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La banca se reinventa

El sector bancario espanol ha visto temblar sus cimientos, a consecuencia de
la crisis economica y de modelo, y ha optado por redefinir su modelo de nego-
cio. Los cambios han repercutido, como no podia ser de otro modo, en el perfil
de sus empleados. Atras quedaron los cajeros para dar pasos a gestores y ase-
sores, optando por reforzar el servicio pensando, especialmente, en el cliente

del ambito empresarial.

Segun el Estudio Manpower de Proyeccién de
Empleo en Espana para el segundo trimestre de
2015, el sector de Intermediacion Financiera y
Servicios Empresariales tiene como perspectiva
una proyecciéon de empleo neto del +1. Los direc-
tivos de este sector prevén una actividad de con-
tratacién moderada para el trimestre, con unas
intenciones de contratacién que descienden en 3
puntos porcentuales en comparacion con el tri-
mestre anterior y son dos puntos porcentuales
mas débiles si se compara con el mismo periodo
del ano pasado.

Este estudio se realiza trimestralmente toman-
do como muestra representativa a un total de
1.000 directivos en el pais, de los distintos secto-
res, a los que se les hace una misma y Unica pre-
gunta: “;Cémo prevé usted que cambiara el
empleo en su empresa en el proximo trimestre
hasta finales de junio de 2015, comparado con el
mismo trimestre del ano anterior?

La crisis econdmica, y muy posiblemente un
mapa de servicios bancarios sobredimensionado
comportd, desde 2008, en el inicio del declive
econdmico, hasta este mismo ano una reestruc-
turacion bancaria que ha supuesto el despido de
unas 55.000 trabajadores (aproximadamente
15.000 en bancos, y hasta 35.000 en cajas). Eso
supone que la plantilla de empleados del sector
ha vuelto a cifras de los anos setenta.

La rebaja en numero de desempleados ha
implicado también, como es evidente, un cierre
de oficinas bancarias. Fuentes del sector calculan
que se han cerrado casi 7.000 sucursales, lo que
nos llevaria a un mapa de oficinas bancarias simi-
lar al de finales de los ahos ochenta.

Pero el descenso en numero de empleadosy el
cierre de oficinas no son los Unicos cambios que
ha implicado al reajuste del sector. La banca se
dirige hacia un nuevo modelo de servicio, mas
profesionalizado, de mayor asesoramiento,
especializado en funcién de los clientes, mas
internacionalizado..., hablamos de gestores
bancarios, no ya de empleados de banca. Las
entidades buscan nuevo nichos de mercado alli
donde el negocio pueda prosperar, y mucho mas
alla del cliente privado tradicional, cada vez mas
auténomo gracias a la usabilidad y practicidad
de la banca online.

Santiago Cuerpo, lider de la vertical Finanzas de
Experis Perm, de Grupo Manpower, apunta que
“actualmente hay un foco més claro hacia el

cinas fisicas, pero mas profesionalizadas con tra-
bajadores muy preparados en cada una de las
lineas de negocio, asi como orientados a las nue-
vas estrategias de cliente”

En la misma linea José Manuel Fernandez-
Montesinos, director de Seleccion de Banco
Popular, explica que “la crisis ha generado dos
cambios de tendencia. El primero, es la necesi-
dad de dar cobertura a necesidades de aspecto
técnico, legal o normativo, para adaptarse a las
nuevas regulaciones y requerimientos, por lo que
muchas de las nuevas contrataciones durante
estos anos se han enfocado en esta linea. El
segundo cambio llega ahora, y esta vinculado a
las consecuencias de la crisis en ciertas areas de
negocio, asi como a la necesidad de poner el foco
en otros mercados que mejoren el balance de las
entidades. Ello demandara un perfil de empleado
mas especializado y con mayor tendencia a la
internacionalizaciéon”

Eso implica que a pesar de la fuerte destruccion
de empleo que ha vivido el sector -mas de 40.000
empleos desde que comenzo la crisis segun
datos de Adecco—, inundado de desempleados,
prejubilaciones.., el empleo bancario no presenta

