante recesion. En este contexto
donde la capacidad de compra se vio resentida, aparecieron nuevos habitos
al momento de comprar, donde las personas priorizan la oferta y el

descuento que puedan obtener con tarjetas asociadas y cupones/vouchers.

Esto se relaciona con Santander ya que el banco debe estar constantemente
en busqueda de convenios con otras empresas para brindar nuevos
beneficios a sus clientes. El banco debe lanzar y actualizar sus sistemas de
fidelizacion con propuestas tentadoras, con el fin de retener a sus clientes

para que no recurran a sus competidores.

e Nuevos paradigmas de reclamos: La tendencia de utilizar canales
digitales (mas especificamente redes sociales) para reafirmar la presencia
de marca por parte de las empresas es cada vez mayor. Establecer un
vinculo con nuestro publico a través de este nuevo canal significa estar
preparado para responder a una demanda de respuestas de forma rapida y
satisfactoria. En relacién a esto, se puede observar que cada vez mas
consumidores usan solo la opcion de comentar en redes sociales para
compartir las malas experiencias y no tanto las buenas. Segun un estudio
realizado'?®, el 73% de los usuarios encuestados ve como un hecho normal

y aceptable el uso de estos medios digitales para protestar.

Santander debe intentar evitar que estos reclamos lleguen en gran volumen,
siendo totalmente necesario brindar un buen servicio con una eficiente mesa
de ayuda. Por otro lado, aquellos comentarios que sean catalogados como
qguejas la organizacion estad trabajando constantemente para poder
brindarles una respuesta rapida y personalizada, teniendo como objetivo el

poder gestionarlas de la mejor manera posible.

e Desempleo: Segun la informacion otorgada por el INDEC, la tasa de

desempleo de Argentina registré un nivel de 9,7% en el tercer trimestre de

128 "Consumo en crisis: como cambio6 la modalidad de compra de ...." 28 nov.. 2019

https://www.cronista.com/apertura-negocio/empresas/Consumo-en-crisis-como-cambio-la-
modalidad-de-compra-de-los-argentinos-en-busca-de-oportunidades--20191128-
0001.html.

129 "Cada vez son més los Consumidores que usan las Redes ...." 20 ene.. 2020,
https://www.allindigital.es/2020/01/20/cada-vez-son-mas-consumidores-usan-redes-
sociales-guejas-marcas/.
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2019 contra un 9,0% anotado exactamente un afio atrds. En este
contexto, Santander y su misién de contribuir al progreso de las personas y
las empresas se demuestra a través del apoyo a diversas iniciativas de
interés social, manteniendo alianzas con reconocidas organizaciones y
asociaciones que fomentan el desarrollo de habilidades para el empleo y
ofrecen acompafiamiento en el proceso de formacion e inclusién laboral de
jovenes y adultos®®!. Ademas, con el fin de ofrecer proteccion a sus clientes,
el banco ofrece dentro de su cartera de servicios un Seguro de Gastos
Protegidos'®*? que realiza una cobertura ante desempleo involuntario. Dentro
de las situaciones que contempla, se encuentran despido sin causa, accion
gremial o sindical y/o despido general, suspension en el empleo por motivos
no imputables al empleado, quiebra del empleador o cierre definitivo del
establecimiento.

e Incertidumbre laboral'®®: Segun la encuesta realizada por el portal de
empleos Bumeran, una de cada cuatro empresas consultadas en la
Argentina admiti6 haber despedido empleados como consecuencia del
impacto de la pandemia de coronavirus. Sumado a esto, cabe destacar, que
gran parte de las empresas estan aplicando la modalidad de Home Office,
habiendo poca asistencia a los lugares de trabajo. Particularmente,
Santander, es una de las empresas las cuales aplica esta modalidad pero
con un porcentaje minimo de asistencia a las sucursales. El personal dentro
de ellas es limitado, generando asi una sobrecarga de tareas, dificultando
los procesos y generando incertidumbre para aquellos que se encuentran

trabajando desde sus hogares.

130 *Tasa desempleo de Argentina sube a 9,7% en 3er trim 2019 ...."

https://www.infobae.com/america/agencias/2019/12/18/tasa-desempleo-de-argentina-
sube-a-97-en-3er-trim-2019-indec/.

131 "Trabajo - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-
nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/trabajo.

132 "Seguro de Gastos Protegidos - Santander."
https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/sequros/seguro-de-gastos-
proteqidos.

133 "Una de cada cuatro empresas argentinas despidi6 personal ...." 26 ago.. 2020,
https://www.perfil.com/noticias/economia/encuesta-1-de-cada-4-empresas-argentinas-
despidio-personal-durante-la-pandemia.phtml. Fecha de acceso 27 ago.. 2020.
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Tecnologia

e Plataforma de pagos online: Actualmente las distintas organizaciones
buscan innovar constantemente en tecnologia adaptandose a la nueva era. En
los dltimos afios, las empresas fueron reinventandose, haciendo la forma de
pago mas facil y rdpida. Se empez6 a implementar la pasarela de pago para
procesar pedidos y automatizar ventas. La manera tradicional de realizar un
pago es mediante una transferencia bancaria. Hoy en dia se aceptan otros
medios de pago como tarjetas de crédito o débito, facilitando asi la experiencia
de los usuarios. Es por eso que, Galicia, Santander y BBVA tomaron el desafio
y actualmente se encuentran desarrollando una plataforma similar llamada,
Play Digital*®*,

e Avances tecnoldgicos: Las empresas para mantenerse relevantes y
competitivas deben convertirse en empresas tecnolégicas. Como con todas
las industrias, la banca y las finanzas estan en evoluciéon®®. La tecnologia,
acoplada con la cultura correcta, puede llevar a crecimiento, innovacion, y al
ofrecimiento de nuevos servicios que pueden ayudar a atraer a nuevos
clientes, mientras que se mantiene la lealtad de los existentes. Santander, se
encuentra en constante crecimiento en materia tecnoldgica, invirtiendo en
herramientas que mejoren y faciliten el servicio ofrecido a los usuarios, y
acercando un programa de capacitacion gratuita'®® para que los clientes
comprendan la plataforma digital.

e Avances cientificos: El desarrollo cientifico y tecnolégico®®’ es una de los
factores mas influyentes sobre la sociedad actualmente. En Argentina,
recientemente se conformé la Unidad Coronavirus COVID-19, que esta
integrada por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (MINCyT), por
el CONICET vy por la Agencia Nacional de Promocién de la Investigacion, el

Desarrollo Productivo y la Innovacién (Agencia I+D+i)*8. El objetivo es poner

134 »_a fintech de Santander, Galicia y BBVA ya tomé a su CEO ...." 28 may.. 2020,
https://www.cronista.com/finanzasmercados/La-fintech-de-Santander-Galicia-y-BBVA-ya-
tomo-a-su-CEO-quien-es-20200528-0042.html. Fecha de acceso 23 ago.. 2020.

135 _a tecnologia transforma a la industria bancaria, y ustedes ...."
https://news.microsoft.com/es-xl/features/la-tecnologia-transforma-a-la-industria-bancaria-
y-ustedes-estan-en-el-centro/.

136 "Brecha Digital - Santander." https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-
nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/brecha-digital.

137 _a ciencia y la tecnologia como procesos sociales. Lo ... - OEL"
https://www.oei.es/historico/salactsi/nunez01.htm.

138 *E| Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon conformd la ...." 18 mar.. 2020,
https://www.conicet.gov.ar/el-ministerio-de-ciencia-tecnologia-e-innovacion-conformo-la-
unidad-coronavirus-covid-19/.
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a disposicion todas las capacidades de desarrollo de proyectos tecnolégicos,
recursos humanos, infraestructura y equipamiento que puedan ser requeridas
para realizar tareas de diagndstico e investigacién sobre Coronavirus COVID-
19. Se esté verificando un conjunto de proyectos y desarrollos tecnolégicos
gue podrian contribuir a fortalecer las capacidades del pais frente a la dificil
situacion. Santander realizé una donacién de $80 millones para impulsar la

investigacion cientifica sobre el coronavirus.

La entidad financiera decidié repartir su capital en distintas organizaciones
para fomentar la investigacion. $20 millones fueron destinados a universidades
para fortalecer el sistema sanitario, mediante la investigacion de farmacos, el
desarrollo de terapias y de protocolos de cuidados para pacientes. Ademas,
se usara para impulsar la capacidad tecnolégica y de informacion del sistema

universitario para brindar apoyo a estudiantes y docentes.

e Tecnologia corporativa: Actualmente Argentina no es una de las lideres
en la inversion en investigacion y desarrollo'®. Es por eso que, en esa linea,
el Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) junto al Ministerio de
Modernizacién, y con el apoyo del Ministerio de Desarrollo Social, lanzaron
el Programa de Innovacion Financiera orientado en el eje de la inclusion
financiera. Centrado en la innovacion tecnolégica para desarrollar servicios
financieros mas accesibles y sostenibles. Santander, actualmente, es lider
en el uso de tecnologia y ha apostado a la innovacién con el disefio de su
plataforma de scoring y otorgamiento de créditos hipotecarios, siendo el
primer banco de la Argentina en utilizar tecnologia cognitiva. Dentro de sus
iniciativas de banca digital, la entidad financiera cuenta con mas de 200
sucursales que cuentan con un nuevo proceso de apertura de cuenta digital,
con firma biométrica y nuevo modelo de autenticacion (huella digital /
reconocimiento facial).

e Fraudes bancarios: Segun la informacién recientemente publicada por
Infotechnology#°, los ataques del tipo "troyano bancario” estan creciendo

fuertemente en todo el mundo.

139 ; Como se comportan las empresas argentinas en el mundo ...." 18 ene.. 2018,
https://www.bbva.com/es/comportan-empresas-argentinas-mundo-innovacion/.

140 "La peor estafa bancaria lleg6 a la Argentina: te engafian ...." 27 may.. 2020,
https://www.infotechnology.com/online/La-peor-estafa-bancaria-llego-a-la-Argentina-te-
enganan-violentamente-para-vaciarte-el-home-banking-y-quedas-sin--1-20200527-
0002.html.
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Se entiende por "troyano bancario" a un software malicioso que se oculta
como si fuera legitimo. Muchos usuarios desprevenidos o inexpertos pueden
descuidarse y poner en riesgo la seguridad de sus dispositivos por estos
troyanos. El principal objetivo es robar informacion y datos bancarios, y
actualmente se ha detectado un fuerte aumento en el volumen de software
malicioso. En el primer trimestre de 2020, se encontraron 42.115 archivos
de este tipo de malware, dos veces y media mas que en el cuarto trimestre
de 2019. Debido a estas cifras, hubo un aumento de la desconfianza por
parte de los clientes bancarios respecto a sus gestiones diarias. Debido a
esto, Santander tomoé el desafio de combatir estos fraudes aportando con

informacioén con el fin de educar a los usuarios y evitarlo.

e Ciberseguridad: El crecimiento del mundo digital se ve acompafado con el
incremento de ataques corrompiendo la ciberseguridad'*! tales como
phishing, pharming, hackeo o incrustacion de virtus en un sistema operativo.
Esto genera un aumento en la presion de aquellas personas responsables
de areas digitales.

De acuerdo con reportes de reconocidas empresas de Ciberseguridad,
Argentina es el cuarto pais mas vulnerable a Ciberataques de
Latinoamérica. Para hacerle frente a este flagelo, Santander cuenta con un
equipo de IT, el cual esta encargado de mantener actualizados los sistemas
operativos y programas de todo el parque informético de la compafia.
También, la empresa capacita a sus empleados en materia de
ciberseguridad para que sean conscientes en caso de enfrentarse a posibles
amenazas, contando con una herramienta especifica dentro de su mail
interno donde tienen la posibilidad de reportar aquellos correos electrénicos

considerados sospechosos.

Ecolégico

e Desarrollo Sostenible: Con el objetivo de “aportar al desarrollo sostenible”
del pais, AES Argentina Generacion emitié en el 2020 el primer bono verde

en el mercado local, donde los fondos seran destinados al financiamiento de

141 "Argentina es el cuarto pais mas vulnerable a Ciberataques de ...." 25 mar.. 2019,

https://www.perfil.com/noticias/opinion/columna-marcelo-bugallo-argentina-cuarto-pais-
mas-vulnerable-a-ciberatague-de-latinoamerica.phtml.
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un parque edlico Vientos Neuquinos, en la provincia de Neuquén. Santander
Argentina opt6é por acompafiar a AES Argentina a través de este
mecanismo, alineado el compromiso del Banco con los principios ESG
(principios ambientales, sociales y de gobierno)'42,

e Interés de consumidores por empresas sustentables!*3: Hoy en dia las
personas actuan diferente a la hora de comportarse como consumidores. La
sustentabilidad se convirtio en un eje central para las empresas, aquellas
gue tienen un propésito asumiendo compromisos con el medio ambiente son
las que tienen mas futuro. El poder de una empresa de diferenciarse en
algo que hace afios era irrelevante para los consumidores pero que ahora
es fundamental por una mayor conciencia social y ecolégica puede suponer
una ventaja competitiva. Actualmente, Santander, no es una empresa
reconocida por su responsabilidad con el medio ambiente, es por eso que
debe adaptarse a esta nueva era ecoldgica.

e Pandemia: En Argentinay en el mundo entero, se enfrenta una emergencia
sanitaria debido al Covid-19. Las enfermedades infecciosas se ven
favorecidas por el cambio climatico y la destruccién de la biodiversidad, los
inviernos son cada vez menos intensos, y debido a esto el virus esta activo
durante un periodo mas largo.'** Ademas, algunos animales, como los
mosquitos, extienden sus territorios y, por lo tanto, propagan enfermedades
infecciosas mas facilmente. Por otro lado, las emisiones de CO2,
responsables del cambio climatico, se redujeron en forma significativa en los
paises afectados por el coronavirus, esto esta directamente vinculado con
la reduccion drastica de las actividades industriales. En relacion con esta
emergencia sanitaria, las entidades bancarias debieron adaptarse y
reformular la forma de gestion diaria. Como se mencioné anteriormente, el
flujo de personas disminuyd debido a la declaracién del aislamiento
obligatorio en todo el pais, de todas formas, actualmente esta medida se
flexibiliza para entidades bancarias. En Santander, todo el personal volvié a

trabajar normalmente pero la modalidad de trabajo es con turnos. A su vez

142 "Banco Santander particip6 en la colocacion del primer bono ...."

https://www.ambito.com/negocios/inversiones/banco-santander-participo-la-colocacion-del-
primer-bono-verde-n5083512. .

143 "Un tercio de los consumidores prefieren marcas sustentables ...."
https://www.unilever.com.ar/news/comunicados-de-prensa/2017/un-tercio-consumidores-
marcas-sustentables.html..

144 »Covid-19, clima y medio ambiente: las 5 respuestas que tenés ...." 3 abr.. 2020,
https://www.greenpeace.org/argentina/blog/4269/covid-19-clima-y-medio-ambiente-las-5-
respuestas-gue-tenes-gue-saber/.
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se incentivo a los clientes a realizar los trAmites o gestiones bancarias desde
sus casas, incentivando el uso de Online Banking y la aplicacion movil. Por
otro lado, la organizacién implement6 la Cuenta Blanca, especialmente
enfocada en el personal de la salud. Esta cuenta consiste en que aquellos
clientes que trabajan como Médicos, servicio de hospitales, servicio de
ambulancia, farmacias, y fabricacién de equipos y medicamentos para la

salud ahora cuentan con beneficios y una linea de atencion exclusiva.
Legal

e Regulacion sobre las tasas de interés: El Banco Central determiné un
tope del 55%!° anual a las tasas de interés que cobran bancos y emisores
de tarjetas de crédito para refinanciar saldos de resimenes de cuenta. Al
tratarse de una sancion relativamente reciente, Santander se encuentra en
proceso de aplicacién adaptandose a la nueva imposicion.Una medida del
BCRA amplia la red de sucursales para pagar a beneficiarios de la seguridad
social

e Ley de Entidades Financieras®: El Banco Central de la Republica
Argentina (BCRA) determiné que las entidades financieras deben abrir las
cuentas para el pago de prestaciones de la seguridad social a solo pedido
de los diferentes entes pagadores de cada jurisdiccion. La ANSeS tendra la
potestad de definir en qué bancos y en qué sucursales cobraran los
beneficiarios de la seguridad social. El fin de esta nueva medida pautada es
ampliar la cantidad de sucursales y mejorar la distribucion geografica en
todo el pais, a través de las cuales se pagan jubilaciones y pensiones.

En relacién a esto, Santander, debe acatar la nueva disposicién por parte
del Banco Central de la Republica Argentina a través de la adaptacion de
Sus mecanismos y estrategias para los clientes provisorios. Esto significa
adaptar la cartera de servicios para brindar una atencioén satisfactoria y a su
vez ofrecerles una serie de beneficios exclusivos con el fin de retenerlos y

gue se conviertan en clientes permanentes.

145 "Tarjetas de crédito: el Banco Central pone tope del 55% anual ...." 19 feb.. 2020,

https://tn.com.ar/economia/el-banco-central-pone-tope-del-55-anual-las-tasas-para-
financiar-las-tarjetas-de-credito_1035800..

148 "Una medida del BCRA determiné que ahora seran los entes ...." 21 may.. 2020,
http://www.bcra.gov.ar/Noticias/coronavirus-bcra-ampliacion-lugares-cobro-beneficios-

sociales.asp.
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FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

» Amplia variedad de servicios especializados en los distintos
tipos de clientes.

# Alto reconocimiento por ser uno de los bancos mds
premisdos.

& Amplia trayectoria en el mercado.

# Alto grado de gestion de RSE, contando con varios programas
que benefician a la comunidad.

# Alta competencia en tecnologia, considerado uno de los
bancos mas digitales.

» Alto reconocimiento de valores culturales por parte de los
empleados.

# Alta expansion geografica dentro del pais.

# Alta cobertura en el mercado financiero.

DEBILIDADES AMENAZAS

# Alto nivel de dependencia del Banco Central de |a Republica
Argentina.

» Dificultad de desarrcllo profesional dentro de la empresa.
» Alto nivel de dependencia hacia la industria de Seguridad
Privada y Telecomunicaciones.

» Alto nivel de similitud con |a cartera de servicios con la
competencia.

# Alto nivel de dificultad para adaptarse a las nuevas
modalidades de trabajo remaoto.

» Alta posibilidad de crecimiento gracias a innovaciones
tecnologicas.

# Alta demanda interna de los servicios, debido a los
criterios legales impuestos por el gobierno nacional.

# Alta posibilidad de generar acuerdos favorecedores con
proveedares debido al buen posicionamiento en el mercado
del banco.

#Alta probabilidad de posicionarse en los medios de
comunicacion comao referente en topicos
financieros/tecnologicos.

# Desequilibrio de la economia argentina.

# Alta competitividad dentro del rubro, fuerte presencia de
entidades financieras.

# Constante actualizacian de regulaciones bancarias.

# Creciente amenaza de ciberataques, tales como fraudes
bancarios, en Argentina.

# Incremento de nuevos competidores y modelos a causa de
innovaciones tecnoldgicas (FINTECH).

RED VINCULAR

U_niversidade.€ Clientes

Gobierno Reguladores

Reputacion  &mars.

