
L
a sociedad cambia 

constantemente, 

se moderniza. Los 

valores que regían 

su comportamiento en el 

pasado han cambiado y lo 

seguirán haciendo en el fu-

turo. Los bancos se adaptan 

a los nuevos tiempos y a las 

demandas de sus clientes 

para cumplir con su ob-

jetivo de prestar el mejor 

servicio a la sociedad.

En ese proceso de adap-

tación es imprescindible 

que los bancos operen en 

un entorno de seguridad 

jurídica de forma que los 

nuevos estándares legales 

vigentes no se puedan apli-

car a situaciones de tiem-

pos anteriores. Observar 

el pasado con ojos críticos 

y constructivos puede ser 

muy beneficioso, siempre 

que no se pretenda pena-

lizar comportamientos o 

actividades normales en 

otros tiempos con los pa-

rámetros del presente. La 

retroactividad legal supone 

una revisión injusta y una 

amenaza para la estabili-

dad de un sector funda-

mental para el progreso 

de todos. Porque el bien-

estar de las personas y de 

las empresas requiere una 

adecuada provisión de bie-

nes y servicios en la que el 

sector financiero tiene un 

innegable protagonismo y 

necesita operar conocien-

do las reglas del juego.

La actividad bancaria 

se basa en la confianza 

mutua entre el cliente y 

su banco. Este material 

precioso que sustenta la 

relación entre ambos es 

muy delicado: tarda mu-

cho tiempo en afianzarse, 

pero puede perderse muy 

rápidamente por motivos 

muchas veces ajenos a 

ambos. 

Los clientes en Espa-

ña tienen una percepción 

muy positiva de su banco, 

lo que contrasta con una 

imagen distorsionada del 

conjunto del sector. Según 

un reciente estudio de De-

loitte, los bancos españoles 

ofrecen un mayor número 

de servicios financieros 

con un precio un 58% más 

bajo que sus competidores 

europeos. En nuestro país, 

las entidades ofrecen más 

servicios que sus pares del 

viejo continente. Y tres de 

cada cuatro servicios ban-

carios en España son gra-

tis, algo que no sucede en 

Europa. 

Pero las heridas de la 

crisis son aún tan profun-

das que dificultan proce-

sar la realidad que refle-

jan algunos hechos, como 

que los bancos de la AEB 

se han fortalecido en los 

últimos años sin recibir 

ayudas públicas. Muy al 

contrario, han contribuido 

con sus propios recursos 

al rescate de las entidades 

con problemas. 

Como no podía ser de 

otra forma, la sociedad es 

ahora mucho más exigente 

con los bancos. Las nuevas 

tecnologías refuerzan el 

poder del cliente en la re-

lación con su entidad en un 

entorno marcado por una 

regulación bancaria muy 

estricta y una supervisión 

mucho más exigente que 

en el pasado. Los bancos 

no solo se adaptan a la nue-

va situación que les viene 

dada, sino que toman la ini-

ciativa para mejorar, tal y 

como refleja la transforma-

ción en materia de cultura 

bancaria impulsada por 

dos motores, las prácticas 

responsables y las finanzas 

sostenibles. 

Los cambios de calado 

que se han producido afec-

tan tanto a la gobernanza 

de las entidades de crédito 

como a la política de retri-

buciones. Se han estableci-

do una serie de principios 

generales entre los que des-

taca la necesidad de alinear 

la política de retribuciones 

con el perfil de riesgo de la 

entidad, y hacerla compa-

tible tanto con sus obliga-

ciones, valores e intereses 

a largo plazo, como con la 

consecución y el manteni-

miento de una base sólida 

de capital. Por otro lado, 

la sostenibilidad se ha 

convertido en una de las 

prioridades en la actividad 

de los bancos, que ya han 

mostrado su compromiso 

de impulsar la respuesta 

común a los desafíos so-

ciales y medioambientales, 

integrando los principios 

de banca responsable en 

su día a día. 