Las entidades buscan nuevo nichos de mercado alli donde el negocio
pueda prosperar, y mucho mas alla del cliente privado tradicional

cliente, con perfiles comerciales mas dindmicosy
una gestién comercial mas activa. Desde el pun-
to de vista de marketing, cada vez mas las enti-
dades tienen una orientacion mas focalizada a
clientes propios de companias de gran consumo.
También la internacionalizacién de las entidades
ha supuesto crear nuevos proyectos a nivel de
governance, riesgos o incluso IT para poder dar
solucion a esta nueva realidad del negocio” Ana-
de que “hoy las caracteristicas, mas alla de la pre-
paracion académica, a los candidatos se les pide
una orientacidon comercial méas proactiva, por
esta focalizacién al cliente y con mucho mayor
foco en la productividad. Cada vez hay menos ofi-

un panorama tan negro. Actualmente la deman-
da en cuanto a profesionales financieros se cen-
tra en expertos en asesoramiento de empresas,
valoracién de negocio, internacionalizacion de
companias para potenciar la exportacion, exper-
tos en legislacién y cumplimiento de normas de
comercio internacionales...

Nuevos perfiles

Se necesita reclutar a un nuevo tipo de profesio-
nales: mejor preparados, especializados, con
idiomas y una serie de habilidades mas necesa-
rias que nunca..., probablemente eso implicara la
entrada de profesionales mas jovenes, con perfi-

{Como cuidan su imagen de marca como empleador?

Emilio Pascual Carreras
director de Employer Branding de
Banc Sabadell

José Manuel Fernandez-Montesinos
director de Seleccién de
Banco Popular

Ahora hacer llegar la pro-
puesta de valor a los fu-
turos profesionales, de
forma consistente y dife-
renciada, es crucial, ya
que la competencia en el
mercado del talento es
muy fuerte. Para ello, y
dentro de nuestro Plan
Director TRIPLE, estamos
desarrollando una ima-
gen propia para dirigirnos al mercado de empleo, con
un branding potente y mas y mejor comunicacion.

En los dultimos anos,
nuestra presencia en los
medios ha sido mayor,
pero nuestra forma de
entender la banca versa
en laimagen que proyec-
tamos en el dia a dia con
empleados, accionistas,
clientes y en ultimo tér-
mino con la sociedad.
Hemos apostado por re-
des sociales, y seguimos participando selectivamente
en foros de encuentro con jovenes en universidades y
escuelas de negocios.

ElenaTallon
directora de Recursos Humanos de
Triodos Bank

Cuidamos a nuestros
empleados dia a dia, no
es una cuestion de ima-
gen sino de compromiso
real. Triodos Bank es un
banco diferente y, por
eso, trabajar aqui tam-
bién es diferente. Los
empleados, cuando se
incorporan, se sorpren-
den porque proceden de
otras entidades financieras donde Unicamente se
habla de beneficio, objetivos, ventas.Y enTriodos Bank
oyen hablar cada dia de valores, mision, ética....
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les distintos a los tradicionales en el sector. Se
demandan analistas financieros, gestores de
patrimonio, directores de sucursales con empatia
suficiente para recuperar la confianza de los
clientes cuando la crisis y las criticas a la gestion
de las entidades han puesto en solfa su ética pro-
fesional.

Sin embargo, para Emilio Pascual Carreras,
director de Employer Branding de Banc Saba-
dell: “Hay que distinguir dos tipologias distintas
de empleados. Por un lado, los empleados que
hoy forman parte ya de nuestro proyecto. Con-
tamos con una plantilla experta, con una respon-
sabilidad profesional extraordinaria. Pero es
necesario, mas que nunca, que entiendan que
estamos experimentando una dinamica de cam-
bio constante que ha venido para quedarse, y
que va a requerir un compromiso con su propia
empleabilidad, con su desarrollo y con su mejo-
ra continua.Ya no hay carreras lineales y ascen-
dentes. Hoy el mundo profesional es mas matri-
cial que nunca” Pero, anade que: “Por otro lado,
tenemos claro que existe un profesional emer-
gente, que ve el mundo ya con otro paradigma,
y cuya incorporaciéon progresiva sera disruptiva
y transformadora. Estamos en una transforma-
cion apasionante y las empresas debemos tra-
bajar para hacer que estos dos perfiles se com-
plementen y trabajen juntos. Ese reto ya se ha
superado en otros sectores, pero ahora nos toca
a nosotros”