EmpaEaeos 3 600 Empresarias
Sindicato Inversores
2 Medios de
NG Comunicacion

1. Accionistas

Criterio: Dentro de este publico se tomaron los lineamientos con los que trabaja

Banco Santander en su bolsa de valores, es decir, la distribucion del capital social

147 »accionistas de Entidades Financieras - BCRA."

http://www.bcra.gov.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades financieras accionistas.
asp?bco=00072&nom=.
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entre los accionistas. Esta informacion se encuentra sentada en el sitio oficial del

Banco Central de la Republica Argentina (BCRA).

1.1. ABLASA PARTICIPACIONES SL: 95,66%
1.2. BRSINVESTMENTS S.A.: 3,64%
1.3. ACCIONISTAS AGRUPADOS(BOLSAS DEL PAIS) (513): 0,7%

2. Gobierno

Criterio: Se han segmentado aquellos organismos dentro del poder ejecutivo y
legislativo considerados relevantes para la organizacién. En el caso del Poder
Ejecutivo, se tomaron en cuenta aquellos ministerios con sus secretarias y
subsecretarias que se relacionan con el desarrollo organizacional del Banco:
economia, finanzas, agricultura, tecnologia, educacion, diversidad, seguridad y
trabajo. Por otro lado, el Poder Legislativo se han incluido aquellos funcionarios
representantes de la provincia de Buenos Aires y la Ciudad Autbnoma de Buenos
Aires, importantes para los intereses de Santander al momento de realizar una

estrategia de comunicacion politica.

2.1. Poder Ejecutivo®®
2.1.1. Jefatura de Gabinete de Ministros
2.1.1.2 Ministerio de Agricultura, Ganaderiay Pesca
2.1.1.2.1. Subsecretaria de Mercados Agropecuarios
2.1.1.2.2. Secretaria de Agricultura, Ganaderia y Pesca
2.1.1.2.3. Subsecretaria de Programas de Desarrollo Productivo
2.1.1.2.4. Subsecretaria de Agricultura
2.1.1.2.5. Subsecretaria de Fortalecimiento Productivo y Sustentable para
Pequefios y Medianos Productores Agroalimentarios
2.1.1.3 Ministerio de Educacion
2.1.1.3.1. Secretaria de Politicas Universitarias
2.1.1.3.2. Subsecretaria de Politicas Universitarias
2.1.1.4 Ministerio de las Mujeres, Géneros y Diversidad
2.1.1.4.1. Secretaria de Politicas de Igualdad y Diversidad
2.1.1.4.2. Subsecretaria de Género y Diversidad Sexual
2.1.1.5 Ministerio de Seguridad
2.1.1.5.1. Auditoria Adjunta General en Gendarmeria Nacional Argentina

2.1.1.5.2. Auditoria Adjunta General en Policia Federal Argentina

148 "Mapa del Estado - Jefatura de Gabinete." https:/mapadelestado.jefatura.gob.ar/.
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2.1.1.5.3. Direccion de Vigilancia, Control en Fronteras, Hidrovias y
Centros de Monitoreo
2.1.1.6 Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
2.1.1.6.1. Secretaria de Planeamiento y Politicas en Ciencia, Tecnologia e
Innovacion
2.1.1.7 Ministerio de Economia
2.1.1.7.1 Secretaria de Finanzas
2.1.1.7.2 Subsecretaria de Servicios Financieros
2.1.1.7.3 Subsecretaria de Financiamiento
2.1.1.7.4 Secretaria de Politica Econémica
2.1.1.8 Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social
2.1.1.8.1. Secretaria de Trabajo
2.1.1.8.2. Subsecretaria de Politicas de Inclusion en el Mundo Laboral
2.1.1.8.3. Secretaria de Empleo
2.1.1.8.4. Subsecretaria de Formacion Profesional y Capacitacién Permanente
2.2. Poder Legislativo
2.2.1. Senadores!®
2.2.1.1.  Presidencia del Senado
2.2.1.2.  Vicepresidente
2.2.1.3.  Senadores de la provincia de Buenos Aires
2.2.1.4. Senadores de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires (CABA)
2.2.2. Honorable Camara de Diputados Nacionales
2.2.2.1. Presidente: Sergio Massa
2.2.2.2. Vicepresidente Primero: Alvaro Gonzalez
2.2.2.3. Diputados de la provincia de Buenos Aires
2.2.2.4. Diputados de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires

3. Clientes

Criterio: Se tendra en consideracion la division utilizada dentro de la organizacion
para segmentar a sus clientes, divididos en dos categorias. En primer lugar, los
clientes particulares se segmentan de acuerdo a su nivel de rentabilidad, es decir,
aquella ganancia que le otorga a la organizacién. Mientras que, los clientes

empresas se dividen segun el rango de facturacion que posean.

149 »|istado por Provincia - Honorable Senado de la Nacion ...."
https://www.senado.gov.ar/senadores/listados/agrupados-por-provincia.
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3.1

3.1.1.
3.1.2.
3.1.3.
3.1.4.
3.1.5.
3.1.6.
3.1.7.
3.2.

3.2.1.
3.2.2.
3.2.3.
3.2.4.
3.2.5.
3.2.6.
3.2.7.

Personas fisicas: Particulares.
Supercuenta

Supercuenta 3

Infinity

Infinity Gold

Select

Platinum

Black

Personas Juridicas: Empresas
PYME 1

PYME 2

PYME 3

PYME 4

Cuenta corporativa

Cuenta Comercio

Cuenta AGRO

4. Empleados

Criterio: Se han enlistado aquellas personas que conforman el publico interno de

la organizacién. Por un lado, se han nominalizado aquellos directivos que

conforman la alta gerencia. Mientras que en el caso de las redes de sucursales se

han enumerado los cargos que forman parte de la estructura organizacional.

4.1.

4.1.1.
4.1.2.
4.1.3.
4.1.4.
4.1.5.
4.1.6.
4.1.7.
4.1.8.
4.1.9.

Directivos!®°

Presidente

Vicepresidente

Directores Titulares

Directores Suplentes

Sindicos Titulare

Sindicos Suplentes

Gerente General

Resp. Del Area De Administracion

Resp. Del Area De Auditoria In

4.1.10. Resp. Del Area Comercial

150 Djrectivos de Entidades Financieras - BCRA."
http://www.bcra.gov.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades financieras directivos.as

p?bco=00072&nom=.
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4.1.11. Resp. Del Area De Finanzas

4.1.12. Resp. Del Area De Riesgos

4.1.13. Resp. Del Area De Sistemas

4.1.14. Resp. Del Area De Recursos Humanos
4.2. Red de Sucursales

4.2.1. Gerentes Zonales

4.2.2. Gerentes de Sucursales

4.2.3. Coordinadores de Eficiencia y Calidad (CEC)
4.2.4. Responsables Operativos (RO)

4.2.5. Ejecutivos de Clientes

4.2.6. Oficiales PYMES

4.2.7. Ejecutivos Select

4.2.8. Representantes de Servicio al Cliente
4.2.9. Cajeros

5. Proveedores

Criterio: La organizacién cuenta con mas de 4.000 proveedores con quienes
mantienen una relacién de intercambio. En este trabajo practico se han descrito
aquellos con quienes presentan un vinculo mas estrecho y longevo, aquellas

organizaciones que resultan a su vez indispensables para la actividad del banco.

5.1. ELCA

5.1.1. Alta Gerencia
5.2.  Estudio Pena & Asociados
5.2.1. Alta Gerencia
5.3. Senfalco

5.3.1. Alta Gerencia
5.4. Hotel Sheraton
5.4.1. Alta Gerencia
5.5. Haras del Sur
5.5.1. Alta Gerencia
5.6. PROSEGUR
5.6.1. Alta Gerencia
5.7.  BRINK

5.7.1. Alta Gerencia
5.8. DIEBOLD
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5.8.1. Alta Gerencia
59. OCR

5.9.1. Alta Gerencia
5.10. GESTAM
5.10.1. Alta Gerencia
5.11. Andreani
5.11.1. Alta Gerencia
5.12. Correo Argentino
5.12.1. Alta Gerencia
5.13. LaPrimer S.A
5.13.1. Alta Gerencia
5.14. La Guardiana
5.14.1. Alta Gerencia
5.15. Telefénica
5.15.1. Alta Gerencia
5.16. Staple

5.16.1. Alta Gerencia

6. Medios
6.1. Medios gréaficos
6.1.1. Diarios

Criterio: Para el analisis del medio gréfico diario se tendran en cuenta aquellos de
mayor tirada en CABA segun los datos verificados en el IVC*®! de Marzo del 2020.

6.1.1.1. Clarin

6.1.1.1.1. Editor General
6.1.1.1.2. Editores de Seccion
6.1.1.1.3. Redactores

6.1.1.2.  Diario Popular
6.1.1.2.1. Director
6.1.1.2.2. Editor

6.1.1.2.3. Editor de seccion
6.1.1.2.4. Sub-editora
6.1.1.2.5. Redactores

6.1.1.3. La Nacién
6.1.1.3.1. Editor General
6.1.1.3.2. Editores de Seccion

151 "Boletin XPress - IVC | Instituto Verificador de Circulaciones.”
http://www.ivc.org.ar/boletin_xpress.html.
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6.1.1.3.3. Columnistas'®?

6.1.2. Revistas:

Criterio: Se tendran en cuenta las revistas pagas de origen nacional
especializadas en el sector financiero.

6.1.2.1. Revista Apertura®®®
6.1.2.1.1. Editor General

6.1.2.1.2. Redaccion Online
6.1.2.1.3. Editor Revista

6.1.2.1.4. Editora Multiplataforma
6.1.2.1.5. Coordinacion Periodistica
6.1.2.1.6. Redaccion Revista

6.1.2.2. Revista Mercado

6.1.2.2.1. Editor

6.1.2.2.2. Secretaria general de Redaccion
6.1.2.2.3. Redaccion

6.2. Medios Audiovisuales
6.2.1. Televisién

Criterio: Se ha seleccionado aquellos programas de television abierta y de cable
gue presentan mayor alcance a su audiencia en cuanto a mediciones de Raiting
segun “www.television.com.ar'®”  responsable registrado segun el Registro
Nacional de Base de Datos.

6.2.1.1. Canal 13

6.2.1.1.1. Propietario

6.2.1.1.2. Gerente general
6.2.1.1.3. Directores

6.2.1.1.4. Gerente de contenidos
6.2.1.1.5. Gerente de programacion
6.2.1.1.6. Conductores

6.2.1.1.7. Productores

6.2.1.2. Telefé

6.2.1.2.1. Propietario

6.2.1.2.2. Director General
6.2.1.2.3. Gerente de contenidos
6.2.1.2.4. Conductores

152 "Todos los Columnistas - LA NACION."
https://www.lanacion.com.ar/opinion/columnistas.

153 "Quiénes somos(/pages/quienes-somos.html) - Apertura.com.”
https://www.apertura.com/pages/quienes-somos.html.

154 »Televisién." http://television.com.ar/.
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6.2.1.2.5. Productores

6.2.1.3. AméricaTV

6.2.1.3.1. Propietario

6.2.1.3.2. Director General
6.2.1.3.3. Gerente de programacion
6.2.1.3.4. Conductores

6.2.1.3.5. Productores

6.2.1.4. Canal 9

6.2.1.4.1. Propietario

6.2.1.4.2. Director General
6.2.1.4.3. Gerente de contenidos
6.2.1.4.4. Gerente de programacion
6.2.1.4.5. Conductores

6.2.1.4.6. Productores

6.2.1.5. Canal7

6.2.1.5.1. Propietario

6.2.1.5.2. Director General

6.2.1.5.3. Gerente artistico y de produccion
6.2.1.5.4. Conductores

6.2.1.5.5. Productores

6.2.2. Radio:

Criterio: Se ha seleccionado las frecuencias de radio AM y FM que presentan
mayor raiting de escucha siguiendo los criterios de medicion publicados en
www.enlaradio.com.ar®®, pagina que recolecta los datos cuantitativos de radio.

6.2.2.1. AM

6.2.2.1.1. Mitre®®®

6.2.2.1.1.1. Propietario

6.2.2.1.1.2. Gerente General

6.2.2.1.1.3. Gerente de Contenidos y de Programacion

6.2.2.1.1.4. Conductores

6.2.2.1.1.5. Productor General

6.2.2.1.1.6.  Productores

6.2.2.1.2. Radio La Red

155 "ENLARADIO." https://www.enlaradio.com.ar/.
156 "Quiénes somos - Radio Mitre - Cienradios." 1 ene.. 20186,
https://radiomitre.cienradios.com/staff/.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP



http://www.enlaradio.com.ar/
https://www.enlaradio.com.ar/
https://radiomitre.cienradios.com/staff/

& Santander

6.2.2.1.2.1.
6.2.2.1.2.2.
6.2.2.1.2.3.
6.2.2.1.2.4.
6.2.2.1.2.5.

6.2.2.2.
6.2.2.2.1.
6.2.2.2.1.1.
6.2.2.2.1.2.
6.2.2.2.1.3.

6.2.2.2.2.

6.2.2.2.2.1.
6.2.2.2.2.2.
6.2.2.2.2.3.
6.2.2.2.2.4.

Propietario

Director general

Gerente de programacion
Conductores

Productores

FM

Radio La 100’
Propietario
Conductores
Productores

Radio Aspent®®
Propietario
Director General
Conductores

Productor general

6.3. Agencias de Noticias

Criterio: Se eligié incorporar dentro del repertorio a las 2 agencias mas relevantes

en Argentina: Télam (Sociedad de Estado) y Noticias Argentinas (Capital Privado).
6.3.1. Télam?®®

6.3.1.1.
6.3.1.2.
6.3.1.3.
6.3.2. Not
6.3.2.1.
6.3.2.2.
6.3.2.3.
6.3.2.4.

Propietario
Presidenta

Jefes de Seccién
icias Argentinas'®
Propietario

Director

Jefes de seccién

Jefa de redaccién

157 3 100 - Institucional - Cienradios." https://institucional.cienradios.com/la100-

institucionall/.

158 "PROGRAMAS | Radio Aspen." http://www.radioaspen.com.py/programas.
159 »Télam." https://www.telam.com.ar/..

160 "Noticias Arg
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6.4. Medios Digitales

Criterio: Segun los estudios realizados en la Universidad de Oxford!®! se ha
realizado un ranking de los sitios de noticias mas visitados en Argentina.
Decidimos desarrollar aquellos primeros 5 portales que lideran dicho ranking,
obviando aquellos portales especializados en teméaticas ajenas a la industria de la

organizacion Santander:

6.4.1. Diarios, radios o programas de tv 0 aquellos sitios cuyo Unico soporte
es un sitio web

6.4.1.1. Infobae!®

6.4.1.1.1. Propietario

6.4.1.1.2. Director Fundador

6.4.1.1.3. Director

6.4.1.1.4. Directora

6.4.1.1.5. Editores

6.4.1.1.6. Periodistas/Redactores

6.4.1.2. TN Digital 1

6.4.1.2.1. Propietario

6.4.1.2.2. Director General

6.4.1.2.3. Director Area Noticias

6.4.1.2.4. Productora General de TN Digital

6.4.1.2.5. Editores

6.4.1.2.6. Redactores

6.4.1.3.  Clarin Digital

6.4.1.3.1. Propietario

6.4.1.3.2. Editor Responsable

6.4.1.3.3. Jefe de la Mesa Digital

6.4.1.3.4. Periodistas/Redactores

6.4.1.3.5. Editores

6.4.1.4.  La Nacion Digital'

6.4.1.4.1. Propietario

6.4.1.4.2. Periodistas/ Redactores

161 "Qué medios y plataformas digitales lideran ... - TOTALMEDIOS." 13 jun.. 2019,
https://www.totalmedios.com/nota/38756/que-medios-y-plataformas-digitales-lideran-el-
consumo-de-noticias-en-argentina.

162 "Infobae." https://www.infobae.com/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.

163 *TN.com." https://tn.com.ar/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.

164 "|_a Nacion." https://www.lanacion.com.ar/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.
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6.4.1.4.3. Editores

6.4.1.5. Minuto Uno*®®

6.4.1.5.1. Propietario

6.4.1.5.2. Director

6.4.1.5.3. Editores

6.4.1.5.4. Periodistas/Redactores

6.4.1.6. Pagina 12 Digital'®®

6.4.1.6.1. Propietario

6.4.1.6.2. Director Periodistico

6.4.1.6.3. Presidente

6.4.1.6.4. Vicepresidente

6.4.1.6.5. Gerente General

6.4.1.6.6. Editores

6.4.1.6.7. Periodistas Redactores

6.4.2. Perfiles en redes sociales
Criterio: Se han incorporado aquellas cuentas influyentes argentinas (mas de
100mil seguidores) en redes sociales que se utilizan a modo de portal de noticias;
O, por otro lado, aquellos profesionales del area econdmica/financiera que hagan

uso de sus perfiles s6lo de manera informativa.

6.4.2.1. Economia Feminista- @EcoFeminita en Twitter®’

o Seguidores: 110,2mil.

6.4.2.2.  Martin Tetaz (Economista)- @martintetaz en Twitter68

o Seguidores: 179,7mil.

6.4.2.3.  Jose Luis Espert (Economista; Ex-Candidato a Presidente en las
elecciones 2019)- @jlespert en Twitter'6®

o Seguidores: 423,5mil.

6.4.2.4.  Roberto Cachanosky (Economista)- @rcachanosky en Twitter"

o Seguidores: 192mil.

6.4.2.5.  Javier Milei (Economista)- @javiermilei en Instagram*’*

165 "minutouno." https://www.minutouno.com/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.
166 "paginal2." https://www.paginal2.com.ar/.

167 "Economia Feminista (@EcoFeminita) | Twitter." https://twitter.com/ecofeminita. Fecha
de acceso 10 may.. 2020.

168 "Martin Tetaz (@martintetaz) | Twitter." https:/twitter.com/martintetaz.

169 "jose Luis Espert (@jlespert) | Twitter." https://twitter.com/jlespert..

170 "Roberto Cachanosky (@RCachanosky) | Twitter." https:/twitter.com/rcachanosky.

171 " Javier Milei (@javiermilei) « Fotos y videos de Instagram."
https://www.instagram.com/javiermilei/?hl=es.
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o Seguidores: 305mil.

7. Comunidad

Criterio: En el caso de comunidad, priorizamos aquellas instituciones educativas y
centros comunitarios que estén dentro del radio de 3 kildémetros respecto a la Casa

Central de Santander'’?, ubicada en la Ciudad Autdnoma de Buenos Aires.

