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Customer & Technology Experience: En los Customer & Technology Experience se
analizan experiencias de éxito de clientes destacados en su sector, con el objetivo de
proporcionar al mercado una visidon independiente sobre el valor que pueden aportar
diferentes soluciones, servicios o metodologias. Se exponen valoraciones provenientes de
la evaluacion de los datos proporcionados por el proveedor, la experiencia del cliente y el
andlisis realizado por los profesionales de Penteo.

Introduccion

Grupo Santander es una de las mayores y
mas importantes entidades financieras
del mundo. Cuenta, a nivel global, con
195.000 empleados, 11.900 oficinas y
146 millones de clientes. Una entidad de
tal envergadura es y debe ser consciente
del importante papel que juega la
tecnologia para la transformacién de sus
procesos ya que a través de la misma se
esta cambiando la banca tal y como la
conocemos actualmente. De la mano de
la tecnologia se podra aprovechar al
maximo las oportunidades que brinda la
innovacion digital y el poder convertirse
en lideres del mercado financiero con
una clara estrategia y apuesta
tecnolégica que permita, entre otros
factores, mejorar la experiencia del
cliente para lograr una mayor vinculacién
y fidelizacién asi como en la propia
operativa de los empleados del Grupo.

A nivel Espana, Grupo Santander esta
representado por Banco Santander
Espana, contando con mas de 27.000
empleados, mas de 3.000 oficinas y cerca
de 14 millones de clientes.

Senal inequivoca de esta apuesta por la
tecnologia que lleva a cabo Banco
Santander Espana es la creacion, en 2017,
de Santander Tecnhologia, como principal
proveedor de tecnologia para el banco en
Espana y como partner encargado de
cumplir con la misién de impulsar todo el
desarrollo y la transformacion
tecnolégica necesaria para que el banco
pueda convertirse en la mejor plataforma
de servicios digitales financieros.

Ademas, persiguiendo el claro objetivo de
que para para que la entidad sea lider
digital en servicios financieros, Santander
Tecnologia ha de convertirse en el
principal motor para la transformacién
digital del banco, alineando la tecnologia
con las necesidades de Negocio.
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Descripcion de la necesidad

Solucion y proyecto detallado

En ese afan de alinear al maximo las
necesidades tecnoldgicas con las de
Negocio para estar a la vanguardia en el
ambito digital, surgié la necesidad de
modernizar los sistemas que proveen de
informacién a toda la red comercial de
Banco Santander Espana. Esos sistemas
dotan de informacién de gestidén, de
balance, de producciones, de clientes, o
de objetivos comerciales. En definitiva, de
toda la informacién core que necesitan
los distintos gestores y directores de las
oficinas comerciales o incluso los propios
servicios centrales del banco o de Control
de Gestidon. Anteriormente, se estaba
usando un sistema basado en una
tecnologia propia del banco llamada
BankSphere (BKS). Este sistema se habia
quedado algo obsoleto ante las
necesidades actuales para poder utilizar y
explotar la gran cantidad de datos
disponibles. Por lo tanto, principalmente,
era necesario encontrar una nueva
herramienta que mejorara
significativamente la capacidad de
analisis y ofreciera a los usuarios una
usabilidad mucho mas moderna.

Todo el proyecto de transformacién
llevado a cabo sobre la informacién de
gestién para la Red de Banco Santander
Espana se ha realizado en varias fases:

FASE 1 - Transformacién de los
Informes de Seguimiento de Objetivos

Arrancando en 2016 se aborda Ila
implantacién de la aplicacion de objetivos
de centros a la red basada en Qlikview
para mejorar el tratamiento del dato
alrededor del seguimiento de objetivos
por Centros (Divisidn, Territorial, Zona y

Sucursal), Carteras de Clientes y
Concursos.
Se consigue actualizaciéon

semanal de objetivos y soportar

alrededor de 2500-3000
usuarios/dia.
FASE 2 - Transformacién de los

Informes de Actividad

En una segunda fase, en 2017, se aborda
la transformacién del entorno de trabajo
(ARCCO) donde se wunifica toda la
informacion  relativa a datos de
contribucién al resultado, obtenidos de
centros, clientes y contratos.

En este entorno se obtiene informacién
de Producciones, Saldos, Ritmos de
Produccién u Oscilaciones.