Pero no sélo se piden capacitaciones técnicas.
Como explica José Manuel Fernandez-Montesi-
nos, de Banco Popular, a los nuevos empleados
del sector se les pide “integridad, capacidad de
adaptacioén, orientacion al cliente y versatilidad,
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entendiendo esta ultima como un equilibrio entre
lo analitico y lo comercial”

En Triodos Bank, sin embargo, definen un tnico
modelo de empleado. Nos lo explica ElenaTallon,
directora de Recursos Humanos de la entidad:
“Para nosotros el perfil sigue siendo el mismo:
personas comprometidas con la sociedad que
mediante su trabajo y aportacién profesional
quieran formar parte del crecimiento de la banca
ética en nuestro pais”

Desde el ambito de los expertos en seleccion de
personal Begoina Fernandez, directora de Adecco

sedes fuera de Espana. Competencias comunes a
todos los puestos son la orientacion al cliente y la
excelencia orientada al servicio.”

En cuanto a los perfiles profesionales, apunta
que segun datos de Adecco “el perfil mas solici-
tado son los licenciados con formacién en rama
empresarial como ADE, Econdémicas o Derecho,
con master en mercados financieros, inglés alto,
experiencia en banca y cursos en PBC. Destacan
también los perfiles administrativos de Real Sta-
te por el incremento de los activos inmobiliarios
en los ultimos anos”

A los nuevos empleados del sector se les pide “integridad, capacidad
de adaptacion, orientacion al cliente y versatilidad

Banca y Seguros, lo tiene claro: “La tendencia
anterior de la busqueda de perfiles en el sector
bancario se centraba en la red comercial, siendo
frecuentes los perfiles de auxiliares de caja y ges-
tores comerciales. En la actualidad, los perfiles soli-
citados estan enfocados en el back office de servi-
cios centrales, siendo mas frecuentes los perfiles
de prevencién de blanqueo de capitales como con-
secuencia directa de la crisis, y perfiles administra-
tivos de soporte para aumentar el control sobre los
activos de los bancos. Los candidatos tienen que
tener una alta polivalencia, ser capaces de adaptar-
se a cualquier departamento a raiz de los numero-
sos cambios y reestructuraciones que estan
sufriendo a dia de hoy las entidades bancarias para
una posible reubicacién y desarrollo profesional.
Como requisito indispensable se incorpora el
dominio de idiomas, por la tendencia a la interna-
cionalizacién de las entidades y de los traslados en

“Se priorizan, sobre todo —anade Santiago
Cuerpo, lider de la vertical Finanzas de Experis
Perm-, las dreas de busqueda de negocio espe-
cializadas integradas en Red (tanto a particulares
como a empresas), expertos en soluciones a
negocios internacionales dentro de banca de
empresas, asi como los negocios banca-seguros.
También ha habido un aumento de profesionales
especializados en el negocio inmobiliario y en el
modelo Affinity (productos a colectivos)”

Desde el grupo Manpower, Santiago Cuerpo
anade que “tras la reestructuracién del sector que
ha incluido muchas fusiones y adquisiciones,
éste ha cambiado evolucionando hacia la selec-
cidon de nuevos perfiles menos endogamicos que
en etapas anteriores, atrayendo nuevos profesio-
nales de otros sectores y con mayor permeabili-
dad hacia otros tipos de negocio como el de gran
consumo”



Un nuevo perfil de
profesionales senior,
los autoempleados

Los desempleados del sector bancario con
formacion suficiente para ofrecer asesora-
miento y consultoria a empresas cuentan con
el autoempleo como una salida, complicada,
pero con auténticas opciones de negocio.

En un pais como el nuestro, donde buena
parte de las companias son pymes, la oferta
de servicios de financiacion, estudios de via-
bilidad, mercado internacional... es clave
para captar como clientes a pequenos pro-
ductores que ven en la internacionalizacién
del negocio una salida obligada para su per-
vivencia.