7.1. Instituciones educativas

7.1.1. Colegio Nacional de Buenos Aires
7.1.1.1.  Directivo

7.1.2. Colegio Santa Rosa

7.1.2.1.  Directivo

7.1.3. Colegio San Francisco

7.1.3.1.  Directivo

7.1.4. Colegio Don Bosco

7.1.4.1. Directivo

7.1.5. Colegio los Robles

7.1.5.1.  Directivo

7.1.6. Escuela No. 1 de 3 Valentin Gomez
7.1.6.1.  Directivo

7.1.7. Colegio educativo nivel terciario No. 22
7.1.7.1.  Directivo

7.1.8. Colegio No. 7 Juan Martin de Pueyrredon.
7.1.8.1.  Directivo

7.2. Centros comunitarios

7.2.1. Centro comunitario RB

7.2.1.1.  Directivos

7.2.2. Centro comunitario Papa Francisco
7.2.2.1. Directivos

7.2.3. Centro comunitario No me olvides
7.2.3.1.  Directivos

7.2.4. Centro comunitario La Providencia
7.2.4.1. Directivos

7.2.5. Sede comunal 1

172 »Entidades financieras - BCRA."
http://www.bcra.gov.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades financieras.asp?bco=00
072.
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7.2.5.1. Directivos

8. ONG/Fundaciones

Criterio: Se tendran en consideracion aquellas organizaciones con las que
actualmente Santander trabaja en conjunto para brindarle a la comunidad acciones

de responsabilidad social empresarial’.

8.1.  Fundacién Hospital de Pediatria Garrahan’#
8.1.1. Presidente

8.1.2. Vicepresidenta

8.1.3. Secretaria

8.2.  Cruz Roja Argentinal”

8.2.1. Presidente

8.2.2. Vicepresidente

8.2.3. Secretaria General

8.3.  Fundaciéon Banco de Alimentos!’®
8.3.1. Presidente

8.3.2. Vicepresidente

8.3.3. Secetrario

8.4. Fundacion Cimientos'’’

8.4.1. Presidente

8.4.2. Vicepresidente

8.4.3. Secretaria

8.5.  Fundacion Sit’®

8.5.1. Director

8.6. Fundacioén Vida Silvestrel™

173 "Memoria Anual 2018 - Santander Rio."

https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/c63d4cdf-133a-4a21-837d-
lafed4e5e4e8/Memoria+Santander+R%C3%AD0+2018.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mC2
Rxat.

174 »Autoridades - Fundacion Garrahan."
http://www.fundaciongarrahan.org.ar/index.php/fundacion/autoridades.

175 "Cruz Roja Argentina- Autoridades." https://www.ifrc.org/es/introduccion/donde-
trabajamos/americas/cruz-roja-argentina/

176 "Consejo de Administracion - Banco de Alimentos Buenos Aires."
https://www.bancodealimentos.org.ar/nosotros/consejo-de-administracion/.

177 "Cimientos.org- Memoria y Estados contables"https://cimientos.org/wp-
content/uploads/2019/05/Memoaria-y-Estados-Contables-Fundaci%C3%B3n-Cimientos-
2018-1.pdf.

178 "Manuel Lozano Director Fundacion Si." https://fundacionsi.org.ar/manuel-lozano/.
179 "Nuestro equipo | Fundacién Vida Silvestre Argentina.”
https://www.vidasilvestre.org.ar/conocenos2/nuestro_equipo/.
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https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/c63d4cdf-133a-4a21-837d-1afed4e5e4e8/Memoria+Santander+R%C3%ADo+2018.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mC2Rxgt
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/c63d4cdf-133a-4a21-837d-1afed4e5e4e8/Memoria+Santander+R%C3%ADo+2018.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mC2Rxgt
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/c63d4cdf-133a-4a21-837d-1afed4e5e4e8/Memoria+Santander+R%C3%ADo+2018.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mC2Rxgt
http://www.fundaciongarrahan.org.ar/index.php/fundacion/autoridades
https://www.ifrc.org/es/introduccion/donde-trabajamos/americas/cruz-roja-argentina/
https://www.ifrc.org/es/introduccion/donde-trabajamos/americas/cruz-roja-argentina/
https://www.bancodealimentos.org.ar/nosotros/consejo-de-administracion/
https://cimientos.org/wp-content/uploads/2019/05/Memoria-y-Estados-Contables-Fundaci%C3%B3n-Cimientos-2018-1.pdf
https://cimientos.org/wp-content/uploads/2019/05/Memoria-y-Estados-Contables-Fundaci%C3%B3n-Cimientos-2018-1.pdf
https://cimientos.org/wp-content/uploads/2019/05/Memoria-y-Estados-Contables-Fundaci%C3%B3n-Cimientos-2018-1.pdf
https://fundacionsi.org.ar/manuel-lozano/
https://www.vidasilvestre.org.ar/conocenos2/nuestro_equipo/
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8.6.1. Presidente

8.6.2. Vicepresidente

8.6.3. Secretario

8.7.  Ensefia por Argentina'®
8.7.1. Consejo Asesor

8.8.  Fundacion Integrarts!
8.8.1. Presidente

8.8.2. Secretaria

8.9.  Fundacion SUMA? 82

8.9.1. Presidente

8.9.2. Secretario

8.10. Asociacion Pequerios Pasos!®
8.10.1. Co- Founders

8.11. Fundacién Construyamos!&
8.11.1. Fundadora

8.12. Fundacion Leer'®

8.12.1. Presidente

8.13. Vice Presidente

8.13.1. Secretario

8.14. Fundacion Céritas!s®

8.14.1. Presidente

9. Entes reguladores

Criterio: A continuacién se detallaran los organismos autarquicos que se encargan
de controlar el funcionamiento de la actividad financiera en Argentina.

9.1. Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) ¥’

9.1.1. Presidente

9.1.2. Vicepresidente

180 "quiénes somos - Ensefia por Argentina." https://ensenaporargentina.org/nosotros.php.
181 "Fundacion Integrar.” https:/fpintegrar.ora/#postcomision

182 "QUIENES SOMOS - fundacionsuma.com." https://www.fundacionsuma.org.ar/quienes-
somos/.

183 "Quienes Somos - Pequefios Pasos." https://www.pequenospasos.com.ar/quienes-
somos.html.

184 "Fundacion Construyamos - Inés Maria Nevarez."
https://inesmarianevarez.com/fundacion-construyamos/.

185 "Nosotros - Fundacion Leer." https://www.leer.org/nosotros.

186 "Estructura — Caritas.” https://www.caritas.org.ar/estructural.

187 »aAutoridades - BCRA." https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Autoridades.asp.
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9.1.3. Vicepresidente Segundo

9.1.4. Directores

9.2. Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) 188

9.2.1. Administradora

9.2.2. Direccion General de Aduanas

9.2.3. Direccion General Impositiva

9.2.4. Direccion General de Recursos de la Seguridad Social

9.2.5. Subdireccién general de Administracion Financiera

9.3. Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias
(SEFyC)*#

9.3.1. Director

9.4. Comision Nacional de Valores (CNV) 1%

9.4.1. Presidente

9.4.2. Vicepresidenta

9.4.3. Directores

10. Camaras y Asociaciones

Criterio: Se tomaron en cuenta aquellas cAmaras y asociaciones®! con las cuales

la organizacién contribuye y mantiene espacios de dialogo empresario.

10.1. Asociacion de Bancos de la Argentina (ABA)*2
10.1.1. Presidente

10.1.2. Vicepresidente 1°

10.1.3. Vicepresidente 2°

10.1.4. Vicepresidente 3°

10.1.5. Vicepresidente 4°

10.1.6. Secretario

10.1.7. Pro secretario

188 "Autoridades - Organigrama - AFIP - Administracion Federal."
https://www.afip.gob.ar/sitio/externos/institucional/autoridades/.
189 "Autoridades - Superintendente - BCRA."
https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Autoridades Detalle.asp?Nombre=Superintendente&
PrevPage=Estruc.

190 "|nstitucional - CNV." https://www.cnv.gov.ar/SitioWeb/Institucional/Institucionalc.

191 "memoria - Santander Rio."
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-a81f-4e41-82bd-
7¢044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-

+Santander .pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&useDefaultDesc
=0.

192 "|nstitucional | ABA | Asociacion de Bancos de la Argentina." https://aba-
argentina.com/institucional /.
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https://www.afip.gob.ar/sitio/externos/institucional/autoridades/
https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Autoridades_Detalle.asp?Nombre=Superintendente&PrevPage=Estruc
https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Autoridades_Detalle.asp?Nombre=Superintendente&PrevPage=Estruc
https://www.cnv.gov.ar/SitioWeb/Institucional/Institucionalc
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-a81f-4e41-82bd-7c044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-+Santander_.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&useDefaultDesc=0
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-a81f-4e41-82bd-7c044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-+Santander_.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&useDefaultDesc=0
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-a81f-4e41-82bd-7c044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-+Santander_.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&useDefaultDesc=0
https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-a81f-4e41-82bd-7c044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-+Santander_.pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&useDefaultDesc=0
https://aba-argentina.com/institucional_/
https://aba-argentina.com/institucional_/

& Santander

10.1.8. Tesorero

10.1.9. Pro tesorero

10.1.10. Director titular

10.1.11. Director suplente

10.1.12. Revisor de cuentas

10.2. Asociacién de Bancos Publicos y Privados de la Republica
Argentina (ABAPPRA)%3

10.2.1. Presidente

10.2.2. Vicepresidente 1°

10.2.3. Vicepresidente 2°

10.2.4. Vicepresidente 3°

10.2.5. Vicepresidente 4°

10.2.6. Vicepresidente 5°

10.2.7. Secretario General

10.2.8. Prosecretario General

10.2.9. Tesorero

10.2.10. Protesorero

10.2.11. Vocales

10.2.12. Revisor de Cuenta

10.3. Asociacion Cristiana de Dirigentes de Empresas (ACDE) 4

10.3.1. Presidente

10.3.2. Vicepresidente 1°

10.3.3. Vicepresidente 2°

10.3.4. Secretario

10.3.5. Pro-Secretario

10.3.6. Tesorero

10.3.7. Pro-Tesorero

10.3.8. Directora Ejecutiva

10.3.9. Asesor Doctrinal

10.3.10. Consejo Directivo.

10.3.11. Vocales

10.4. Céamarade Comercio de Estados Unidos en Argentina (AMCHAM)!%

193 "aAutoridades - ABAPPRA - Asociacion de Bancos Publicos y ...."
http://www.abappra.com.ar/index.php?pagina=autoridades.

194 "Institucional | ABA | Asociacion de Bancos de la Argentina." https://aba-
argentina.com/institucional /.

195 "Staff - AmCham Argentina." https://www.amcham.com.ar/staff.asp.
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10.4.1. Presidente

10.4.2. Direccion de Administraciéon y Finanzas
10.5. Céamara de Sociedades Andénimas (CSA)*
10.5.1. Presidente

10.5.2. Vicepresidente 1°

10.5.3. Vicepresidente 2°

10.5.4. Vicepresidente 3°

10.5.5. Secretario

10.5.6. Prosecretario

10.5.7. Tesorero

10.5.8. Protesorero

10.6. Céamara Argentina de Comercio (CAC)'’
10.6.1. Presidente

10.6.2. Vicepresidente 1°

10.6.3. Vicepresidente 2°

10.6.4. Vicepresidente 3°

10.6.5. Secretario

10.6.6. Prosecretario

10.6.7. Prosecretario Il

10.6.8. Tesorero

10.6.9. Protesorero

10.6.10. Protesorero Il

10.6.11. Vocales titulares

11. Universidades!®®

Criterio: Para realizar la apertura con este publico, con el cual la organizacién
mantiene estrechas relaciones para el desarrollo de su modelo de negocio, se

realizo la seleccion de las universidades situadas en CABA y GBA.

11.1. Universidad Austral - ACES!®°
11.1.1. Rector

19 "Camara de las sociedades- institucional.” https://camaradesociedades.com/cuerpo-
directivo/.

197 "INSTITUCIONAL ... - Camara Argentina de Comercio y Servicios."
https://www.cac.com.ar/institucional/Consejo_Directivo 2019 39.

198 "yniversidades Con Convenio - Santander Rio."
https://www.santander.com.ar/banco/online/iu/universitarios/universidades-con-convenio.
19 "ACES - Universidad Austral." https://www.austral.edu.ar/la-universidad/aces/.
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11.1.2. Vicerrector de Asuntos Académicos

11.1.3. Vicerrector de Investigacion

11.2. Universidad Argentina de la Empresa - UADE?%
11.2.1. Presidente

11.2.2. Vicepresidente

11.3. Universidad de San Isidro - USI?%!

11.3.1. Rector

11.3.2. Vicerrectora Académica

11.3.3. Vicerrector de Investigacion y Extension
11.4. Universidad Nacional de la Matanza - UNLaM?*2
11.4.1. Rector

11.4.2. Vicerrector

11.5. Universidad de Palermo - UP%3

11.5.1. Rector

11.6. Instituto Tecnologico de Bs. As. - ITBA?%
11.6.1. Presidente

11.6.2. Vicepresidente

11.7. Universidad Nacional de Quilmes - UNQUI?%®
11.7.1. Rector

11.7.2. Vicerrector

11.8. Universidad Nacional de La Plata - UNLP?%®
11.8.1. Presidente

11.8.2. Vicepresidente del Area Académica

11.8.3. Vicepresidente del Area Institucional

11.9. Universidad Abierta Interamerica - UAI?
11.9.1. Rector emérito

11.9.2. Rector

200 "Aytoridades - UADE." https://www.uade.edu.ar/acerca-de-uade/la-
universidad/autoridades.

201 "Universidad de San Isidro » Autoridades." https://www.usi.edu.ar/autoridades/.
202 "Universidad Nacional de La Matanza | Carreras de ... - UNLaM."
https://www.unlam.edu.ar/index.php?seccion=2&idArticulo=2.

203 »Autoridades | Sobre la UP | Universidad de Palermo."
https://www.palermo.edu/la_universidad/autoridades.html.

204 "Autoridades — ITBA." https://www.itba.edu.ar/la-universidad/institucional/autoridades/.
205 "Universidad Nacional de Quilmes - Autoridades ... - Ung."
http://www.ung.edu.ar/secciones/46-autoridades/.

206 "Autoridades UNLP — Portal de Revistas de la UNLP."
https://portalderevistas.unlp.edu.ar/autoridades-de-la-universidad/.
207 »Aytoridades | Universidad Abierta Interamericana - UAL"
https://www.uai.edu.ar/institucional/autoridades/.
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11.9.3. Vicerrector de gestion y evaluacion

11.9.4. Vicerrectora académica

11.9.5. Vicerrector de extension

11.9.6. Vicerrector de investigacion

11.9.7. Vicerrector administrativo

11.10. Universidad Empresarial Siglo 21 - SIGLO212%
11.10.1. Rectora

11.10.2.  Vicerrectora de asuntos académicos

11.10.3.  Vicerrectora de gestion institucional

11.10.4. Vicerrector de Investigacion, Innovacién y Posgrado
11.11. Universidad Tecnologica Nacional - UTN2%

11.11.1. Rector

11.11.2.  Vicerrector

11.12. Inst. Universitario de Cs. de la Salud Fundacién Barcel6 - Barcel6?'°
11.12.1. Rector

11.12.2.  Vicerrector

11.13. Universidad de Buenos Aires - UBA?!!

11.13.1. Rector

11.13.2.  Vicerrector

11.14. Universidad Favaloro - UF?2

11.14.1. Presidente

11.14.2. Secretario

11.15. Universidad Catdlica Argentina - UCA?3

11.15.1. Rector

11.15.2.  Vicerrectora de Investigacion e Innovacién Académica
11.15.3.  Vicerrector de integracién

11.16. Instituto Universitario Cemic - CEMIC?'4

11.16.1. Rector

208 »Aytoridades, Universidad Siglo 21." https://www.21.edu.ar/content/autoridades.
209 "AUTORIDADES - UTN." https://www.utn.edu.ar/es/la-universidad/autoridades.
210 "Autoridades - Fundacion Barceld." https://www.barcelo.edu.ar/institucional-
autoridades.

211 »Autoridades - Universidad de Buenos Aires." http://www.uba.ar/autoridades.
212 »|_A UNIVERSIDAD - Autoridades | Universidad Favaloro."
https://www.favaloro.edu.ar/la-universidad-autoridades/.

213 "Consejo Superior - UCA." http://uca.edu.ar/es/la-universidad-
institucional/autoridades/consejo-superior.

214 »Autoridades - CEMIC."

http://nueva.cemic.edu.ar/instituto _universitario/iuc_autoridades.asp.
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11.16.2. Secretario Académico
11.16.3. Secretario de Investigacion

11.17. Universidad de Ciencias Sociales y Empresariales - UCES?%®
11.17.1. Rector

11.17.2.  Vicerrectora General

11.17.3. Vicerrector de Evaluacién Universitaria
11.17.4. Vicerrector en Asuntos Institucionales
11.18. Universidad Argentina John F. Kennedy - UK?1¢
11.18.1. Rectora Emérita

11.18.2. Rectora

11.18.3. Vicerrectora de Crecimiento y Desarrollo
11.18.4. Vicerrectora de Estrategia y Planificaciéon
11.19. Universidad Torcuato Di Tella - UTDT?"
11.19.1. Rector

11.19.2.  Vicerrector

12. Sindicato

Criterio: La Asociacion Bancaria es el Unico sindicato que corresponde al gremio
de la actividad que ejerce la organizacién Santander en Argentina. A continuacion,
se nominalizara aquellos cargos relevantes para mantener un vinculo cercano con
el publico en cuestion.

12.1. LaBancaria*?8

12.1.1. Secretario general

12.1.2. Secretario general adjunto

12.1.3. Secretaria general adjunta

12.1.4. Secretario de administracion

12.1.5. Prosecretaria de Administracion

12.1.6. Secretario de finanzas

12.1.7. Prosecretaria de finanzas

12.1.8. Secretario de actas

12.1.9. Secretario de organizacion y capacitacion sindical

215 »Autoridades - Universidad UCES | Carreras Universitarias ...."
https://www.uces.edu.ar/autoridades.

216 »Autoridades - Universidad Kennedy."
https://www.kennedy.edu.ar/institucional/autoridades/.

217 "Autoridades - Universidad Torcuato Di Tella." https://www.utdt.edu/autoridades.
218 "Autoridades - La Bancaria." https://www.bancariabancario.com.ar/autoridades.
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12.1.10. Pro secretaria de organizacion y capacitacion sindical
12.1.11. Secretario de accion gremial

12.1.12. Prosecretario de accion gremial

12.1.13. Secretario de prensay difusién

13. Competencia

Criterio: Se consideran a los principales competidores directos, entendiéndose
como aquellas organizaciones dentro de la industria bancaria que presentan la
mayor similitud a Banco Santander; desde los servicios que ofrece hasta la red de

sucursales que presentan en la Republica Argentina.

13.1. ICBC (Banco Industrial y Comercial de China)
13.2. BBVA (Banco Francés)
13.3. Banco Galicia
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Analisis de los Stakeholders

GESTION DE VINCULOS- Modelo de Rawlins

1) Identificacion de stakeholders: A continuacion, se realizara una
identificacion exhaustiva de stakeholders basada en la Teoria de los Vinculos

planteada por Esman.