Asi como la acometida de la primera
parte fue algo mas transparente y
desarrollada sin incidencias, en esta
segunda fase se empezaron a notar
ciertas deficiencias en términos de
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rendimiento al acceder una serie de
usuarios simultaneos (concurrencia). El
rendimiento, en general, se podia
considerar aceptable pero ante la
inminente entrada de todo el volumen
que provendria de Banco Popular (uno de
los principales retos a abordar como
veremos) se generaron ciertas alarmas de
tener problemas a nivel de concurrencia
con el importante incremento a nivel de
volumetria que estaba por llegar.
Llegados a este punto, al usuario le
estaba gustando la nueva aplicacién,
estaba familiarizado con ella e incluso
pedia nuevas funcionalidades por su alta
satisfacciéon con la misma, de ahi que se
decidiera mantener la aplicacién pero
abordando una fase de robustecimiento
sobre la misma. A nivel unitario, se podria
decir que el sistema funcionaba bien pero
ante la mayor volumetria y mayor nivel
de concurrencia que se avecinaba con
Banco Popular, habia que mejorar el
sistema.

La adquisicion de Banco Popular
supone un incremento del 50% de
sucursales y un incremento del 30%
de informacidn a gestionar

FASE 3 -
Aplicaciones

Robustecimiento de

En esta fase (ano 2018) y con el objetivo
de poder dotar de mayor robustez al
sistema, mejorandolo y redisenandolo es
cuando SDG Group entra en escena.

Principalmente, en esta fase se abordd
todo el proyecto de robustecimiento de la
aplicacién asi como la incorporacion de
los siguientes elementos:

Nuevos usuarios tras la adquisicion
de Banco Popular

Nueva informacién requerida por
parte del wusuario (Captacion,
Tenencia, Stock y mayor nivel de
detalle enlos saldos)

Nuevo equipo para asumir el nivel
de servicio de las aplicaciones
puestas en Produccién y para
intervenir sobre los puntos de
mejora previamente identificados,
que pasaron a acometerse en esta
tercera fase

A finales de verano de 2018 ya se tenia
todo desarrollado. Ahora bien, se
hicieron las pruebas de rendimiento (asi
estd procedimentado sobre todo
aplicativo que vaya a ser usado por las
oficinas) y las pruebas no resultaron
totalmente satisfactorias. Se procedié a
implementar la reingenieria pertinente y
a buscar la mejor solucién al problema
(con un importante papel por parte de
SDG Group) y durante el primer trimestre
de 2019 la nueva solucidn quedd
totalmente implementada y sin ninguna
incidencia relacionada con el
rendimiento.

2019 - Proyecto conseguido

Es a partir de marzo de 2019 cuando esos
problemas quedaron resueltos, se sale a
Produccion y desde mayo 2019 se
cuenta con toda la nueva infraestructura
funcionando de manera muy
satisfactoria. Se consigue que toda la red
(desde SSCC hasta las 4000 sucursales)
dispongan de las mismas capacidades de
analisis y se gestionan:

6000 usuarios/dia de media

Informacién disponible dentro de
ventana horaria (antes de las 8.00
a.m. cuando empieza todo el pico
de accesos al sistema)
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Criterios de seleccidon

Para disponer del mejor sistema al
desafio planteado y para el proyecto
descrito, desde Santander Tecnologia
necesitaban tanto una solucién éptima
como contar con el mejor partner
integrador que les acompanara a lo largo
del proyecto. Los principales drivers de
seleccidn fueron los siguientes:

Se deseaba contar con una solucién
lider en el mercado en el ambito del
Bl. En otros paises, el grupo habia
empezado a utilizar Qlikview y la
experiencia habia sido bastante
satisfactoria. En Espana, por alla por
2014, se solicitaron las primeras
demostraciones de la herramienta y
se comprobd que podia encajar con
los requisitos y objetivos
perseguidos.

Se queria dar un importante salto
de calidad a nivel de visualizacion.
La nueva herramienta, satisfacia
este requerimiento.

Otro factor importante y que se
perseguia era el autoconsumo
dentro del Business Intelligence. Es
decir, que el usuario fuera capaz de
saber qué tenia que preguntar para
averiguar lo que queria obtener,
saber cdémo preguntarlo (y ahi la
sencillez de la herramienta juega un
papel fundamental) y, en un paso
posterior, que el usuario supiera
interpretar  correctamente  los
resultados.