A su favor juega contar con un nicho de mer-
cado —el de los pequenos y medianos empre-
sarios— que desconfia de las grandes entida-
des, en buena parte por la mala imagen que
la crisis del sistema bancario todavia les obli-
ga a arrastrar.

Se trata de clientes que priorizan la confian-
za, la transparencia y la cercania, tres bazas a
favor de los emprendedores exempleados de
banca que se atrevan a dar un vuelco en su
actividad profesional, superando las trabas
que la edad supone para su reincorporacion a
la firma de una plantilla del sistema financiero

Ill

“tradicional”

M?® Jesus Algaba, gerente de Seleccién y
Empleo de Soluciones Globales de RRHH del
Grupo EULEN, considera que “el concepto de
oficina de atencidn al cliente en el sector banca-
rio ha cambiado para ajustarse a los cambios del
mercado y de la sociedad. El tipo de necesidad
que el cliente demanda a su sucursal bancaria es
distinto y, en consecuencia, el perfil de los pro-
fesionales que trabajan en el sector se ha tenido
que ir ajustando a esta realidad. El tipo de pro-
ducto, las caracteristicas de los mismos, la feroz
competencia del sector hace que el empleado de
banca sea hoy mucho mas proactivo en la bus-
queda y en la atencidn de su cliente frente a la
idea tradicional en la que el cliente entraba por
la puerta de la oficina y se dirigia a su gestor o
al director de la sucursal.” Por esta razon, hoy los
perfiles estan segmentados por el tipo de cliente
final: particulares, banca privada, pymes y
empresas ajustando asi la oferta de servicios
y productos a las necesidades reales de cada
colectivo.

Precisamente, apunta, “el volumen de produc-
tos es tan amplio, que el profesional de banca
debe traducir las caracteristicas de los productos
bancarios en ventajas o beneficios para su clien-
te. Eso le exige una especializacion en el segmen-
to de cliente al que se dirige con un doble objeti-
vo: dominar el producto que ofrece y conocer
muy bien las necesidades de su cliente. Se hacen
ahora, por tanto imprescindibles, las habilidades
comerciales en la atencidén al cliente. A los perfi-
les de banca se les ha incluido nuevas competen-
cias como: servicio al cliente, orientacion a resul-
tados y aptitudes comerciales en todas las
posiciones, cuando en el mercado tradicional de

la banca existian perfiles de caja o administrati-
vos meramente reactivos en el negocio.”

En este sentido “la capacidad de aprendizaje y
adaptacion son competencias clave para aque-
Illos profesionales que quieran desarrollar su
carrera en el sector bancario puesto que la forma-
cidon es permanente por la exigente actualizacién
en producto y de mejora continua de las habilida-
des comerciales. Otras posiciones en departa-
mentos centrales como Recursos Humanos,
Operaciones o Marketing han de estar muy orien-

Asi expertos en fusiones y adquisiciones y
mercados de capitales son algunos de los per-
files demandados.

“Actitud y ambicién, adaptabilidad y flexibili-
dad para operar en diferentes contextos cultura-
les, movilidad geografica o capital linglistico”
son algunas de las aptitudes que destaca Emilio
Pascual. A cambio, “En Banco Sabadell los candi-
datos pueden encontrar un proyecto estable a lar-
go plazo donde ellos son los protagonistas, pues
el éxito de esta aventura empresarial reside en

El tipo de necesidad que el cliente demanda a su sucursal bancaria es
distinto y, en consecuencia, el perfil de los profesionales que trabajan
en el sector se ha tenido que ir ajustando a esta realidad

tados a negocio, poseer capacidad para innovary
habilidades para el trabajo en equipo. La interna-
lizacion de las companias y el ambiente multicul-
tural hace cada vez mas necesario poseer un
buen nivel de inglés’; puntualiza Algaba.

Cuestion de expertise

Por otra parte, la volatilidad de los mercados
financieros y la caida de los tipos de interés obli-
gan a una mayor sofisticacion y profesionaliza-
cion de los gestores de carteras. “Actualmente
buscamos perfiles técnicos y especializados
orientados a mejorar la eficiencia del negocio’
precisa Fernandez-Montesinos.