TEORIA DE LOS ViNCULOS- Milton Esman

ViNCULO POSIBILITADOR ViNCULD NORMATIVO VINCULO DIFUSO ViNCULO
INPUT OUTPUT

Accionistas X
Gobiemo

Poder ejecutivo X

Poder legislativo X

Clientes X

Empleados X

Proveedores X

Medios de comunicacion

Grafico

Audiovisual

Digital

Comunidad
ONGs/Fundaciones

E A -

Entes reguladores X

Camaras y asociaciones X

Universidades X

sindicato X

Competencia X

2) Priorizacion por atributos: El autor propone el modelo de Mitchell, que se

basa en las variables de legitimidad, urgencia y poder

o Legitimidad: Que sea legitimo significa que es valorado por el conjunto de
la sociedad por responder de manera satisfactoria a las normas/valores que
se imponen en esa comunidad.

o Urgencia: Hace referencia a la prioridad que le da la organizacion a la
demanda realizada por un stakeholder, es decir, que la entidad va a tomar
una decision a la mayor brevedad posible teniendo en cuenta el nivel de
demanda.

o Poder: Capacidad de influencia que tenga el publico sobre las acciones de

la organizacion.
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A partir de las variables se define la consideracién del stakeholder. En el caso de
tener una sola de las variables seran considerados LATENTES. Si tienen 2 de las
variables pueden ser entendidos como EXPECTANTES. Si el stakeholder cumple

con las tres variables, sera DEFINITIVO.

PRIORIZACION POR ATRIBUTOS - Modelo de Mitchell

Urgencia Consideracion  Caracteristicas

Accionistas X X EXPECTANTE Dominante
Gobiemo

Poder ejecutivo X X X DEFINITIVO

Poder legislativo X X X DEFINITIVO

Clientes X X X DEFINITIVO

Empleados X X X DEFINITIVO

Proveedores X LATENTE Discrecional

Medios de comunicacion

Grafico X X EXPECTANTE Dependiente
Budiovisual X X EXPECTANTE Dependiente
Digital X X EXPECTANTE Dependiente
Comunidad X X EXPECTANTE Dependiente
OMGs/Fundaciones X X EXPECTANTE Dependiente
Entes reguladores X X X DEFINITIVO

Camaras y asociaciones X LATENTE Discrecional
Universidades X LATENTE Discrecional
Sindicato X X X DEFMITIVO

Competencia X LATENTE Discrecional

3) Priorizacién por situacién: Tomando en consideracion a aguellos
stakeholders que posean dos atributos dentro del modelo de Mitchell, seran
analizados a partir del modelo planteado por Hallahan donde se identificaran y
valoraran distintos grados de actividad o pasividad desde las variables de
implicancia y conocimiento por parte de los distintos publicos con la

organizacion.

o Activo: Se da cuando los stakeholders tienen un alto conocimiento de la
organizacion y a su vez una alta implicancia con esta.

o Atento: En este caso, los stakeholders tienen un bajo conocimiento de la
organizacion, pero una alta implicancia.

o Informado: Los stakeholders informados son aquellos que presentan un

alto conocimiento de la organizacion, pero sin tener una implicancia alta.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP




& Santander

o Inactivo: En caso de que el stakeholder presente un bajo conocimiento y
una baja implicancia con la empresa sera considerado inactivo.
o No publico: Si no tiene ningln conocimiento o implicancia con la empresa,

no sera considerado como publico.

PRIORIZACION POR SITUACION - Modelo de Hallahan

Conocimiento Implicancia

Alto Bajo Alto Bajo
Accionistas X X INFORMADO
Gobierno
Poder ejecutivo X X ATENTO
Poder legislativa X X ATENTO
Clientes X X ACTIVO
Empleados X X ACTIVO
Medios de comunicacién
Grafico X X ATENTO
Audiovisual X X ATENTO
Digital X X ATENTO
Comunidad X X ATENTO
OMNGs/Fundacion X X ATENTO
Entes reguladores X X ATENTO
Sindicato X X ACTIVO

4) Priorizacion por estrategia comunicacional (perfilacién): A partir de esta
etapa segun Rawlins se los puede considerar publicos a aquellos que
correspondan a la clasificaciéon de “Activo” y “Atento” de acuerdo con las

variables de Hallahan.

o Clientes

o Empleados

o Proveedores

o Gobierno

o Camaras empresariales
o Entes Reguladores

o Sindicatos

o Comunidad

o ONGsy Fundaciones
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o Medios de comunicacion

Se realiza entonces la perfilacion de los publicos, es decir, un analisis exhaustivo

y preciso en el que se define cual es la busqueda de la empresa. En esta etapa ya

se debe conocer al publico, cudles son sus vinculos con otros, cuales son sus

expectativas, qué opinan sobre los temas que involucran la organizacion, entre

otros. En otras palabras, aquellos publicos prioritarios para la organizacion.

Los dos publicos seleccionados para continuar con el andlisis son medios de

comunicacion y Ente Regulador, ya que son considerados vinculos esenciales para

la vida y actividad del banco. Por un lado, el Ente Regulador ayuda a que la

organizacion realice su actividad con los discursos que dispone; Mientras que los

medios de comunicacion seran los que, trabajando en conjunto, ayudardn a

posicionar la imagen de la empresa en la mente de las personas.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP

Ente Regulador: Publico compuesto por el Banco Central de la Republica

Argentina (BCRA), la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP), la
Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias (SEFYC) y la
Comision Nacional de Valores (CNV). Sus expectativas para con Santander es
mantener un dialogo activo caracterizado por la transparencia y honestidad, ya
gue son entidades que regulan las actividades que realiza el banco. Este publico
se encuentra implicado con diversos sectores de la organizacién: desde el
Comité de Auditoria, Sector de Gestion Financiera, Sector de Tecnologia y
Operaciones en situaciones relacionadas al accionar de Banco Santander,
mientras que el Departamento de Relaciones Publicas es fundamental para
generar una comunicacion clara con los Entes Reguladores.

Medios de comunicacién: Periodistas, directores, editores y jefes de redaccion

de medios de comunicacién de alcance nacional. Sus expectativas hacia el
Banco se relacionan con obtener disponibilidad de informacion confiable y oficial
en el momento que lo necesiten. Aquellos sectores que se dediquen a
comunicar informacion de temas econémicos y financieros estaran interesados
en los temas que involucran a Banco Santander, nutriéendose de data
actualizada constantemente. Este publico trabaja especialmente con los
sectores de comunicacion, relaciones publicas y marketing de la organizacion
ya que estos sectores seran los encargados de compartir informacién y los

primeros en responder las inquietudes de los medios.
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Nominalizacion

1. Ente Regulador

1.1.
1.1.1.
o
1.1.2.
o
1.1.3.
o

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

1.1.7.

1.2.
1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.
1.2.7.
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Banco Central de la Republica Argentina (BCRA)
Presidente

Miguel Angel Pesce

Vicepresidente

Sergio Adridn Woyecheszen

Vicepresidente Segundo

Jorge Eduardo Carrera

Directores:

Claudia Berger

Zenon Alberto Biagosch

Arnaldo M&ximo Bocco

Claudio Martin Golonbek, Guillermo Hang

Carlos Martin Hourbeigt

Betina Susana Stein

Gerente General

Agustin Torcassi

Gerente Principal de Comunicacion y Relaciones con la Comunidad
Fernando Luis Alonso

Subgerente general de Investigaciones Econdmicas
German David Feldma

Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP)
Administradora

Mercedes Marc6 Del Pont

Direccion General de Aduanas

Silvia Brunilda Traverso

Direccion General Impositiva

Virginia Maria Garcia

Direccion General de Recursos de la Seguridad Social
Carlos Daniel Castagneto

Subdireccién general de Administracion Financiera
Juan Arturo Siegenthaler

Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias (SEFyC)
Director

Claudio Martin Golonbek
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1.3.  Comision Nacional de Valores (CNV)
1.3.1. Presidente
o Adrian Cosentino
1.3.2. Vicepresidenta
o Monica Erpen
1.3.3. Directores
o Matias Isasa

o Martin Breinlinger

2. Medios de Comunicacion
2.1. Medios gréficos
2.1.1. Diarios
2.1.1.1.  Clarin
2.1.1.1.1. Editor General: Ricardo Kirschbaum
2.1.1.1.2. Editores de Seccion
2.1.1.1.2.1. Palis (politica + economia)
o Jefe: Silvia Naishtat
o Fernando Gonzélez
o Marcelo Cantén
o Mesa Chica: Luis Sartori
2.1.1.1.2.2. Sociedad
o Jefe: Daniel Dos Santos
o Horacio Convertini
o Maria Copani
o Oscar Spinelli.
2.1.1.1.2.3. Suplementos zonales
o Fernandez Quinti
2.1.1.1.3. Redactores
o Maria Eugenia Duffard
o Federica Fontana

o Azul Fernandez Radiciotti
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o Marcelo Bellucci
o Angela Cassini
o Candela Martin
o Erik Gomez

o Florencia Bonavento
2.1.1.2.  Diario Popular
2.1.1.2.1. Director: Francisco Fascetto
2.1.1.2.2. Editor: Camilo de Cabo, Adrian de Paulo
2.1.1.2.3. Editor de seccion
2.1.1.2.3.1.  Politica: José Angel Di Mauro
o Sub-editora: Maria Belén Gutierrez Sieiro
2.1.1.2.4. Redactores
o Luciano Bottesi
o Ramiro Speranza
o Leandro Héctor Gavira
o José Berchesi
2.1.1.3. LaNacién

2.1.1.3.1. Editor General: Juan Pablo Sioffi, Pablo Vignone

2.1.1.3.2. Editores de Seccion

2.1.1.3.2.1. Economia
o lgnacio Federico
o Carlos Manzoni
o Paula Urien

2.1.1.3.2.2.  Politica y sociedad
o Victor Pombinho Soares
o Martin Ezequiel Dinatale

o Fernando Massa
2.1.1.3.3. Secretaria de redaccion: Inés Capdevila
2.1.1.3.4. Columnistas?'®

o Joaquin Morales Sola

o Carlos Pagni

219 *Todos los Columnistas - LA NACION."
https://www.lanacion.com.ar/opinion/columnistas.
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o Jorge Fernandez Diaz
o Carlos M. Reymundo Roberts
o Hugo Alconada Mon

o Elisabetta Piqué

o Eduardo Fidanza

o Pablo Sirvén

o Claudio Jacquelin

o José Crettaz

o Neéstor 0. Scibona

o Silvia Pisani

o Francisco Olivera

o Luisa Corradini

o Héctor M. Guyot

o Sebastian Campanario
o Fernando Laborado

o Luis Majul

o Juan Carlos de Pablo
o Diego Cabot

o José Del Rio

o Pablo Fernandez Blanco

2.1.2. Revistas
2.1.2.1. Revista Apertura®®
2.1.2.1.1. Editor General: Flavio Cannilla
2.1.2.1.2. Redaccion Online
o Javier Ledesma
o Guadalupe Sanchez Granel
2.1.2.1.3. Editor Revista: Pablo Ortega
2.1.2.1.4. Editora Multiplataforma: Florencia Radici

220 "Quiénes somos(/pages/quienes-somos.html) - Apertura.com.”
https://www.apertura.com/pages/quienes-somos.html.
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2.1.2.1.5. Coordinacion Periodistica: Juliana Monferran
2.1.2.1.6. Redaccion Revista
o Andrés Engler
o Lucila Lopardo
o Eugenia Iglesias
o Florencia Lippo
o Francisco Llorens
o Ricardo Quesada
2.1.2.2. Revista Mercado
2.1.2.2.1. Editores
o Miguel Angel Diez
o Daneil Montamat
2.1.2.2.2. Secretaria general de Redaccion: Carina Martinez
2.1.2.2.3. Redaccion
o Maria Mercedes Solé

o Florencia Pulla

2.2. Medios Audiovisuales
2.2.1. Television
2.2.1.1. Canal 13
2.2.1.1.1. Propietario: Grupo Clarin
2.2.1.1.2. Gerente general: Daniel Zanardi (ARTEAR)
2.2.1.1.3. Directores
o Adrian Suar
o Sebastian Pivotto
o Marcelo Tinelli
o Martin Saban
2.2.1.1.4. Gerente de contenidos: Pablo Codevilla
2.2.1.1.5. Gerente de programacion: Adrian Suar
2.2.1.1.6. Conductores
o Gabriela Sobrado
o Darian Schijman
o Marcelo Bonelli
o Agustina Muda
o Joaquin Alvarez
o Mirtha Legrand
o Angel De Britto

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP




& Santander

o Laura Fernandez

o Mario Massaccesi

o Segio Lapegue

o Enrique de Rosa

o Christian Poletti

o Olga Fernandez Chave

o Carina Zampini

o Juan Marconi

o Maria Laura Santillan

o Diego Leuco

o Guido Kaczka.
2.2.1.1.7. Productores

o Chiqui Mourelle

o Marcela Davin

o Valeria Tosselli

o Guillermo Ferndndez Pagliera

o Carolina Allen

o Leonardo Garcia

o Federico Figueras

o Enrique Garcia

o Vanina Gasparottim

o Valeria Lépez

o Sol Musa

o Anabella Romero

o Manuel Ruiz Bravo

o Mariano Chilade

o Ricardo Ravanelli

2.2.1.2. Telefé
2.2.1.2.1. Propietario: ViacomCBS
2.2.1.2.2. Director General: Pierluigi Gazzolo (presidente de VIMN
Américas)
2.2.1.2.3. Gerente de contenidos: Dario Turovelzky
2.2.1.2.4. Conductores
o Adrian Puente
o Nicolas Repetto
o Milva Castellini
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o Erica Fontana

o Rodolfo Barili

o Cristina Pérez

o Gisela Busaniche

o Nacho Girén

o Andy Kusnetzoff

o Lizy Tagliani

o Mauro Szeta

o Milva Castellini

o Jonatan Viale

o Veronica Lozano
2.2.1.2.5. Productores

o Rodolfo Barili

o Diego Mietta

2.2.1.3.  AméricaTV

2.2.1.3.1. Propietario: Grupo América
2.2.1.3.2. Director General: Agustin Vila
2.2.1.3.3. Gerente de programacion: Liliana Parodi
2.2.1.3.4. Conductores

o Antonio Laje

o Guillermo Andino

o Luis Ventura

o Jorge Rial

o Alejandro Fantino

o Rolando Grafia

o Fabian Doman

o Mariano ludica

o Mauro Viale

o Luis Novaresio

o Pia Shaw

o Fer Carolei
2.2.1.3.5. Productores

o Juan Ignacio Muela

o Cristian Solis

2.2.1.4. Canal9
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2.2.1.4.1. Propietario: Albavision
2.2.1.4.2. Director General: Carlos Lorefice Lynch
2.2.1.4.3. Gerente de contenidos: Diego Toni
2.2.1.4.4. Gerente de programacion: Diego Toni
2.2.1.4.5. Conductores

o Daniel Navarro

o Romina Lachmann

o Esteban Mirol

o Marisa Andino

o Claudio Rigoli

o Ariel Aleart

o Angel Rey

o Beto Casella

o Marina Calabro

o Susana Roccasalvo

o Leonardo Montero

o Nuria Am

o Felipe Pigna

o Karina Mazzocco

o Nicolas Occhiato
2.2.1.4.6. Productores

o Damian Warce

o Pablo Scorofitz.

2.2.15. Canal7
2.2.1.5.1. Propietario: Gobierno de Argentina
2.2.1.5.2. Director General
o Eliseo Alvarez
o Miguel Pereira
2.2.1.5.3. Gerente artistico y de produccion: Martin Teitelbaum
2.2.1.5.4. Conductores
o Silvia Fernandez
o Pablo Vigna
o Gabriela Radice
o Alejandro Puertas
o Gabriela Previtera

o Ariel Senosiain
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o Daniel Lopez.
2.2.1.5.5. Productores

o Pablo Canales

o Silvina Muller

o Marisa Mathot.

2.2.2. Radio AM
2.2.2.1. Mitre?®
2.2.2.1.1. Propietario: Grupo Clarin
2.2.2.1.2. Gerente General: Rubén Corda
2.2.2.1.3. Gerente de Contenidos y de Programacion: Guido Valeri
2.2.2.1.4. Conductores
o Marcelo Longobardi
o Jorge Lanata, Marcelo Bonelli
o Magdalena Ruiz Guifiazu
o Sandra Borghi
o Gonzalo Aziz
o Alfredo Leuco
o Cristina Perez
o Pablo Rossi
o Horacio Caride
o Laura Di Marco
o Juan Carlos Del Missier
o Tato Young
o Gabriel Anello
o Eduardo Morino
o Marcelo Polino
o Nora Perlé
o Adrian Ventura
o Alejandra Gallo
o Carlos Lencina
o Martin Steeman
2.2.2.1.5. Productor General: Guillermo Santipolio

2.2.2.1.6. Productores: Martin Aguirre

221 "Quiénes somos - Radio Mitre - Cienradios." 1 ene.. 20186,
https://radiomitre.cienradios.com/staff/.
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2.2.2.2. Radio LaRed
2.2.2.2.1. Propietario: Grupo América
2.2.2.2.2. Director general: Agustin Avila
2.2.2.2.3. Gerente de programacion: Marcela Patané Hladilo
2.2.2.2.4. Conductores
o Luis Novaresio
o Fernando Mancini
o Facundo Pastor
o Eduardo Aliverti
o Alejandro Amor
o Daniel Baretto
o Leonardo Zarate
o Eduardo Battaglia
o Fabian Doman
o Jonatan Viale
o Gustavo Lopez
o Toti Pasman
o Cali Fidalgo
o Facundo Pastor
o Carolina Losada
Productores:
o Ines de los Heros.
o Gabriela Bolafiez.

o Karina Labrafia.