En cuanto a la eleccién del
proveedor (SDG Group) para la fase
crucial del proyecto, hubo
numerosos factores clave. En
primer lugar, que fueran unos de
los integradores recomendados por
el propio fabricante, ya que eran
partners desde hacia mas de 10
anos.

Se evalud que el integrador contara
con un importante volumen de
personal cualificado, tanto en
numero como en nivel de calidad.

Influyd y de manera importante que
SDG Group atesoraba experiencia
en la vertical de banca, con una
soluciéon sectorial especifica
adaptada a esta industria (EAGLE) y
aportando una referencia muy
similar, de peso y basada en la
misma tecnologia.

Y finalmente, también resulté clave
la gran cercania del equipo de SDG
con el cliente a lo largo del proceso
comercial, demostrando una gran
implicacion, apuesta por el proyecto
y demostrando una alta capacitacion
técnica por parte de sus consultores
en la fase de preventa.

Desde el punto de vista del analista, SDG
Group, como compania especialista, es
identificada y posicionada en el Universo
Penteo de Proveedores de Data &
Analytics en Espana, con un gran
crecimiento y proyeccidon demostrada alo
largo de los ultimos anos y destacando,
entre otros factores evaluados, por la alta
satisfaccidon percibida por parte de sus
clientes o por la innovacién que se lleva a
cabo a través de SDG Labs.
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Retos a tener en cuenta

En cualquier tipo de proyecto, como
hemos visto, surgen multiples retos y
barreras, tanto desde el punto de vista
técnico, organizativo, de implantacién o
de alineamiento con Negocio. Este
proyecto no ha sido una excepcién y se
han podido identificar los siguientes retos
que hubo que afrontar:

Al realizar las pruebas de stress del
nuevo aplicativo se detectd un
problema técnico cuando la
concurrencia en el acceso de
usuarios sobrepasaba un umbral
determinado. SDG Group acabd
implementado una solucién a nivel
de navegacion que solventaba esta
limitacién y sin que penalizara en la
experiencia de usuario, una de las
maximas que habia que preservar.
Ademas, con la incorporacion de
Banco Popular, el perimetro de
empleados ascendia a 20.000
usuarios, teniendo que soportar
picos de accesos a primera hora de
la mafnana entre el 15 - 20% (4.000
usuarios concurrentes). Se debia
garantizar que no hubiera
problemas derivados de un gran
numero de accesos simultaneos.

Otro importante reto para acometer
con éxito este proyecto fue la
correcta coordinacién de todos los
grupos involucrados, que no fueron
pocos Yy organizando Workrooms
para que todos los equipos pudieran
trabajar de manera colaborativa. Se
acabd generando una gran sintonia
entre Tecnologia y Operaciones de
Santander Espana, Nivel de Servicio
Santander Espana, Equipo ARCCO
de CdG Santander Tecnologia,
Santander Global Tech Sistemas

Como senaldbamos, uno de los
retos mas importantes estaba
relacionado con la absorcién de
Banco Popular. De los problemas
comentados relacionados con la
concurrencia de usuarios, éstos
podian agravarse importantemente
con el incremento de usuarios
derivados de dicha absorcion.

Factores clave de éxito

Tras aproximadamente un ano desde que
se tiene desplegado y en Produccién el
nuevo aplicativo, se pueden identificar
diferentes factores clave que han
ayudado a la correcta implantacién y
buen uso actual de la nueva herramienta
entre los usuarios de Banco Santander.
Entre ellos, destacan:

Gran nivel de exigencia y calidad
exigido por el banco, lo que ha
redundado en una gran
autoexigencia por parte de todos los
equipos involucrados.

Nivel de expertise demostrado por
parte de SDG Group y en su buen
hacer para solventar el problema de
concurrencia.

Gran coordinacién, implicacién y
comunicacién entre los distintos
equipos no siendo sencillo al estar
involucrados todos los equipos

anteriormente descritos y
articuldndose a través de las
Workrooms.