Las claves para el éxito profesional en el sector
son: conocer los mercados bursatiles, las herra-
mientas de analisis, los productos derivados, la
medicion de riesgos, las auditorias...

La demanda se centra en perfiles preparados
para ofrecer asesoramiento y atencion a perfi-
les corporativos. Se busca cada vez méas y
mejor profesionalizacion: estd en marcha un
proceso de fusiones y adquisiciones a nivel
empresarial —impulsado, si, por los beneficio-
sos precios a los que se venden algunas com-
panias que no han podido remontar la crisis-.

sus conocimientos y capacidades. Ellos son ya
los protagonistas de este nuevo proceso”

Admite Pascual que, a raiz de los procesos de
integracion vividos por la entidad, “actualmente
nuestro proceso de seleccion es eminentemente
cualitativo. En dos lineas concretas: compromiso
con la creacion de empleo y oportunidades para
jovenes y mayores de 45 anos. Hay varias lineas
de trabajo en este sentido, que estan dando fru-
tos y por las que vamos seguir apostando; y una
segunda linea que forma parte mas del elemento
de cambio del que hablaba anteriormente. La
banca debe aprovechar que otros sectores han
vivido el momento de transformacion de sus
industrias con anterioridad. Incorporar profesio-
nales de sectores distintos ayuda a anticipar solu-
ciones, mejora la visidon global e incorpora nue-
vos y diversos enfoques a viejos y nuevos
problemas”

De acuerdo con su definicion como banca ética
y social, Elena Tallon, responsable de Recursos
Humanos enTriodos Bank, nos cuenta que: “Bus-
camos profesionales del sector bancario que
entiendan el papel social de los bancos, logrando
que el dinero tenga impacto positivo en la socie-
dad a través de la financiacidén de iniciativas y
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empresas de sectores sostenibles que promue-
ven una economia mas humana. Deben ser per-
sonas que, ademas de tener la experiencia previa
de trabajar en el sector, puedan entender que el
modelo de banca de Triodos Bank es completa-
mente diferente, que les ilusione este tipo de
aproximacion y vinculen su futuro profesional a
una organizacion donde las personas son el eje.
A veces les decimos que necesitan saber como se
trabaja en un banco para olvidarlo parcialmente
cuando entran aqui y aprender desde cero, con
otro enfoque”

Es cierto que, admite Talléon: “Los perfiles que
demandamos son los habituales en la banca
retail, tanto en los servicios centrales como en la
red comercial. Quizas ahora con la intensificacién
de la regulacion se esta poniendo mas el foco en
el perfil de riesgos (crediticio, operacional, finan-
ciero...). Buscamos personas dinamicas y positi-
vas, capaces de trabajar en equipo y que presen-
ten un interés real por los sectores en los que
estamos especializados: la produccion ecoldgica,
la conservacion del medioambiente, los proyec-
tos sociales, el arte y la cultura, etc.”

Segun datos manejados por M? Jesus Algaba,
del Grupo EULEN, “las nuevas incorporaciones
son recién titulados con gran potencial y dominio
de idiomas; agentes comerciales y consultor de
banca personal para la captacion y atencion de
clientes en las oficinas bancarias; y otros perfiles
muy especializados como especialistas contra el
fraude, factoring, asesores y analistas en riesgos
financieros, etc!”

Es portoda esta especializacion por lo que, expli-
ca que “el financiero y bancario es un sector mas
exigente que anos atras. Los perfiles de nueva
incorporacion deben contar con las formacion
académica necesaria sin excepcidn, superar prue-
bas psicotécnicas que midan su inteligencia gene-
ral y ahora, también, pruebas de personalidad y
assessment que reflejen sus aptitudes comercia-
les. Son muy bien valorados los profesionales con
capacidad de captacidn de clientes y negociacion
y tolerancia a la presion. Cuando se trata de selec-
cionar posiciones con experiencia es imprescin-
dible bajar al detalle de su funcidn y so6lo seran
considerados validos aquellos que tenga una
experiencia idéntica o muy similar a la demanda-
da. Por tanto, se trata de un sector en el que las
companias suelen ofrecer un plan de carrera y
fomentar la promocion interna de sus empleados”
De todo ello se desprende que sea ya habitual
“que las compania bancarias se apoyen en consul-
toras de seleccion y RRHH para realizar procesos
de assessment con sus empleados y en conse-
cuencia elaborar el mapa de talento de la organi-
zacion.Y asimismo para participar en campanas
de seleccidn de posgrado y nuevos titulados”