2.2.3. Radio FM
2.2.3.1. Radio La 100%%
2.2.3.1.1. Propietario: Grupo Clarin
2.2.3.1.2. Conductores

o Jonathan Gabay

o Cristian Requelme
o Santiago Del Moro
o Maju Lozano

222 [ 5 100 - Institucional - Cienradios." https:/institucional.cienradios.com/la100-

institucionall/.
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o Guido Kaczka

o Claudia Fontan

o Ronnie Arias

o Sergio Lapegtie

o Jonathan Gabay

o Guillermo Lépez

o Alejandra Salas

o Fabian Cerfoglio

o Ezequiel Deré

o Mariano Peluffo

o Pedro Labattaglia
2.2.3.1.3. Productores

o Julieta Elia

o Facundo Fossat

o Sofia Herrera Taminn

o Cristian Arce

2.2.3.2.  Radio Aspen??®

2.2.3.2.1. Propietario: Albavision
2.2.3.2.2. Director General: Quique Prosen.
2.2.3.2.3. Conductores

o Jorge Galeano

o Bruno Masi

o Yolanda Park

o Florencia Gismondi

o Rodrigo Bracho

o Kike Gamarra

o Beto Duarte

o Jorge Ratti

o Andres Britez

o Oliver Gayet
2.2.3.2.4. Productor general: Pablo Glattstein

2.3.  Agencias de Noticias

2.3.1. Télam?*

223 "PROGRAMAS | Radio Aspen." http://www.radioaspen.com.py/programas/.
224 vTélam." https://www.telam.com.ar/..
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2.3.1.1. Propietario: Sistema Federal de Medios y Contenidos Publicos.
2.3.1.2.  Presidenta: Bernarda Llorente
2.3.1.3.  Jefes de Seccion
o Santiago Montagnaro Conforti
o Claudio Campanari
o Silvina Caputo
o Julio Valcarcel
o Hernan Chiesa
2.3.2. Noticias Argentinas?®®
2.3.2.1.  Propietario
o Alpha Media (80%)
o Grupo Fascetto (20%)
2.3.2.2.  Director: Jorge Garcia
2.3.2.3. Jefes de seccion
o José Calero
o Carlos Juneval
2.3.2.4.  Jefa de redaccion: Belén Barbotti
2.4. Medios Digitales
2.4.1. Diarios, radios o programas de tv 0 aquellos sitios cuyo Gnico soporte
es un sitio web
2.4.1.1. Infobae?*
2.4.1.1.1. Propietario: Grupo Infobae
2.4.1.1.2. Director Fundador: Daniel Hadad
2.4.1.1.3. Director: Jesus Marafia
2.4.1.1.4. Directora: Valeria Cavallo
2.4.1.1.5. Editores
o Juan Agustin Robledo
o Rafael Blasi
o Sebastian Catalano
o Daniel Sticco
o Fernanda Kobelinsky
o Martina Putruele
o Fernando Meafios

o Martin Kanenguiser

225 "Noticias Argentinas." https://www.noticiasargentinas.com.ar/.
226 "Infobae." https://www.infobae.com/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.
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2.4.1.1.6. Periodistas/Redactores
o Agustina D "Ambra
o Pablo Wende
o Maximiliano Montenegro
o Ximena Casas
o Sofia Benavides
o Caybn David
o Luis Gasulla
o Daniel Blanco Gémez
o Federico Millenaar
o Analia Argento
o Fabio Ferrer
2.4.1.2. TN Digital 2’
2.4.1.2.1. Propietario: Artear (Grupo Clarin)
2.4.1.2.2. Director General: Daniel Zanardi
2.4.1.2.3. Director Area Noticias: Carlos de Elia
2.4.1.2.4. Productora General de TN Digital: Milena Zapata
2.4.1.2.5. Editores
o German Angeli
o Joaquin Garau.
2.4.1.2.6. Redactores
o Ani Kuper
o Eugenia Victora Trubbo Faugas
o Diego Sehinkman
o Marcos Novaro
o Mario Mactas
o Sergio Berensztein
o Mario Markic
o Carlos logna Prat
o Elina Oliviero
o Yanina Sibona.
2.4.1.3.  Clarin Digital
2.4.1.3.1. Propietario: Grupo Clarin
2.4.1.3.2. Editor Responsable: Ricardo Kirschbaum
2.4.1.3.3. Jefe de la Mesa Digital: Pablo Javier Blanco

227 *TN.com." https://tn.com.ar/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.
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2.4.1.3.4. Periodistas/Redactores

o Erik Gomez

o [Ezequiel Burgo

o Gustavo Bazzan

o Marcelo Hugo Helfgot

o César Dossi

o Silvia Naishtat

o Luis Vinker

o Ignacio Zuleta

o Daniel Fernandez Canedo

o Alcadio Oina
2.4.1.3.5. Editores

o Guillermo dos Santos Coelho

o Damian Kantor

o Gustavo Bazzan

o Julio Chiappetta

o Martin Goldbart

o Claudio Savoia

o Ricardo Braginski

o Pablo Biffi

o Martin Grosz

o Fernando Garcia.

2.4.1.4. LaNacion Digital®®

2.4.1.4.1. Propietario: MNMS Holding
2.4.1.4.2. Periodistas/ Redactores

o Laura Serra

o Esteban Lafuente

o Pablo Fernandez Blanco

o Francisco Jueguen

o Alfredo Sainz

o Andrés Hatum

o Nicolas José Isola

o Paula Urien

o Javier Blanco

o Candela Ini.

228 | a Nacion." https://www.lanacion.com.ar/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.
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2.4.1.4.3. Editores

o Julieta Nassau

o Ariel Torres

o Victor Pombinho Soares

o Ignacio Federico

o Diego Cuneo

o Juan Pablo Sioffi

o Felix Ramallo

o José Luis Brea

o Pablo Gaggero

o Inés Ramirez Bosco

o Fernando Bertello.

2.4.1.5. Minuto Uno??®

2.4.1.6.  Propietario: Desarrollos Electrénicos Informaticos S.A.
2.4.1.7.  Director: Dario Gannio
2.4.1.8.  Editores

o Rosalia Costantino

o Pablo Rodriguez Denis

o Mariano Fernandez

o lgnacio Ezequiel Cattoni
2.4.1.9. Periodistas/Redactores

o Gimena Luz Figueroa

o Federico Luzzani

o Barbara Garcia Crespo

o Beatriz Ibarguen

o Antonia Cossio.

2.4.1.10. Pégina 12 Digital®°

2.4.1.10.1. Propietario: Grupo Octubre
2.4.1.10.2. Director Periodistico: Ernesto Tiffenberg
2.4.1.10.3. Presidente: Fernando Sokolowicz
2.4.1.10.4. Vicepresidente: Jorge Prim
2.4.1.10.5. Gerente General: Hugo Soriani
2.4.1.10.6. Editores

o David Cufré

229 "minutouno.” https://www.minutouno.com/. Fecha de acceso 10 may.. 2020.

230 "paginal2." https://www.paginal2.com.ar/.
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o Jose Luis Meiras

o Felipe Yapur

o Sebastian Abrevaya
o Eduardo Diana

o Bérbara Simeoni

o Fernando Cibeira

o Marta Dillon

o Joaquin Espert

2.4.1.10.7. Periodistas Redactores

o Florencia Barragan

o Silvina Reusmann

o Javier Lewkowicz

o Lorena Bermejo

o Azul Tejada

o Nabhir Belén Escobio Buono
o Sibila Galvez Sanchez

o Paula Sabatés, Alejandra Hayon
o Edgardo Nufiez

o Antonio Riccobene

o Eduardo Videla

o Nahuel Diego Lag

2.4.2. Perfiles en redes sociales

24.2.1.

24.2.2.

2.4.2.3.

24.2.4.

2.4.2.5.

Economia Feminista- @EcoFeminita en Twitter?3?

Martin Tetaz (Economista)- @martintetaz en Twitter?32

Jose Luis Espert (Economista; Ex-Candidato a Presidente en
las elecciones 2019)- @jlespert en Twitter?3

Roberto Cachanosky (Economista)- @rcachanosky en
Twitter?3

Javier Milei (Economista)- @javiermilei en Instagram?3®

231 "Economia Feminista (@EcoFeminita) | Twitter." https://twitter.com/ecofeminita. Fecha
de acceso 10 may.. 2020.

232 "Martin Tetaz (@martintetaz) | Twitter." https:/twitter.com/martintetaz.

283 "Jose Luis Espert (@jlespert) | Twitter." https://twitter.com/jlespert..

234 "Roberto Cachanosky (@RCachanosky) | Twitter." https:/twitter.com/rcachanosky.

235 " Javier Milei (@javiermilei) « Fotos y videos de Instagram."

https://www.instagram.com/javiermilei/?hl=es.
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TEMATICAS IDENTIFICADAS

Clientes: Existe una oportunidad de captar nuevos clientes a través de los distintos
programas de beneficios que presenta Banco Santander dirigido a distintos
segmentos etarios. En el caso de abordar la tematica, la contribucion para resolver
la situacion corresponde ser tratada desde el sector de Relaciones Publicas en

conjunto con el Departamento de Marketing.

Empleados: Existe una alteracion de la percepcion por parte de los empleados de
la red de sucursales de CABA y GBA de Santander S.A respecto a la cultura de
trabajo de la organizacién a causa de las medidas del COVID-19. La contribucion
para resolver la situacion corresponde ser tratada desde el Departamento de
Relaciones Publicas.

Gobierno: Existe una posibilidad de fortalecer el vinculo con el Ministerio de las
Mujeres, Géneros y Diversidad con el fin de contribuir para el desarrollo de
programas en conjunto con la Subsecretaria de Género y Diversidad Sexual. La
contribucién para resolver la situacion corresponde ser tratada desde el
Departamento de Relaciones Publicas.

Entes reguladores: Posibilidad de ser considerado por el BCRA como una fuente
confiable de informacion relacionada a tematicas tecnoldgicas y financieras. La
contribucién para resolver la situacibn corresponde ser tratada desde el
Departamento de Relaciones Publicas en conjunto con el Comité de auditoria del

BCRA y el Comité de contabilidad e informacion financiera y de gestion.

ONG y Fundaciones: Surge la oportunidad de establecer un vinculo con la
Fundacion FINANDES con el fin de realizar acciones en conjunto de caracter
solidario para favorecer la inclusion social y financieras de las comunidades. La
contribucion para resolver la situacion corresponde ser tratada desde el
Departamento de Relaciones Publicas en conjunto con el Comité de Banca

responsable sostenibilidad y cultura.

Medios de comunicacion: Los periodistas especializados en economia y
finanzas pertenecientes a los principales medios de comunicacién argentinos no
recurren a Santander como un ejemplo de la teméatica de prevencién de fraude. La
contribucién para resolver la situacion corresponde ser tratada desde el

Departamento de Relaciones Publicas.
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PROBLEMATICAS

Ente Regulador: El Banco Central de la Republica Argentina no considera al Banco
Santander como fuente de informacion confiable en relacion a la tematica de

tecnologia financiera.

Medios de comunicacion: Los medios de comunicacion no consideran al Banco

Santander como referente en la prevencién del fraude bancario.

PLAN DE RELACIONES PUBLICAS: CAMPANAS

Meta general
Ser considerado como una de las principales entidades financieras referentes en

tecnologia y prevencion del fraude ante los grupos de interés.

Campaia N° 1: “Pensemos en Grande”

Objetivo particular

Entes reguladores: El Banco Central de la Republica Argentina no considera al

Banco Santander como fuente de informacién confiable en relacion a la tematica de
tecnologia financiera.

— Ser reconocido como una de las 5 principales fuentes de informacién para
el Banco Central de la Republica Argentina en relacion a la temética de

tecnologia financiera en el plazo de 6 meses.

Indicador:

Como indicador para medir la efectividad de esta campafia se usara la cantidad de
menciones que tenga el Banco Santander en el sitio oficial del Banco Central
de la Republica Argentina como fuente de informacidon en informes propios
del ente regulador sobre el tépico de tecnologia financiera. Sumado a este
indicador, se tendr& en cuenta la cantidad de ocasiones que la organizacién
forme parte de los eventos educativos llevados a cabo por el Ente
Regulador. Se entiende por eventos a aquellos seminarios econémicos en donde
un investigador externo o propio del BCRA es invitado a presentar su trabajo ante
una audiencia especializada conformada por profesionales de la institucion y el
publico interesado, por lo que este seria un recurso indispensable para medir la

efectividad del objetivo planteado.
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Estrategias:

1. Fortalecer el vinculo con la Gerencia Principal de Comunicacién y
Relaciones con la Comunidad del BCRA.
2. Facilitar los estudios, informes y acciones que realiza Banco Santander
S.A en temética de tecnologia financiera.
Téacticas:

1.1. Jornadas informativas

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP

Descripcién: Consiste en reuniones informativas online que se llevan a
cabo a través de la plataforma Zoom. Se enviara la invitacion de la jornada
a los directivos del sector de comunicacion del Banco Central de la
Republica Argentina. El contenido de la jornada sera informativo sobre el
surgimiento de FinTech y el impacto sobre la economia del pais. Se hara
una presentacién corporativa con los colores caracteristicos del Banco
Santander.

La planificacion de esta tactica estard a cargo del Departamento de
Relaciones Publicas y las autoridades de Santander Tecnologia Argentina
con su equipo.

Motivacion: Alineado con la estrategia referida al fortalecimiento del vinculo
con la Gerencia Principal de Comunicacion y Relaciones con la Comunidad
del BCRA, se considera importante brindar informacién confiable y objetiva
al sector correspondiente sobre la industria de las FinTech, con el fin de
contribuir al principal objetivo. Se busca que el Ente Regulador tenga en
cuenta a Banco Santander como una entidad capaz de contribuir con datos
actualizados y a su vez se considere referente en portadora de informacion
sobre la industria anteriormente delimitada.

Cantidad, duracién y frecuencia: Se llevaran a cabo 2 jornadas online con
una duracion de 1.30 hs en el plazo de 6 meses (trimestral).

Recursos necesarios:

Equipo de Computacion.

Conexion a internet.

Plataforma de Zoom.

Aplicaciones de presentaciones.

Recursos Humanos: Encargado de recoleccion de informacion (Equipo de

Santander Tecnologia Argentina), expositor (Autoridades de Santander
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Tecnologia Argentina), disefiador de la presentacion, preparacion del

expositor y encargado del envio de invitacion (Departamento de RRPP).

Indicadores de Control:

Esta tactica se controlara revisando la cantidad de consultas recibidas por parte de

la Gerencia Principal de Comunicacion y Relaciones con la Comunidad del BCRA

solicitando més informacién del tema desarrollado en las jornadas.

1.2. FinTech Meetings
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Descripcién: Se invitarAd a las autoridades de la Gerencia Principal de
Comunicacion y Relaciones con la Comunidad y de la Subgerencia General
de Investigaciones Econémicas del BCRA a una serie de encuentros en las
oficinas de la Casa Central de Santander Argentina, ubicadas en CABA. Se
realizara un recorrido por las instalaciones, y luego en la sala de
conferencias se conversara acerca del desarrollo de las investigaciones y
proyectos que Banco Santander realiza sobre tecnologia financiera y la
posibilidad de coordinar la participacion de Santander en los eventos
educativos que realiza el Ente Regulador.
Contaréa con la participacion del Departamento de Relaciones Publicas, las
autoridades de Santander Tecnologia Argentina, directivos del sector
Tecnologia y Operaciones y Federico Procaccini, CEO del proyecto
OpenBank.
Motivacion: La Gerencia Principal de Comunicacion y Relaciones con la
Comunidad es el sector encargado de dirigir y coordinar las relaciones
publicas y protocolares del Ente Regulador. Entre las acciones que realiza,
los eventos educativos son de las principales tacticas para promocionar su
cultura, valores y patrimonio historico. El ofrecer ideas para la participacion
de Santander en eventos del BCRA supondra un fortalecimiento del vinculo
entre Banco Santander y la Gerencia, demostrando interés por las acciones
que lleva a cabo el Ente Regulador mientras que promovemos el
conocimiento sobre tecnologia financiera que posee el Banco.
Cantidad, duracion y frecuencia: Se realizaran 3 reuniones con una
duracion de 3 hs en el plazo de 6 meses (trimestral).
Recursos necesarios:

e Catering de Desayuno

e Credenciales

e Infraestructura: Sala de conferencias.
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e Conexion a internet

e Equipamiento tecnolégico

e Sistemas de disefio, presentacién de diapositivas

e Insumos de oficina empresariales: Lapiceras, anotadores y carpetas
con isologo del banco.

e Recursos Humanos: Encargados de enviar las invitaciones,
planificar y coordinar la reunion (departamento de RRPP),
encargados de preparar los temas a conversar, de la redacciéon e
impresion de los temas a tratar en la reunion (autoridades de
Santander Tecnologia y su equipo), expositores sobre el proyecto
OpenBank (Federico Procaccini) y Leonardo Flory, Technology
Director en Santander Tecnologia, asistencia en sala (tercerizado).

e Protocolo de Sanitizacién e Higiene.

Indicadores de Control:

En este caso, la tactica sera controlada a través de la cantidad de asistentes a la

reunion pertenecientes al Ente Regulador. Ademas, se contara la cantidad de

proyectos acordados a raiz de cada FinTech Meeting, como resultado del interés

por desarrollar eventos educativos en conjunto entre el BCRA y Banco Santander.

2.1. Boletines informativos
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Descripcién: Consiste en un documento escrito que se caracteriza por su
brevedad. El Departamento de Relaciones Publicas sera el encargado de
enviar la pieza a través de correo electrénico a los Gerentes del area y su
contenido sera recolectado por el sector Tecnologia y Operaciones y se
caracterizara por ser netamente informativo acerca de la tecnologia
financiera en Argentina. Su disefio sera corporativo, respetando los colores
del Banco, y se incluiran imagenes o graficos en el caso de ser necesario.
Motivacion: Siguiendo la estrategia de facilitar los estudios, informes y
acciones que realiza Banco Santander S.A en temética de tecnologia
financiera, se considera importante aumentar la frecuencia de comunicacién
con el publico en cuestién. El envio de boletines con caracter informativo
fomenta a que los miembros del Ente Regulador consideren a Banco
Santander como una fuente accesible, confiable y transparente cualidades
gue son necesarias de adquirir para lograr el objetivo planteado.

Cantidad, duracién y frecuencia: Se realizaran 3 boletines informativos

en el periodo de 6 meses (bimestral).
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e Recursos necesarios
e Equipo de Computacion.
e Conexion a internet.
e Programas de disefio.
e Recursos Humanos: Encargado de recoleccion de informacion
(sector Tecnologia y Operaciones), disefiador del boletin y
encargado del envio (departamento de RRPP).

Indicadores de Control:

Esta tactica seré controlada a través de la cantidad de destinatarios a recibir el
informe desarrollado bimestralmente. A raiz de este dato, se tendra en cuenta
también la cantidad de consultas recibidas solicitando mayor informacién sobre el
tema vy la cantidad de noticias publicadas en el sitio web del BCRA donde se cita

la informacion utilizada.

Mensajes Clave de la Campafa:

1. El avance construye el progreso.

2. Queremos ayudar a favorecer la digitalizacion, a mejorar la industria financiera
y a pensar en grande.

3. Si pensas en tecnologia, pensa en Santander.
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Desarrollo de la tactica:
FINTECH MEETING

SANTANDER
TECNOLOGIA

INVITA A ASISTIR A LA REUNION
SOBRE FINTECH

26/06/2021 09:00 A. M.
FECHA HORA

Bartolomé Mitre

480, CABA
LUGAR

(O11) 5030-4100
CONTACTO

Invitacién enviada.

Se llevaran a cabo 3 reuniones en el transcurso de los 6 meses de duracion de la
campania, las cuales se desarrollaran los dias 26/02, 30/04 y 08/06.

En cada caso, la reunion comenzara a las 09.00 hs con el recibimiento de la
Gerencia Principal de Comunicacion y Relaciones con la Comunidad y de la
Subgerencia General de Investigaciones Economicas del BCRA por parte de Bianca
Buglione Nosti, en donde se brindaran las credenciales de ingreso. El tiempo
estimado para el recibimiento es de 15 minutos, para luego poder dar comienzo al
recorrido de las instalaciones en las oficinas de Casa Central. Hasta las 09.40 hs,
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Julia Cacciapuoti, Head of Recruiting en Santander Tecnologia, estara a cargo del
recorrido.
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Recorrido por Casa Central, teniendo como destino la Sala de Conferencias.

Una vez finalizada la bienvenida, se dirigiran a los invitados a las salas de
conferencia en donde se les brindaran documentos sobre la informaciéon que se
expondra en la reunién junto con elementos de oficina, tales como lapiceras,
anotadores y carpetas con el isologo de la empresa. Primero, se comenzara con
una introduccion acerca de Santander Tecnologia y el compromiso con la
digitalizacion exponiendo diferentes graficos y datos haciendo uso de una

presentacion acorde a los colores y teméticas de la empresa.
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Kit que esperara a cada invitado en la Sala de Conferencias.