“El enfoque del proyecto llevado
a cabo ha sido clave, al combinar
tanto la arquitectura alrededor
del dato como la experiencia de
usuario”

Analiticos, Santander Global Tech
Pruebas de Carga, Desarrollo Qlik
Santander Tecnologia, equipo SDG
(Desarrollo, Sistemas e
Infraestructuras) y equipo Espafna y
Customer Success de Qlik.

Alberto Manzano, Executive
Manager - SDG Group
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Enfoque del proyecto combinando a
la perfecciéon la arquitectura del
dato por un lado (Back) con la
experiencia de usuario (Front).

Acompanamiento por parte de SDG
Group durante la implantacién en lo
relativo a las pruebas de stress del
sistema y el cdbmo solventaron los
problemas de rendimiento que se
detectaron a raiz de estas pruebas.

Beneficios obtenidos

il |I|Ii
D

La implantacion del nuevo sistema de
andlisis para la Red ha contribuido a una
serie de mejoras y beneficios entre los
que, principalmente, podriamos senalar
los siguientes:

Se ha conseguido que cualquier
accion o seleccion que haga el
usuario tarde entre 1 y 3 segundos
solamente. Ademds, se  ha
alcanzado el récord de soportar
9000 usuarios unicos en 1 dia y sin
penalizaciones de rendimiento en el
sistema.

El usuario dispone actualmente de
mucha mas informacién de la que
podia acceder anteriormente.

El grado de satisfaccion del usuario
con la nueva herramienta es muy
alto. Han conseguido simplificacién
y agrupacion de informacioén lo que
les permite acceder a mas
informacién en funcién de las
necesidades de cada momento y
poder tomar asi  decisiones
comerciales mas eficientemente.

Ha mejorado enormemente la
capacidad de andlisis de la que se
dispone en las oficinas y en
servicios centrales. Pueden hacer
analitica con todos los datos y tener
una visidon general, unificada y
precisa de 1la que antes no
disponian.
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El nivel de servicio,
correspondientemente, ha
mejorado de manera muy
considerable en cuanto a tiempos
de respuesta, capacidad de
generacién de informes o el no
depender de largos procesos batch
nocturnos. Dicho de otro modo, se
ha experimentado una gran mejora
que facilita el dia a dia de los
usuarios y les acerca alin mas a sus
clientes.

podido dar ese plus que
buscdbamos, otorgando al
usuario una vision que
anteriormente no tenia y

de andlisis”

Victor Bobeche, Manager -
Santander Tecnologia

“Gracias a este proyecto hemos

dotdndole de una gran capacidad



Conclusiones y préximos pasos

El sector de la banca en Espana,
representado en este Caso de Exito
por Banco Santander, es un sector
de los catalogados por Penteo como
Avanzados Digitales y clara prueba
de ello es el proyecto realizado para
mejorar toda la Red comercial del
banco desde una Ooptica de
renovacién, mejora y data centricity.
Este sector ha ido mas a la cabeza
en cuestion de digitalizacion,
principalmente, por la gran cercania
al cliente y por la fuerte
competencia del sector, que obliga a
estar a la vanguardia tecnoldgica
para poder seguir compitiendo en el
mercado.

En linea con esta estrategia de
mejora continua, proximos retos a
plantear por parte del banco son ir
migrando todo el back-end del
mainframe tradicional a Big Data asi
como incorporar mas analitica de la
mano de Qliksense.

Desde Penteo, se viene analizando
como los principales drivers de
seleccion de proveedores en el area
de Big Data/Analytics son el nivel de
conocimiento/expertise sectorial y
la experiencia o referencias en
proyectos similares. En este
proyecto, como subrayabamos,
hemos visto como estos dos drivers
fueron clave para la eleccién de SDG
Group y ratificaban a la perfeccidon
los criterios mas relevantes que se
observan en la demanda de estos
servicios en el mercado local.

El mercado de Big Data/Analytics en
Espana contempla actores con un
amplio expertise 'y recorrido,
incluyendo especialistas con
dedicacion plena a este ambito. La
apuesta por esta tecnologia, su
potencial capacidad transformadora
Yy su componente de innovacion la
sitian como una linea de negocio
totalmente estratégica.

“Los proyectos de Big Data
despegan en organizaciones
donde el acceso al dato en
tiempo real es claramente una
ventaja competitiva”

Adridn Lépez, Digital Advisor &
Senior Analyst - Penteo
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