Los bancos necesitan 

reglas claras y estables en 

el tiempo para realizar su 

labor de financiar el creci-

miento y generar prospe-

ridad, gestionar el ahorro 

de las familias y ofrecer los 

servicios financieros que el 

resto de los agentes preci-

san. Por el bien del consu-

midor, dan la bienvenida a 

la nueva competencia que 

utiliza la tecnología para 

mejorar la eficiencia en 

la prestación de servicios 

financieros. Una compe-

tencia que debe llevarse a 

cabo en igualdad de con-

diciones y bajo la tutela de 

unas autoridades capaces 

de valorar los riesgos que 

la nueva era digital puede 

suponer tanto para compe-

tencia, como para calidad 

de los servicios financieros 

y, muy especialmente, para 

la protección del consumi-

dor. Nuestras entidades mi-

ran al futuro, como hacen 

sus clientes.

E
ntre un “moderada-

mente satisfecho” 

y un “parcialmen-

te en desacuerdo” 

puede haber un importante 

matiz. Un “NS/NC” no signi-

ica no tener nada que decir, 

más bien todo lo contrario… 

Y, sin embargo, muchas em-

presas continúan parametri-

zando a sus empleados con 

encuestas que poco ayudan 

a entender qué está ocu-

rriendo realmente en ellas.

Si algo he aprendido a 

lo largo de 20 años de tra-

bajo en el área de gestión y 

desarrollo de personas en 

las empresas es que en esa 

escala del 1 al 10 hay todo un 

mundo de matices capaz de 

revelarnos cómo se sienten 

los profesionales de una or-

ganización, qué les mueve, 

por qué se levantan cada 

mañana, qué buscan en la 

empresa, qué esperan… En-

tre ese 1 y 10 hay cientos de 

recovecos en los que habi-

tan las emociones. Y estoy 

absolutamente convencida 

de que para mejorar es ahí 

donde hay que mirar. O, me-

jor dicho, escuchar. 

Pues bien, he sido testi-

go de cómo muchas expe-

riencias, opiniones e ideas 

claves para tomar buenas 

decisiones empresariales 

nunca llegaron a los oídos 

de la dirección o no se plas-

maron en las encuestas de 

clima. Si una buena escucha 

comienza por hacer las pre-

guntas adecuadas, ¿debería-

mos empezar por cambiar 

los cuestionarios?

Eso precisamente nos 

motivó, junto con el IE Busi-

ness School y Buljan & Part-

ners, a lanzar el Primer Ba-

rómetro de Experiencia de 

Empleado en España (BEX 

2018). Se trata de un inno-

vador sistema de medición 

para conectar con casi 8.000 

empleados de 51 empresas 

pertenecientes a 13 sectores.

Nuestras preguntas 

han funcionado a modo 

de ampliicador para hacer 

resonar aspectos que has-

ta ahora permanecían en 

silencio. Ahora sabemos a 

“qué suenan” estas empre-

sas. Nos ha enseñado que 

entender el momento vital 

y profesional de los emplea-

dos es fundamental. Las res-

puestas dependen de la fase 

que atravesamos: lo que hoy 

impulsa mañana frena; lo 

que hoy es innegociable ma-

ñana puede ser el principio 

de un acuerdo. Ayer fuimos 

candidatos, hoy empleados 

y mañana extrabajadores. 

También nos ha recordado 

aspectos que parecen ob-

vios, pero que los empleados 

echan en falta: más del 90% 

de empleados considera im-

portante el apoyo prestado 

por su compañía en situa-

ciones personales difíciles. 

Y ¿cómo mejorar la ex-

periencia del empleado y 

conseguir mejores resulta-

dos? Creo que no es posible 

una madurez organizativa, 

sin la madurez personal de 

sus profesionales. Así que 

es importante gestionar las 

aspiraciones y necesidades 

sin crear una espiral de ex-

pectativas crecientes y fe-

licidad decreciente. No es 

difícil. Los cuatro factores 

que más in�uyen para que 

un empleado prescriba a su 

empresa no requieren de 

grandes inversiones: rela-

ción entre compañeros, re-

conocimiento, trato y opor-

tunidades de aprendizaje.

Eso sí, la percepción 

del esfuerzo que hace la 

compañía para cuidar la 

experiencia del empleado 

disminuye según se descien-

de por el organigrama: hay 

que comunicar más y mejor. 

Y, aunque hay camino por 

recorrer, también hay datos 

para motivarse: el 40% de 

empleados son promotores 

de su empresa; el 80% aprue-

ba el esfuerzo de sus com-

pañías y el 64% de los senti-

mientos que maniiestan son 

positivos. La música trata 

de escuchar, dice Evelyn 

Glennie…¿Sabes qué música 

suena en tu empresa?
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