A las 10.00 hs, Leonardo Flory, Technology Director en Santander Tecnologia,
expondréa las investigaciones realizadas acerca de FinTech por parte de la
organizacion. Esta primera etapa del meeting, cerrara con un receso que constara
de un desayuno en el cual seran asistidos pasando a una sala donde estara todo el
catering.
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Catering elegido para los invitados

A las 11.00 hs, se dard comienzo a la segunda etapa de la reunién. El inicio sera
con una charla sobre OpenBank junto con Federico Procaccini, CEO de este
proyecto. Se estima que a las 11.30 hs ya se finalizdé con toda la informacion y
actualizacion sobre el topico, por lo que se llevara a cabo un espacio de debate
sobre proyectos educativos. Finalmente, a las 12.00 hs, nuevamente, Federico
Procaccini, daré el cierre y agradecimientos concluyendo con la reunion.

Es importante aclarar que en todas las FinTech Meetings se incluiran los protocolos
necesarios dadas las circunstancias sanitarias actuales, respetando el
distanciamiento social, la sanitizacion de los integrantes de cada reunién y un cupo

reducido de personas dentro de una misma sala.
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Cronograma:
FINTECH MEETING

Tarea a realizar

Responsable

Recurso Utilizado

L L Departamento de RRPP: Bianca .
09:00hs Recibimiento de los invitados . . Credenciales
Buglione Nosti
. . . Julia Cacciapuoti, Head of Recruitingen| . . 3 .
09:15hs Recorrido por las instalaciones ] Oficinas de Santander Tecnologia Argentina
Santander Tecnologia
Instalacion en la sala de conferencias. . Sala de Conferencias- Protocolo de Higiene-
. Departamento de RRPP: Bianca .
09:40hs Entrega de documentos escritos con la Buglione Nosti Carpeta con documentos Impresos- Lapiceras
informacién que se expondra § y Anotadores con isologo de Banco Santander
Introduccidn a la Meeting: Acerca de . Equipamiento Tecnolégico- Conexidn a
- Departamento de RRPP: Bianca . ., . .
09:45hs Santandery su compromiso con la . . internet- Presentacién de Diapositivas - Sala
T Buglione Nosti A
digitalizacion de Conferencias
. L . Equi iento T légico- C i
Desarrollo de investigaciones acercade  |Leonardo Flory, Technology Director en | quipamiento ecnc.)loglco ) one?ﬂ.on @
10:00hs . , internet- Presentacién de Diapositivas - Sala
Fintech llevadas a cabo por Santander Santander Tecnologia A
de Conferencias
10:30hs Desayuno (receso) Asistencia en Sala Catering- protocolo de Higiene
Equipamiento Tecnolégico- Conexidn a
Federico Procaccini, CEO del proyecto .q P ., & . -
11:00hs Charla de Proyecto OpenBank internet- Presentacidn de Diapositivas - Sala
OpenBank. .
de Conferencias
Espacio para debate sobre proyectos Departamento de RRPP: Bianca
11:30hs P . P proy p. . Sala de Conferencias
educativos Buglione Nosti
. L Federico Procaccini, CEO del proyecto .
12:00hs Cierre y Agradecimientos Sala de Conferencias
OpenBank.
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Campana N°2: “Frenemos al Fraude”

Objetivo particular

Medios de Comunicacion: Los medios de comunicacion no consideran al Banco

Santander como referente en la prevencion del fraude bancario.

— Ser percibido como uno de los tres bancos referentes en relacion a la
prevencion de fraude bancario en Argentina por parte de los medios de
comunicacién con mayor alcance nacional en el plazo de 6 meses.

Indicador

En este caso, el indicador elegido para ratificar el cumplimiento del objetivo
planteado es la cantidad de menciones de Banco Santander en medios de
comunicacion argentinos en relacion a la tematica de prevencion del fraude.
Se entiende por menciones aquellas alusiones, citas o referencias directas al
nombre de la organizacién continuado por la descripcién del accionar del Banco en
relacién al tépico, incluyendo también entrevistas a miembros pertenecientes a

Santander que se encuentran involucrados en el tema.

Estrategias:
1. Fortalecer el vinculo con los periodistas especializados en economia

pertenecientes a los medios graficos, audiovisuales y digitales
incluidos en los criterios anteriormente establecidos.

2. Resaltar la importancia de la prevencién del fraude financiero en
medios gréaficos, audiovisuales y digitales.

3. Difundir las acciones que realiza Banco Santander S.A respecto a la

tematica de fraude financiero.

Té&cticas:
1.1. Ciclo de charlas virtuales
o Descripcion: El Departamento de Relaciones Publicas sera el encargado
de planificar y ejecutar el ciclo de charlas que consiste en una serie de
reuniones a través de la plataforma de Zoom, en el cual los referentes del
Banco Santander expondran informacion sobre la prevencion de fraude
financiero a periodistas de los principales medios de comunicacion
seleccionados anteriormente. Se comunicara este ciclo de charlas a través
del envio de gacetillas de prensa a los periodistas especializados en
economia nominalizados anteriormente donde se comunicara de manera

breve y concisa. Estas charlas estardn compuestas por 6 expositores, 2 para
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cada encuentro. El contenido de las charlas seré informativo en el cual se
expondran actualizaciones sobre la tematica y métodos de prevencion.

e Motivacién: Con el fin de fortalecer el vinculo con los periodistas
especializados en economia, se considera importante que miembros
especializados en prevencion de fraude de Banco Santander, logren captar
la atencion y confianza de los invitados a las charlas online y generar asi un
vinculo mas estrecho. El motivo de esta tactica esta vinculado con
transformar a la entidad como principal referente en prevencion de fraude
financiero.

e Cantidad, duracién y frecuencia: Se llevaran a cabo 3 charlas con una
duracion de 2 hs en el transcurso de 6 meses (bimestral).

e Recursos necesarios

e Equipo de Computacion.

e Conexion a internet.

o Plataforma de Zoom.

o Aplicaciones de presentaciones.

o Base de datos con contactos de periodistas.

e Recursos Humanos: Encargado de recoleccion de informacion, disefiador
de la presentacion e invitacion, encargado del envio y expositores
(departamento de RRPP).

Indicadores de Control:

El ciclo de charlas virtuales sera controlado a través de la cantidad de periodistas
especializados que asisten a las jornadas comparandolos con el nimero de
invitaciones enviadas en total, con el fin de comprobar si la mayoria decidié
participar. Ademas luego de realizar un clipping se tendra en consideracion la
cantidad de piezas comunicacionales realizadas a raiz de la informacion recibida
en las jornadas, teniendo en cuenta si hacen menciéon a Banco Santander como
expositor y principal difusor del topico. Estos elementos daran como resultado
indicadores cuantitativos, pero a su vez la posibilidad de medir la opinién de los

medios acerca del rol del Banco frente al tema.

1.2. Dia AntiFraude
o Descripcion: Se realizara un evento presencial a cargo del Departamento
de Relaciones Publicas donde se invitaran a periodistas especializados en
economia pertenecientes a medios de comunicacion gréaficos, audiovisuales
y digitales. El evento contard con speakers especializados en la tematica y

tips antifraude para que los periodistas puedan reconocer las estafas
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financieras que se presentan cotidianamente, teniendo la posibilidad de
realizar preguntas a los especialistas. Ademdas, se comunicara el
lanzamiento de la hueva Sala de Prensa de Banco Santander y por asistir al
evento se les regalard un regalo empresarial que incluye el acceso a un
curso gratuito sobre tacticas y ejemplos para evitar estafas financieras.

e Motivacion: Siguiendo la estrategia de fortalecer el vinculo con los
periodistas especializados en economia pertenecientes a los medios de
comunicacion, la celebracion de un evento significa un acercamiento con el
publico de interés. El contenido y el motivo de celebracion del Dia
AntiFraude serd una posibilidad de que los medios puedan hablar de la
importancia de prevenir las estafas financieras y el rol que tiene Banco
Santander en la lucha de este topico. Ademas, se les otorgara herramientas
para el reconocimiento de estos fraudes que pueden ser contenido de
interés para la audiencia.

o Cantidad, duracién y frecuencia: Se realizara un evento el dia viernes 19
de marzo que tendra una duracion de 4 horas.

e Recursos necesarios:

o Base de datos con datos de los periodistas a invitar

e Credenciales

e Programas: realizacion de disefios de invitacion, presentacion de
diapositivas, generacién de cédigo QR, produccion del curso gratuito online.

e Equipamiento tecnoldgico.

e Conexion a internet.

o Espacio de evento.

e Seguridad

e Catering de Almuerzo.

e Protocolo de Sanitizacion e Higiene.

e Regalo Empresarial: Auriculares, Cascos de Realidad Aumentada, Vinos,
caja de bombones, Organizador de Escritorio en Madera, lapiceras,
anotadores, Ingreso a Curso gratuito Anti Fraude.

e Recursos Humanos: Asistencia en sala (ingreso de periodistas y
otorgamiento de credenciales, tercerizado), encargados de preparar y
exponer en el evento (Diego Salama, Head de Tecnologia y Operaciones y
Martin Alejandro Lammardo, Head de Ciberseguridad), encargado de
organizar el evento (Departamento de RRPP), encargado de realizar y
ejecutar el curso gratuito AntiFraude (departamento de Tecnologia y

Operaciones) encargados de realizar la cobertura para las redes sociales
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del banco (Community Manager de Banco Santander) host del evento

(Sergio Lew, Country Head de Banco Santander).

Indicadores de Control:

El evento seré controlado en primer lugar con la cantidad de invitaciones enviadas

y comparando los asistentes al Dia Anti Fraude. Adema4s, también en este caso se

realizara un clipping para contabilizar la cantidad de piezas comunicacionales que

se producen en la semana posterior al evento haciendo mencién al evento y a la

organizacion, el motivo de su celebracién y la difusién de la importancia que tiene

la prevencion del fraude financiero. También se contabilizard la cantidad de

usuarios que ingresen a través de su cédigo QR al curso gratuito sobre tacticas anti

fraude para poder visualizar el interés de los periodistas hacia el tema.

2.1. Storytelling
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Descripcion: Consiste en contar una historia acorde al objetivo
anteriormente delimitado a través de diferentes piezas tanto graficas como
audiovisuales que se emitirdn en las redes sociales oficiales de Banco
Santander. Se transmitird, en cada una de ellas, los valores del Banco
Santander apelando a lo emocional a través del uso de mensajes clave en
relacion a la tematica de prevencién de fraude. Contara con la participacion
del Departamento de Relaciones Publicas y las autoridades de Santander
Tecnologia Argentina.

Motivacion: Con el objetivo de lograr resaltar la importancia de la
prevencion de fraude financiero, se busca llevar a cabo un Storytelling que
genere interés en los medios de comunicacion. Esto fomentara a que Banco
Santander sea reconocido por los medios como una de las entidades
referentes en el tratamiento de la tematica en prevencién de fraude
financiero.

Cantidad, duraciéon y frecuencia: Se creardn 3 mensajes clave para la
duracion total de la campafia.

Recursos necesarios

Equipo de Computacion.

Conexion a internet.

Programas de disefio y edicion.

Base de datos de periodistas de los principales medios seleccionados.
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e Recursos Humanos: Encargado de creatividad del mensaje, encargado de
redaccion, disefador grafico, profesional de publicidad, encargado de subir
material en redes sociales.

Indicadores de Control:

Esta tactica serd controlada a través de la cantidad de interacciones con el mensaje,
entendiendo como interacciones la cantidad de comentarios y likes en las
publicaciones de redes sociales, sumando las menciones de usuarios a Banco
Santander y la utilizacion del hashtag #FalFraude, para medir el impacto que tiene
el mensaje en los usuarios que aumenta la posibilidad de que los medios hagan
mencion a la organizacion y la difusion de la importancia de prevenir las estafas
financieras. En relacién al punto anterior, también se controlara la cantidad de
piezas comunicacionales que se producen en la semana posterior de haber emitido

el mensaje en donde mencionen a Banco Santander y la mencion de #FalFraude.

3.1. Actualizacién de la Sala de Prensa

o Descripcion: El departamento de Relaciones Publicas seré el encargado
de actualizar la Sala de Prensa de Banco Santander con entradas sobre las
acciones que la organizacion realiza para prevenir el fraude financiero.

e Motivacién: Al encontrarse desactualizada la Sala de Prensa de la
organizacién, los periodistas especializados no pueden encontrar
informacidn de primera mano acerca del accionar responsable que tiene la
organizacion. Mediante la actualizacion se demostrara el compromiso que
tiene el Banco con la causa. Ademas, infundira confianza en los medios de
comunicacion, que al momento de hablar del topico, encontraran
informacion concisa que podran profundizar conectandose directamente con
el departamento de Relaciones Publicas.

o Cantidad, duracion y frecuencia: Se realizardn 6 actualizaciones en el
lapso de 6 meses (actualizacion mensual).

e Recursos necesarios:

e Equipo de Computacion.

e Conexion a internet.

e Programa de redaccién de textos, programas de disefio.

e Recursos Humanos: Encargado de recoleccion de la informacion,
encargado de la redaccion y encargado de subir las entradas
(departamento de RRPP), disefiador web.

Indicadores de Control:
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En este caso, se controlara la cantidad de visitas que reciba la Sala de Prensa
realizada durante el mes que se publique cada nueva entrada. Ademas, en este
caso también se tendrd en cuenta la cantidad de piezas comunicacionales que se

producen durante el mes en el que se publica la entrada.

Mensajes Clave de la Campafa:
1. Decile #FalFraude
2. Banco Santander cuida a sus clientes de las estafas financieras
3. Somos un banco comprometido en la lucha contra las estafas
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Desarrollo de la tactica:

DIA ANTIFRAUDE

& Santander

TE INVITA A DECIRLE

FalFraude

19 de marzo
13:00hs

El Abierto

w— EVENTOS

AVENIDA TRIUNVIRATO 6385,
BS AS

(011) 4341-1000

Invitacién enviada a los periodistas.

Esta tactica corresponde a un dia tematico relacionado con la prevencion del fraude
financiero el cual consta de un evento presencial que comenzara a las 12.45 hs con

el recibimiento y la acreditacion de los periodistas invitados.

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP




& Santander

. : e
‘ ."'M rnl)

-] " ‘ (g
' ] ‘xll" r i lili:

Wi
H It
,l'

4‘-"’

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP




& Santander

Saldn elegido para el evento: El Abierto (al aire libre).

A las 13.00 hs se brindara asistencia para la ubicacién en sala con el fin dar
comienzo al evento. Maite Pistiner, periodista y comunicadora, sera la host del
evento. Es quien presentara a Sergio Lew, country head de Banco Santander, quien
anunciara a los dos speakers del dia y la nueva sala de prensa implementada por
parte de la entidad.
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www.santander.com

ACTUALIZAMOS NUESTRA

SALA DE
PRENSA

& Santander

ACCEDE A NUESTROS RESULTADOS

Anuncio de la nueva sala de prensa.

A las 13.45 los periodistas tendran un receso para poder realizar el almuerzo

contando con un tiempo de media hora.
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l 1

Catering del evento.

Finalizado el break, comenzara el primer speaker, Diego Salama (Head de

Tecnologia y Operaciones) quien expondra hasta las 14.45 hs. Posterior al primer
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speaker, se abrira un espacio de 15 minutos de consultas. A las 15.00 hs se
presentard el speaker numero dos, Martin Alejandro Lammardo (Head de
Cyberseguridad) finalizando también con un espacio de 15 minutos de consultas.

Alas 15.45 hs se realizara la entrega de los regalos empresariales para los invitados
y se comentara la posibilidad a los periodistas de que podran tener acceso a un
curso gratuito sobre la prevencién de fraude financiero. Finalmente, Servio Lew dara

el cierre y los agradecimientos a las 16.00 hs.
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#FalFraude

Regalo empresarial “Con todos tus sentidos alerta”: Auriculares (oido), anotador +
lapiz (tacto), bombones (gusto), vela aromatica (olfato) y Flyer con acceso al curso

online (vista).
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‘W " Santander

Accedé a nuestro curso AntiFraude

#FalFraude

Flyer con acceso al curso online (vista).
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D Santander HOME  SOBRE SANTANDER  CURSO ANTIFRAUDE  SAIADE PRENSA  CONTACTO £

Decile
#FalFraude

Somos un banco comprometido en la

lucha confra los estafas

Sitio Web: https://falfraudesantander.wixsite.com/santander

El desarrollo del evento sera realizado contemplando las medidas de sanitizacion e
higiene necesarias considerando el contexto actual: el espacio sera un lugar abierto
con capacidad de 300 personas (el evento ocupara solamente %z del espacio)
cumpliendo rigurosamente las normativas de distanciamiento social y el personal

contratado se encargara de la desinfeccion y limpieza constante durante el evento.
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Cronograma:
DIA ANTIFRAUDE

Tarea a realizar

Responsable

Recurso Utilizado

12:45hs Recibimiento y acreditacion de Aistencia en Sala/ Departamentode [Listado de Invitados - Credenciales-
' periodistas RRPP Instalaciones
L Aistencia en Sala / Departamento de . .
13:00hs Ubicacion en mesas RRPP Protocolo de Higiene- Instalaciones
) ., Instalaciones- Conexion a Internet-
Comienzo del evento. Presentacion de . . . . .
. . L . Equipamiento tecnoldgico- Equipamiento de
13:15 speakers y anuncio de nueva sala de Maite Pistiner/ Sergio Lew . . ., . "
Audio y Sonido- Presentacidn de Diapositivas
prensa L
Codigo QR
13:45hs Almuerzo Catering Catering- Protocolo de Higiene- Instalaciones
. 3 Instalaciones- Conexion a Internet-
Diego Salama (Head de Tecnologiay . . L. . .
14:15hs SpeakerNro 1 . Equipamiento tecnoldgico-Equipamiento de
Operaciones) . . ., . .
Audio y Sonido- Presentacidn de Diapositivas
Instalaciones- Equipamiento de Audio
14:45hs Espacio abierto a Consultas Maite Pistiner . auip . y
Sonido - Protocolo de Hifgiene
. . Instalaciones- Conexion a Internet-
Martin Alejandro Lammardo (Head de . . , . . .
15:00hs Speaker Nro 2 . Equipamiento tecnoldgico-Equipamiento de
Cyberseguridad) . . ., . .
Audio y Sonido- Presentacidn de Diapositivas
Instalaciones- Equipamiento de Audio
15:30hs Espacio abierto a Consultas Maite Pistiner . auip . y
Sonido - Protocolo de Hifgiene
. . . Instalaciones- Protocolo de Higiene- Regalo
Entrega de los Regalos Empresariales. Aistencia en Salda / Departamento de ) .,
15:45hs L, . . L Empresarial- Conexidn a Internet-
Explicacién del acceso al curso gratuito RRPP/ Maite Pistiner ] . . . .
Equipamiento tecnoldgico-Equipamiento de
16:00hs Cierre y Agradecimientos Sergio Lew Instalaciones- Equipo de Audio y Sonido
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EVALUACION INTEGRAL DEL PLAN DE COMUNICACION

Una vez finalizadas las campafias luego de los 6 meses, se realizara la evaluacion

de la efectividad de las tacticas ejecutadas.