El horizonte, la banca del futuro
Les preguntamos a los responsables de las enti-
dades bancarias que han colaborado en este
reportaje por su parecer de hacia dénde va la
banca del futuro. ;Desaparecera la atencion per-
sonalizada o bien tenderd a especializarse?
“Para nosotros la atencion personalizada es
fundamental y deberia formar parte, necesaria-
mente, de la banca del presente y del futuro —afir-
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ma ElenaTallén, deTriodos Bank-. La ética en una
entidad empieza por ofrecer un servicio de cali-
dad a quienes han confiado en nosotros. La espe-
cializacién también es un elemento clave sobre
todo en la atencién a los clientes de financiacion.
EnTriodos Bank estamos especializados en finan-
ciar sectores sostenibles, de la economia real,
cuya actividad aporta valor social, cultural o
medioambiental. Les ofrecemos nuestro compro-
miso con el desarrollo de estos sectores y cono-
cimiento de los mismos, asi como una atenciéon
adaptada a cada cliente”

“Estamos viviendo un cambio social profundo.
Pero es un error pensar que todos lo estamos

tores cada vez mas especializados en su segmen-
to capaces de dar una atencidn personalizada, y
a la medida de las necesidades del cliente”

Herramientas digitales

“Si, siempre que el cliente las requiera y siempre
que sirvan para mejorar la relacion, la eficiencia,
la cooperacién, la gestion del conocimiento...”
afirma Emilio Pascual, de Banco Sabadell. “Las
herramientas digitales son una oportunidad,
siempre que tengas un modelo claro de uso, se
desplieguen con una adecuada comunicacion y
se perciban como utiles y facilitadoras. La trans-
formacion digital es imparable, pero el proceso

Son muy bien valorados los profesionales con capacidad de captacion
de clientes y negociacion y tolerancia a la presion

incorporando a la misma velocidad. La clave, y no
es nueva, es estar atento a las necesidades del
cliente y ser flexible para atenderlas adecuada-
mente. No hay que olvidar que un importante
volumen de nuestros clientes sigue considerando
la oficina su punto de conexién con nosotros y a
su gestor como garante de la confianza que nos
deposita —explica Emilio Pascual, de Banco Saba-
dell-. A lo que, sin embargo, anade “pero no es
menos cierto que el volumen de clientes remotos,
digitalmente activos, no para de crecer. Para ellos,
es necesario abrir nuevos canales y preparar a
nuestros profesionales, ofreciendo un paquete de
soluciones flexibles adaptadas a su estilo de vida
y al modelo de relacion con su banco”

En opinidon de Fernandez-Montesinos, de Banco
Popular: “Cada banco tiene una cultura y un estilo
para gestionar a su cliente. En nuestro caso, por-
gue es nuestra cultura y nuestra forma de enten-
der la banca, intentamos que ambos aspectos
vayan unidos, y la tendencia sera contar con ges-

de transformacion de las personas es cultural,
mas progresivo. En nuestro caso, entendemos
nuestra funcion mas como creadores de un clima
de necesidad de transformacion, mas que como
un formador en herramientas digitales. El ritmo
acelerado de la innovacion crea y hace obsoletas
tecnologias en un corto espacio de tiempo, pero
una persona adaptable, flexible y curiosa, lo es
para siempre”

Desde Triodos, ElenaTallon incide en que: “Las
nuevas tecnologias tienen que estar al servicio de
las personas y no al revés. EnTriodos Bank otor-
gamos gran importancia a la transparencia vy el
didlogo con nuestros clientes, y las nuevas tecno-
logias nos facilitan esta relacion directa con nues-
tros clientes y otros grupos de interés. Creemos
que es importante integrar las herramientas digi-
tales en los productos y servicios que ofrecemos
y en la atencidén al cliente, tanto interno como
externo, pero sin perder de vista nuestra mision
y compromiso con las personas” H