Ente Regulador

e Menciones: Se verificara la cantidad de ocasiones en la cual Santander es
nombrado dentro del sitio oficial del Banco Central de la Republica Argentina
como fuente de informacion para los informes, estudios, documentos y notas
del Ente Regulador publicados durante la campafia.

e Consultas: Se contabilizaran la cantidad de mensajes o correos
electrénicos que contengan consultas o demandas de informacién, recibidos
por parte de los empleados pertenecientes a la Gerencia Principal de
Comunicacién y Relaciones con la Comunidad del BCRA durante los 6
meses de duracion de la campaifia.

e Celebracién de proyectos: Se realizard una comparacion del comienzo de
la campafa con el final de cuantos proyectos educativos relacionados a la
temética de tecnologia financiera se concretan entre Banco Santander y el
BCRA*.

*Se entiende como celebracién de proyectos a aquellos que ya fueron
confirmados por ambas partes, con fecha estipulada a realizar. También,
aquellos eventos que si fueron concretados y ya realizados durante los 6

meses de camparnia.

Medios de Comunicacion

e Menciones: Se contara la cantidad de menciones a Banco Santander en
relacion al tépico fraude financiero que aparezcan en los medios de
comunicacion segmentados, considerando los comentarios neutrales,
positivos o negativos durante toda la campafa. Se tendrd en consideracion
si las menciones son acompafadas de los mensajes clave, incluyendo el
#FalFraude.

e Visitas: Se realizard un conteo final de la cantidad de visitas recibidas al
sitio web del curso AntiFraude como a la renovada sala de prensa durante
los 6 meses de campafia. Esta evaluacion permitird medir el interés del
publico hacia la teméatica de prevencion del fraude y el accionar de Banco

Santander.
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e Consultas: Se registrara la cantidad de consultas y mensajes recibidos por
parte del publico durante el desarrollo de la campafia, ya sea solicitando
mas informacién sobre el tépico como la solicitud de entrevistas con

miembros de la organizacion.
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CALENDARIZACION

Campaifa 1. "Pensemos en grande"

FEBRERO

Téacticas

Jornadas informativas

Envio de invitacién - -

Realizacion de la presentacion

Ejecucion de la tactica - -

FinTech Meetings

Envio de invitacién

Contratacion de catering

Disefio de presentacion

Disefio de documento escrito
brindado

Protocolo de Sanitizacion e
Higiene

Ejecucion de la tactica

Boletines informativos

Redaccién de documento

Disefio de documento

Ejecucion de la tactica

Campafia 2 "Frenemos al Fraude"

o FEBRERO
Tacticas

Ciclo de charlas virtuales

Realizacion de la presentacion

Envio de Gacetilla de prensa

Ejecucion de la tactica

Dia Anti Fraude

Creacion del Curso AntiFraude

Contratacion de espacio

Envio de invitacion

Contratacion de catering

Contratacién del host

Realizacion de Regalo
empresarial

Contratacion de Seguridad /
Protocolo de Sanitizacion e

Ejecucion de la tactica

Storytelling

Disefio de piezas
comunicacionales

Contratacién de Agencia de
MKT

Ejecucion de la tactica

Actualizacidn de la Sala de
Prensa

Planificacion y redaccion

Disefio

Ejecucion de la tactica
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PRESUPUESTO

CAMPANA N° 1 - Pensemos en Grande

TACTICA RECURSOS PROVEEDOR CANTIDAD PRECIO X UNIDAD PRECIO TOTAL
,I;fs:ua de Zoom + Almacenamiento de Z00M 6 $680,00 $4.080
Jornadas Informativas Paquete de Office BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
Disefio de invitacién online BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
Expositores BANCO SANTANDER 2 $0,00 $0
Credenciales de ingreso BANCO SANTANDER 60 $0,00 $0
Coordinador del evento BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
Disefio de presentacion BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
FinTech Meeting Disefio de invitacién BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
Barbijos personalizados GMD MERCHANDISING 60 $61,00 $3.660
Catering Desayuno MESTIZA CATERING 60 $390,00 $23.400
Lapicera + cuaderno personalizado PRINTME 20 $127,00 $2.540
Expositores BANCO SANTANDER 2 $0,00 $0
Pagquete de Office BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
Boletines Informativos Redaccion y envio del boletin BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0
Disefio del documento BANCO SANTANDER $0,00 $0
Costo total - Campafia N°1 $33.680
TACTICA RECURSOS PROVEEDOR CANTIDAD PRECIO X UNIDAD PRECIO TOTAL
Redaccion y envio de la gacetilla BANCO SANTANDER 50 $0,00 $0,00
Ciclo de charlas virtuales tf::c'a de Zoom + Almacenamiento de ZOOM Ya presupuestado $0,00 $0,00
Disefio de Presentacion BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0,00
Expositores BANCO SANTANDER 6 $0,00 $0,00
PRECINTOS MANUALES
Credenciales- Gafeta 100 $16,70 $1.670,00
IMPRENTA LOFT
Credenciales- Tarjetas de Identificacion 100 $1,00 $100,00
Invitaciones (online) BANCO SANTANDER 100 $0,00 $0,00
Curso online AntiFraude- Hosting HOSTINGER 1 $2.394,00 $2.394,00
Curso online AntiFraude- Disefio de sitio .
web INDIGO MARKETING 1 $6.900,00 $6.900,00
Curso online AntiFraude- Contenido del
Curso BANCO SANTANDER 1 $0,00 $0.00
Espacio de evento EL ABIERTO EVENTOS 1 $250.000,00 $250.000,00
Catering EL ABIERTO EVENTOS 100 $2.500,00 $250.000,00
Dia AntiFraude Seguridad S _ - 5 $3.500,00 $17.500,00
Protocolo de Sanitizacion e Higiene EZCA 5 $1.800,00 $9.000,00
Barbijos personalizados GMD MERCHANDISING 100 $61,00 $6.100,00
Regalo Empresarial- Auriculares GMD MERCHANDISING 100 $248,00 $24.800,00
Regalo Empresarial- Caja de bombones FERRERO ROCHER 100 $255,00 $25.500,00
Regalo Empresarial- Anotador + birome PRINTME 100 $127,00 $12.700,00
Regalo Empresarial- Volante con acceso al
curso IMPRENTA LOFT 100 1,50 $150,00
Regalo Empresarial- Vela aromética CM. CANDLES 100 $350,00 $35.000,00
Regalo Empresarial- Packaging GMD MERCHANDISING 100 $51,00 $5.100,00
PASANTES
Asistencia en Sala UNIVERSITARIOS 15 $0,00 $0,00
Speakers BANCO SANTANDER 2 $0,00 $0,00
Organizacion del Evento BANCO SANTANDER |- $0,00 $0,00
Cobertura en RRSS BANCO SANTANDER 2 $0,00 $0,00
Host del Evento MAITE PISTINER 1 $30.000,00 $30.000,00
Creacion del Mensaje BANCO SANTANDER 3 $0,00 $0,00
Storytelling Disefio de la publicidad AGENCIA HUMO ROJO 3 $100.000,00 $300.000,00
Campafa Paga en Facebook e Instagram FACEBOOK 3 $10.000,00 $30.000,00
Actualizacién de 1a Sala de Prensa Recoleccion de informacion y redaccion E}ANCO SANTANDER 6 $0,00 $0,00
Nuewo disefio Web: disefio de sitio web INDIGO MARKETING 1 $6.900,00 $6.900,00
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CONCLUSION

Luego de haber realizado una investigacién exhaustiva acerca del micro, macro y
meso entorno que engloba a la organizacion se ha logrado identificar una serie de
problematicas comunicacionales idoneas para abordar desde un plan de relaciones
publicas. El conocimiento adquirido durante toda la carrera nos preparo para idear
campafas eficientes y creativas, teniendo en cuenta al publico con el que se
trabajara y sin perder de vista el objetivo a alcanzar.

Este trabajo integrador final nos permitié poner en prueba nuestras habilidades,
pensamientos e ideas. Si bien resulté ser un desafio, fue una experiencia
enriguecedora para nuestra vida estudiantil y profesional ya que pudimos poner en
practica de manera integral la metodologia IPCE, llevar a cabo una investigacion
selectiva a través de fuentes verificadas y acercarnos un paso mas a la vida
organizacional, manteniendo contacto con empleados de Banco Santander y
comprender el funcionamiento de la rama comunicacional dentro de una gran
empresa.

Lo que mas destacamos del proceso sin dudas es el trabajo en equipo, ya que nos
permitié experimentar el proceso de intercambio de ideas, el debate al momento de
tomar una decision y el apoyo incondicional entre los integrantes en situaciones
dificiles y conflictos que se presentaron en el camino. Estamos conformes con el

resultado final, fruto de meses de trabajo y esfuerzo dedicado.
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SENADO [En linea] [Consultaz 5 mayo 2020] Disponible

en https://www.senado.gov.ar/senadores/listados/agrupados-por-provincia.

o La Nacion. Todos los columnistas. LA NACION. [En linea] [Consulta: 10 mayo

2020] Disponible en https://www.lanacion.com.ar/opinion/columnistas

o Perfil. Staff. PERFIL. [En linea] [Consulta: 10 mayo 2020] Disponible

en https://www.perfil.com/staff

o Apertura. ¢Quiénes somos? APERTURA. [En linea] [Consulta: 10 mayo

2020] Disponible en https://www.apertura.com/pages/quienes-somos.html

o Radio Mitre. ¢Quiénes somos? MITRE. [En linea] [Consulta: 10 mayo

2020] Disponible en https://radiomitre.cienradios.com/staff/

o La 100. Nuestra programacion. LA 100 [En linea] [Consulta: 10 mayo

2020] Disponible en https://institucional.cienradios.com/lal00-institucional/.

o Radio Aspen. Programas. ASPEN [En linea] [Consulta: 10 mayo

2020] Disponible en http://www.radioaspen.com.py/programas/

o Guia de Blogs locales muy utiles para emprendedores. CLARIN. 2010. [En

linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en https://www.clarin.com/empresas-

y-neqgocios/blogs-argentinos-utiles-emprendedores 0 HyeSvBkAvQe.html
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& Santander

o Cuales son las 10 cuentas de Twitter sobre Economia que hay que seguir.
CRONICA. 2014. [En linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en

https://www.cronista.com/economiapolitica/Cuales-son-las-10-cuentas-de-

Twitter-sobre-Economia-gue-hay-que-sequir--20140725-0077.html

o SANTANDER. Universidades con Convenio. [En linea] [Consulta: 9 mayo
2020] Disponible

en https://www.santander.com.ar/banco/online/iu/universitarios/universidades-

con-convenio

o Entidades Financieras. BANCO CENTRAL DE LA REPUBLICA
ARGENTINA [En linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en
Hitp://www.bcra.gov.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades financieras.
asp?bco=00072

o SANTANDER. Informe de actividades. 2018. [En linea] [Consulta: 9 mayo

2020] Disponible
en https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/c63d4cdf-133a-4a21-
837d-

lafed4e5e4e8/Memoria+Santander+R%C3%AD0+2018.pdf?MOD=AJPERES
&C.VID=mC2Rxqt

o SANTANDER. Memoria de sostenibilidad. 2018. [En linea] [Consulta: 9 mayo
2020] Disponible
en https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/5f2fa22a-a81f-4e41-
82bd-7c044d278915/Memoria+de+Sostenibilidad+2018+-
+Santander .pdf?MOD=AJPERES&CVID=mOX85da&useDefaultText=0&use
DefaultDesc=0

o Fundaciéon Garrahan "Autoridades” FUNDACION GARRAHAN. [En linea]
[Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en

http://www.fundaciongarrahan.org.ar/index.php/fundacion/autoridades

o Cruz Roja "Autoridades." CRUZ ROJA. [En linea] [Consulta: 9 mayo

2020] Disponible en https://www.ifrc.org/es/introduccion/donde-

trabajamos/americas/cruz-roja-argentina/
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& Santander

o "Consejo de Administracién - Banco de Alimentos Buenos Aires." BANCO DE
ALIMENTOS [En linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en

https://www.bancodealimentos.org.ar/nosotros/consejo-de-administracion/.

o "Cimientos.org- Memoria y Estados contables” CIMIENTOS [En linea]
[Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en https://cimientos.org/wp-
content/uploads/2019/05/Memoria-y-Estados-Contables-Fundaci%C3%B3n-
Cimientos-2018-1.pdf

o "Manuel Lozano Director Fundacion Si." FUNDACION Si [En linea] [Consulta:

9 mayo 2020] Disponible en https://fundacionsi.org.ar/manuel-lozano/

o "Nuestro equipo | Fundacién Vida Silvestre Argentina." FUNDACION VIDA
SILVESTRE ARGENTINA [En linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible

en https://www.vidasilvestre.org.ar/conocenos2/nuestro equipo/.

o "quiénes somos - Ensefid por Argentina." ENSENA ARGENTINA [En linea]
[Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en

https://ensenaporargentina.org/nosotros.php

o "Fundacion Integrar." FUNDACION INTEGRAR [En linea] [Consulta: 9 mayo
2020] Disponible en https://fpintegrar.org/#postcomision

o "QUIENES SOMOS - fundacionsuma.com." FUNDACION SUMA [En linea]
[Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en

https://www.fundacionsuma.org.ar/quienes-somos/. [Consultado el 09/05]

o "Quienes Somos - Pequefios Pasos." PEQUENOS PASOS. [En linea]
[Consulta: 9 mayo 2020] Disponible

en https://www.pequenospasos.com.ar/quienes-somos.html

o "Fundacion Construyamos - Inés Maria Nevarez." FUNDACION
CONSTRUYAMOS [En linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible en

https://inesmarianevarez.com/fundacion-construyamos/.
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& Santander

o "Nosotros - Fundacion Leer." FUNDACION LEER. [En linea] [Consulta: 9 mayo

2020] Disponible en https://www.leer.org/nosotros

o "Estructura - Caritas." CARITAS. [En linea] [Consulta: 9 mayo
2020] Disponible en https://www.caritas.org.ar/estructura/.

o "Autoridades - BCRA." BANCO CENTRAL DE LA REPUBLICA ARGENTINA
[En linea] [Consulta: 9 mayo 2020] Disponible

en https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Autoridades.asp.

o "Autoridades - Organigrama - AFIP - Administracion Federal." AFIP. [En linea]
[Consulta: 10 mayo 2020] Disponible en

https://www.afip.gob.ar/sitio/externos/institucional/autoridades/.

o "Autoridades - Superintendente - BCRA." BANCO CENTRAL DE LA
REPUBLICA ARGENTINA [En linea] [Consulta: 10 mayo 2020] Disponible en

https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Autoridades Detalle.asp?Nombre=Superi

ntendente&PrevPage=Estruc.

o ‘Institucional - CNV." COMISION NACIONAL DE VALORES. [En linea]
[Consulta: 10 mayo 2020] Disponible en

https://www.cnv.gov.ar/SitioWeb/Institucional/Institucionalc

o "Institucional | ABA | Asociacién de Bancos de la Argentina." ASOCIACION DE
BANCOS DE LA ARGENTINA. [En linea] [Consulta: 10 mayo 2020] Disponible
en

o https://aba-argentina.com/institucional /.

o "Autoridades - ABAPPRA - Asociacion de Bancos Publicos y Privados de la
Republica Argentina” ASOCIACION DE BANCOS PUBLICOS Y PROVADOS
DE LA REPUBLICA ARGENTINA. [En linea] [Consulta: 10 mayo
2020] Disponible

en http://www.abappra.com.ar/index.php?pagina=autoridades.

o "Staff - AmCham Argentina." AMCHAM. [En linea] [Consulta: 10 mayo

2020] Disponible en https://www.amcham.com.ar/staff.asp.
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& Santander

o "Camara de las sociedades- institucional." CAMARA DE LAS
SOCIEDADES. [En linea] [Consulta: 10 mayo 2020] Disponible en

https://camaradesociedades.com/cuerpo-directivo/

o "INSTITUCIONAL ... - Camara Argentina de Comercio y Servicios." CAMARA
ARGENTINA DE COMERCIO Y SERVICIO. [En linea] [Consulta: 11 mayo
2020] Disponible en

https://www.cac.com.ar/institucional/Consejo Directivo 2019 39

o "ACES - Universidad Austral." UNIVERSIDAD AUSTRAL. [En linea] [Consulta:

11 mayo 2020] Disponible en https://www.austral.edu.ar/la-universidad/aces/.

o "Autoridades - UADE." UNIVERSIDAD ARGENTINA DE LA EMPRESA. [En

linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en https://www.uade.edu.ar/acerca-

de-uade/la-universidad/autoridades.

o "Universidad de San Isidro » Autoridades." UNIVERSIDAD DE SAN ISIDRO.
[En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.usi.edu.ar/autoridades/.

o "Universidad Nacional de La Matanza | Carreras de ... - UNLaM." UNLAM. [En
linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.unlam.edu.ar/index.php?seccion=2&idArticulo=2.

o "Autoridades | Sobre la UP | Universidad de Palermo." UNIVERSIDAD DE
PALERMO. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.palermo.edu/la universidad/autoridades.html.

o "Autoridades — ITBA." ITBA. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.itba.edu.ar/la-universidad/institucional/autoridades/.

o "Universidad Nacional de Quilmes - Autoridades ... - Ung." UNIVERSIDAD
NACIONAL DE QUILMES. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

http://www.ung.edu.ar/secciones/46-autoridades/.
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& Santander

o "Autoridades UNLP — Portal de Revistas de la UNLP." UNLP. [En linea]
[Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://portalderevistas.unlp.edu.ar/autoridades-de-la-universidad/.

o "Autoridades | Universidad Abierta Interamericana - UAL" UAI. [En linea]
[Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en
https://www.uai.edu.ar/institucional/autoridades/.

o "Autoridades, Universidad Siglo 21." UNIVERSIDAD SIGLO 21. [En linea]
[Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.21.edu.ar/content/autoridades.

o "AUTORIDADES - UTN." UTN. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible

en https://www.utn.edu.ar/es/la-universidad/autoridades. [Consultado el 11/05]

o "Autoridades - Fundacion Barceld." FUNDACION BARCELO. [En linea]
[Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.barcelo.edu.ar/institucional-autoridades

o "Autoridades - Universidad de Buenos Aires." UBA. [En linea] [Consulta: 11

mayo 2020] Disponible en http://www.uba.ar/autoridades.

o "LA UNIVERSIDAD - Autoridades | Universidad Favaloro." UNIVERSIDAD
FAVALORO. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.favaloro.edu.ar/la-universidad-autoridades/.

o "Consejo Superior - UCA." UCA. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible

en http://uca.edu.ar/es/la-universidad-institucional/autoridades/consejo-

superior.

o "Autoridades - CEMIC." CEMIC. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible

en http://nueva.cemic.edu.ar/instituto universitario/iuc autoridades.asp.

o "Autoridades - Universidad UCES | Carreras Universitarias ...." UNIVERSIDAD
UCES. [En  linea] [Consulta: 11  mayo 2020] Disponible

en https://www.uces.edu.ar/autoridades.
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& Santander

o "Autoridades - Universidad Kennedy." UNIVERSIDAD KENNEDY. [En linea]
[Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.kennedy.edu.ar/institucional/autoridades/.

o "Autoridades - Universidad Torcuato Di Tella." UNIVERSIDAD TORCUATO DI
TELLA. [En linea] [Consulta: 11 mayo 2020] Disponible en

https://www.utdt.edu/autoridades.

o "Autoridades - La Bancaria." LA BANCARIA. [En linea] [Consulta: 11 mayo

2020] Disponible en https://www.bancariabancario.com.ar/autoridades.

o Un tercio de los consumidores prefieren marcas sustentables. UNILEVER. [En
linea] [Consulta: 24 mayo 2020] Disponible en

https://www.unilever.com.ar/news/comunicados-de-prensa/2017/un-tercio-

consumidores-marcas-sustentables.html

o Una medida del BCRA amplia la red de sucursales para pagar a beneficiarios
de la seguridad social. BANCO CENTRAL DE LA REPUBLICA
ARGENTINA. [En linea] [Consulta: 24 mayo 2020] Disponible en

http://www.bcra.gov.ar/Noticias/coronavirus-bcra-ampliacion-lugares-cobro-

beneficios-sociales.asp

o Boletin XPress. IVC (INSTITUTO VERIFICADOR DE CIRCULACIONES)
(2020) [En linea] [Consulta: 31 mayo  2020] Disponible

en http://www.ivc.org.ar/boletin xpress.html

o SANTANDER. Cédigo de Gobierno Societario. 2019 [En linea] [Consulta: 31
mayo 2020] Disponible
en https://www.santander.com.ar/banco/wcm/connect/b65193a1-0894-42e9-
94bd-
3f10509a353d/Codigo+de+Gbo+Societario+2019.pdf?MOD=AJPERES&CVID

=mBUyo7R

o SANTANDER. Educacion. [En linea] [Consulta: 10 agosto 2020] Disponible

en https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-

nosotros/comunidad/descubri-lo-que-hacemos/educacion
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& Santander

o SANTANDER. Nuestro compromiso. [En linea] [Consulta: 9 agosto 2020]

Disponible  en https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-

nosotros/comunidad/nuestro-compromiso

o SANTANDER. Informe de disciplina de mercado. [En linea] [Consulta: 9 agosto

2020] Disponible en  https://www.santander.com.ar/banco/online/acerca-de-

nosotros/quienes-somos/informe-de-disciplina-de-mercado

o GORODISCH, Mariano. La fintech de Santander, Galicia y BBVA ya tomé a su
CEO: quién es. El Cronista. 2020 [En linea] [Consulta: 13 agosto 2020] Disponible
en https://www.cronista.com/finanzasmercados/La-fintech-de-Santander-
Galicia-y-BBVA-ya-tomo-a-su-CEO-quien-es-20200528-0042.htm|

o La peor estafa bancaria llegé a Argentina: te engafian violentamente para
vaciarte el home banking y quedas sin $1. INFOTECHNOLOGY. 2020 [En linea]
[Consulta: 7 septiembre 2020] Disponible

en https://www.infotechnology.com/online/La-peor-estafa-bancaria-llego-a-la-

Argentina-te-enganan-violentamente-para-vaciarte-el-home-banking-y-quedas-
sin--1-20200527-0002.html

o SANTANDER GLOBAL TECH. Quienes somos. [En linea] [Consulta: 12

septiembre 2020] Disponible en https://santanderglobaltech.com/nosotros/

o Santander Tecnologia Argentina. LINKDEIN [En linea] [Consulta: 12 septiembre

2020] Disponible en https://www.linkedin.com/company/santander-

tecnolog%C3%ADa-argentina/?originalSubdomain=ar

o MEANOS, Fernando. Play Digital, la fintech de los bancos privados para
competir con Mercado Libre, suma también a la banca estatal. Infobae. 2020.
[En  lineq] [Consulta: 13  septiembre  2020] Disponible  en
https://www.infobae.com/economia/2020/06/24/play-digital-la-fintech-de-los-

bancos-privados-para-competir-con-mercado-libre-suma-tambien-a-la-banca-

estatal/

o Los Mejores Lugares para Trabajar en Argentina, 2019 GREAT PLACE TO
WORK. [En linea] [Consulta: 17 septiembre 2020] Disponible en
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https://www.greatplacetowork.com.ar/mejores-lugares-para-trabajar/los-

mejores-lugares-para-trabajar-en-argentina/2019

o ARGENTINA GOBIERNO Medidas bancarias. 2020. Argentina.gob.ar. [En
linea] [Consulta: 26 septiembre 2020] Disponible
en https://www.argentina.gob.ar/economia/medidas-economicas-
COVID19/medidasbancarias

o Banco Central de la Republica Argentina. Directivos. 2020. BANCO CENTRAL
DE LA REPUBLICA ARGENTINA. [En linea] [Consulta: 26 septiembre
2020] Disponible en

http://www.bcra.gov.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Entidades financieras

directivos.asp?bco=00072&nom=

o M. MARTINEZ. Santander pierde 10.798 millones tras hacer un saneamiento
contable de 12.600 millones en sus negocios. Expansion. 2020 [En
linea] [Consulta: 26 septiembre 2020] Disponible en
https://www.expansion.com/empresas/banca/2020/07/29/5f21061d468aeb5b4
98b4601.html

o Una de cada cuatro empresas argentinas despidié personal durante la
pandemia. PERFIL. 2020 [En linea] [Consulta: 27 septiembre 2020] Disponible

en https://www.perfil.com/noticias/economia/encuesta-1-de-cada-4-empresas-

argentinas-despidio-personal-durante-la-pandemia.phtml

o Banco Santander Rio (BRIO). PUENTE. 2020 [En linea] [Consulta: 12 septiembre

2020] Disponible en https://www.puentenet.com/cotizaciones/accion/BRIO

o Distribucion del capital social. Santander. 2019. [En linea] [Consulta: 12

septiembre 2020] Disponible en https://www.santander.com/es/accionistas-e-

inversores/accion-santander#distribucion-del-capital-social

o Somos. FUNDACION DE FINANZAS Y DESARROLLO. [En linea] [Consulta: 13
septiembre 2020] Disponible en https://finandes.org.ar/

o RIVAS, Andrea. Como es el nuevo banco 100% digital que aprobd el
Central. 2020, [En linea] [Consulta: 13 septiembre 2020]
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o Disponible en https://www.cronista.com/finanzasmercados/Como-es-el-nuevo-
banco-100-digital-que-aprobo-el-Central-20200703-0013.html.

o Delincuencia Financiera. INTERPOL. [En linea] [Consulta: 28 noviembre 2020]
Disponible en https://www.interpol.int/es/Delitos/Delincuencia-financiera

o Operéa seguro con Santander. SANTANDER. [En linea] [Consulta: 28 noviembre
2020] Disponible en

https://www.santander.com.ar/banco/online/personas/canales-de-atencion/opera-

sequro

o Estafas financieras mas comunes y cémo evitarlas. REGIONS. [En
linea] [Consulta: 28 noviembre 2020] Disponible en

https://espanol.regions.com/Perspectivas/Personal/Dificultad-

financiera/Recuperaci%C3%B3n-De-Desastres/uip/estafas-financieras-

m%C3%Als-comunes-y-c%C3%B3mo-evitarlas
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Anexos

Pedido de datos: cuentas de Santander via E-mail - Responsable Operativo, Gabriel
Anibal Aliendro.

Entrevista Santander : mensaje - Correo

é) Responder <é) Responder atodos  —> Reenviar = Archivar ]Tj[ Eliminar Fh Establecer marca

RE: Entrevista Santander

Aliendro, Gabriel Anibal <galiendro@santander.com.ar>
15/09/2020 14:20 -

Para: Jesi Aliendro

1-560 agro.pdf
100,29 KB

No tiene monto de facturacién Jesi.

«»Santander Soy Gabriel Aliendro, quiero ayudarte.

Responsable Operativo

Sucursal: Lomas de Zamora - 041
Nimero de teléfono: 4118-1100 Int 1004
Direccién: Hipolito Yrigoyen 8820
Localidad: Lomas de Zamora

De: Jesi Aliendro [mailto:jesalig8@hotmail.com]

Enviado el: jueves, 10 de septiembre de 2020 01:21 p.m.
Para: Aliendro, Gabriel Anibal <galien|
Asunto: #External Sender# RV: Entrevista Santander

Enviado desde Correo para Windows 10

De: Jesi Aliendro
Enviado: miércoles, 2 de septiembre de 2020 13:16
Para: Aliendro, Gabriel Anibal

Entrevista via E-mail - Gerente de Sucursal, Maria Liliana Strangis.

Entrevista Banco Santander: mensaje - Correo

6) Responder <€) Responder a todos ~ —> Reenwiar =1 Archivar ]E Eliminar FU Establecer marca

RE: Entrevista Banco Santander

Strangis, Maria Liliana <mstrangis@santander.com.ar>
06/10/2020 12:23 -

Para: Jesi Aliendro

Hola Jesi como estas? Te pido mil disculpas la demora, te envio debajo de cada pegunta la respuesta, gracias por la participacidn.
Besos

&Sﬂntander ) Gerenta Sucursal
Suc 193 Banfield

+54 4110-7900 Int 1001
Maipu 193 (1828) Banfield
Banfield - Bs As — Argentina

Soy Maria Strangis, quiero
ayudarie. 2

Queremos mejorar dia a dia, por eso, es posible que te llegue una encuesta via mail. Sabemos que tu tiempo es valioso, asi que serd muy breve. jAyudanos a crearte una mejor experiencia completando la encuesta!

=]

De: Jesi Aliendro <jesaligg@ho om>
Enviado el: domingo, 27 de septiembre de 2020 01:16 p.m.

Asunto: #External Sender# Entrevista Banco Santander

iHola Maria! {Como estas? Soy Jesica Aliendro, mi papd, Gabriel Aliendro, me compartid tu contacto. Te comente, con mi compafiera estudiamos Relaciones Pudblicas en UADE, y estamos en la instancia final de la
carrera, realizando la tesis donde estamos trabajando con Banco Santander. Seria de mucha ayuda si podrias responder las siguientes preguntas.

1. iCdmo se adaptd el banco a la crisis sanitaria? éQué acciones lleva a cabo que cambiaren la rutina laboral en sucursales?
En cuanto a lo laboral, el banco ya venia en un camino de mayor cantidad de empleados con home office entregandoles notebook a cada uno, la pandemia acelero el proceso, entregandole a la gran mayoria
basicamente de los comerciales y otros sectores, una notebook para poder trabajar en sus casas, adicional a celulares con el pago de un monto fijo para el uso. En los casos que es posible en sucursales, hay 2 grupos
de trabajo que se distribuyen las semanas, para mayor cuidado de las personas y en caso de algn caso positivo, ese grupo pueda hacer la cuarentena con tranquilidad y a la vez no se vea afectado el cliente con
cierres de sucursales.
Obviamente nos abastecieron de todo tipo de elementos como barbijos, mascaras, alcohol en gel y liquido, alfombras sanitizantes, mayor presencia del personal de limpieza para mantener desinfectadas todas las
dreas en comun para clientes y empleados. La atencién se maodificé a atencidn por turnos para que no se junten mas de cierta cantidad de clientes, para poder mantener la distancia que corresponde.

3 P A mmamnen cn incnlinean al hanen nen las amenlandasd Fe darie dn md meannes enalinan amiimnine memscnsbas noneduieeas mambar
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Transcripcion de entrevista completa a Gerente de Sucursal, Maria Liliana
Strangis.

¢Coémo se adapto el banco a la crisis sanitaria? ¢ Qué acciones lleva a cabo que cambiaron
la rutina laboral en sucursales?

En cuanto a lo laboral, el banco ya venia en un camino de mayor cantidad de
empleados con home office entregandoles notebook a cada uno, la pandemia
acelero el proceso, entregandole a la gran mayoria basicamente de los
comerciales y otros sectores, una notebook para poder trabajar en sus casas,
adicional a celulares con el pago de un monto fijo para el uso. En los casos que es
posible en sucursales, hay 2 grupos de trabajo que se distribuyen las semanas,
para mayor cuidado de las personas y en caso de algin caso positivo, ese grupo
pueda hacer la cuarentena con tranquilidad y a la vez no se vea afectado el cliente
con cierres de sucursales.

Obviamente nos abastecieron de todo tipo de elementos como barbijos,
mascaras, alcohol en gel y liquido, alfombras sanitizantes, mayor presencia del
personal de limpieza para mantener desinfectadas todas las areas en comun para
clientes y empleados. La atencién se modifico a atencion por turnos para que no
se junten mas de cierta cantidad de clientes, para poder mantener la distancia que
corresponde.

2. ¢De qué manera se involucran el banco con los empleados? Es decir, de qué
manera realizan anuncios, proyectos o préximos eventos

Tenemos diversas formas de contacto, malil, celular, charlas, los empleados
tenemos muchas formas de contactarnos y de recibir informacion. Mediante zoom
con charlas, en su momento presenciales.

3. ¢Sabes sila organizacién mantiene contacto con el Banco Central de la Republica
Argentina? ¢De qué forma?

Si lo tiene, debido a informacién que recibimos cada vez que hay alguna
modificacion que establece el BCRA. No se la forma de contacto pero entiendo
que los directivos deben tener contacto estrecho

4. ¢El Banco les acerca informacion acerca de las estafas financieras online? ¢Se
encuentran los empleados informados sobre el tema?

Si estamos plenamente informados, no solos nos avisan, sino que tenemos cursos
para ayudar en la prevencién, y envia informacién a los clientes alarmando donde
deben tener cuidado.

5. ¢En este contexto, Santander ha realizado eventos o buzdn de consultas respecto
a la forma de trabajo online? ¢ De qué manera los ayuda a adaptarse a esta nueva
realidad?

El banco avanzo rapidisimo en el trabajo online, no solo dandonos las
herramientas, sino con ayuda para poder hacerlo de la mejor manera posible.
Hay sectores de consulta ante dudas.

6. En el caso de contar con informacidn acerca de las estafas financieras online, seria
de mucha ayuda si nos podrias adjuntar ejemplos de lo que comunica el banco, ya
gue actualmente estamos trabajando con ese tema.

El banco lo que respecta a esa informacion lo tiene subido a la red en la pagina de
Santander, donde pone ejemplos de estafas, especialmente en Instagram. (o
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tengo un mail concreto que pueda facilitar sobre este tema, ya que tiene datos
internos que no podemos compartir)
Hay una linea exclusiva de denuncia de estafas.
7. Agradecemos mucho tu ayuda y disculpa las molestias ocasionadas. Quedamos a
la espera de una respuesta.
Gracias a vos y espero te sirva, cualquier cosa consultame
Saludos,
Jesica Magali Aliendro.

Pedido de informacion acerca de la organizacion via WhatsApp - Responsable

Operativo, Gabriel Anibal Aliendro.
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Hoy mas que nunca, queremos ayudar
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Préstamos Prendarios UVA
Préstamo UVA mas tasa preferencial 3%".

1.

Pymes Agro: préstamo en délares
Tasa del 3%" hasta 360 dias.

Sino tenés tu cuenta pyme, abrila de forma digital. ﬂ

lun, 10 ago.
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relaciones publicas, recursos
humanos, etc). @
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manera estan distribuidos

o © © O

TRABAJO INTEGRADOR FINAL DE RRPP




& Santander

SANTANDER

Banco Santander es el primer banco privado del sistema financiero argentino lider en medios de pago, en comercio exterior, servicios transaccionales y cash management.

ENTE REGULADOR

MEDIOS DE COMUNICACION

Problematica 1: El Banco Central de la Republica Argentina no considera al Banco
Santander como fuente de informacion confiable en relacién a la tematica de tecnologia
financiera.

Problemética 2: Los medios de comunicacién no consideran al Banco Santander como
referente en la prevencion del fraude bancario.

Objetivo particular 1. Ser reconocido como una de las 5 principales fuentes de
informacién para el Banco Central de la Republica Argentina en relacién a la temética de
tecnologia financiera en el plazo de 6 meses.

Objetivo principal: Ser considerado como una de las principales entidades financieras referentes en tecnologia y prevencion del fraude ante los grupos de interés.

Campana 1 Campana 2

Objetivo particular 2: Ser percibido como uno de los tres bancos referentes en relacion a
la prevencion de fraude bancario en Argentina por parte de los medios de comunicacion
con mayor alcance nacional en el plazo de 6 meses.

Estrategia 1: Fortalecer el vinculo con la Gerencia Principal de Comunicacion y
Relaciones con la Comunidad del BCRA.

Estrategia 1: Fortalecer el vinculo con los periodistas especializados en economia
pertenecientes a los medios gréficos, audiovisuales y digitales incluidos en los criterios
anteriormente establecidos.

Tactica 1.1: Jornadas Informativas

Tactica 1.1: Ciclo de Charlas Virtuales

Tactica 1.2: FinTech Meetings

Tactica 1.2: Dia AntiFraude

Estrategia 2: Facilitar los estudios, informes y acciones que realiza Banco Santander S.A
en temética de tecnologia financiera.

Estrategia 2: Resaltar la importancia de la prevencién del fraude financiero en medios
graficos, audiovisuales y digitales.

Téctica 2.1: Boletines Informativos

Tactica 2.1: Storytelling

Estrategia 3: Difundir las acciones que realiza Banco Santander S.A respecto a la
tematica de fraude financiero.

Tactica 3.1: Actualizacion de Sala de Prensa

Indicador de evaluacion 1: Menciones

Indicador de evaluacion 2: Menciones

Indicador de evaluacién 1: Consultas

Indicador de evaluacion 2: Visitas

Indicador de evaluacién 1: Celebracién de proyectos

Indicador de evaluacion 2: Consultas

Indicador de control 1.1: Cantidad de consulta recibidas por parte de la Gerencia
Principal de Comunicacion y Relaciones con la Comunidad del BCRA.

Indicador de control 1.2: Cantidad de asistentes a la reunion.
Indicador de control 1.2: Cantidad de proyectos acordados en cada meeting.

Indicador de control 1.1: Cantidad de periodistas que asisten a las Charlas Virtuales.

Indicador de control 1.1: Cantidad de piezas comunicacionales realizadas a raiz de la
tactica.

Indicador de control 2.1: Cantidad de destinatarios a recibir el informe.

Indicador de control 2.1: Cantidad de consultas recibidas.
Indicador de control 2.1: Cantidad de noticias publicadas donde se usa la informacion

Indicador de control 1.2: Cantidad de asistentes al evento.

Indicador de control 1.2: Cantidad de piezas comunicacionales realizadas a raiz de la
tactica.

Indicador de control 1.2: Cantidad de ingresantes al curso AntiFraude.

Indicador de control 2.1: Cantidad de interacciones con el mensaje.

Indicador de control 3.1: Cantidad de visitas que recibe la Sala de Prensa.
Indicador de control 3.1: Cantidad de piezas comunicacionales realizadas a raiz de la
tactica.

Mensaje 1: El avance construye el progreso.Z

Mensaje 1: Decile #FalFraudel

Mensaje 2: Queremos ayudar a favorecer la digitalizacion, a mejorar la industria
financieray a pensar en grande.

Mensaje 2: Banco Santander cuida a sus clientes de las estafas financierasf

Mensaje 3: Si pensas en tecnologia, pensa en Santander.

Presupuesto total: $1,047,494 ARS
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Mensaje 3: Somos un banco comprometido en la lucha contra las estafas






