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“La banca deberia pensar mas en
las necesidades del cliente”

Adolfo Ramirez es una de esas personas que ha dedicado casi toda su

trayectoria profesional a la banca. Oriundo de Madrid, se incorporo a

Banesto nada mas acabar la universidad, donde llegé a desempenar
diferentes puestos de direccion hasta recalar en Banco Santander
tras la absorcion. Su ultimo cargo en la entidad fue encabezar el area
de Operaciones y Tecnologia como director general adjunto hasta
2017. Unreto que le sirvio de inspiracion para su libro 'Digitalizate o
Desaparece'y que ya va por la sexta edicion. En el momento actual, es
asesor en transformacion digital e innovacion.

POR CARMEN MURNOZ / REDACCION

u acceso a la direcciéon
s general adjunta de Ban-
co Santander Espafia
como responsable de Tecnologia y Operaciones
tuvo lugar en 2013, que coincide con la estanda-
rizacion del uso del smartphone. ;En qué situa-
cion se encuentra la banca digital en Espafia?
Diferenciaria la aportacion digital de aplicacio-
nes de lo que es transformacion digital. Una cosa
es que las operaciones tradicionales pasen a ha-
cerse a través de un dispositivo, pero el negocio
se esta haciendo de la misma manera. La digita-
lizacién trae mejor experiencia del usuario, agi-
lidad y optimizacién de tiempos. Uno de los con-
ceptos mas potentes que se estdn desarrollando
es lo que podriamos denominar banca invisible,
que no es otra cosa que pasar a formar parte de
la vida cotidiana de un usuario. Otro tema funda-
mental hacia donde deben ir los servicios finan-
cieros es hacia el desarrollo de plataformas. La
banca deberia pensar mas en las necesidades de
sus clientes que en los servicios que ofrece.

Las fintech se perfilan como una amenaza al
negocio bancario. ;Qué panorama dibuja esta
nueva situacion?

El movimiento de las fintech para mi es positivo e
inevitable. La atomizacién de los servicios finan-
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cieros es un reto para la banca. Nos encamina-
mos hacia la potencial disrupciéon de un modelo
de operaciones donde el dato va a desempefiar
un papel fundamental, como ya estd pasando
en otros sectores. Sin embargo, queda bastante
recorrido en conocimiento del cliente. El avance
de todo lo relacionado con la banca invisible e
incluir las operaciones en las actividades coti-
dianas de las personas es una linea clara de evo-
lucién. La generacién de ecosistemas donde las
soluciones sean globales y donde participen mas
entidades aparte de los bancos, también va a ser
otra de las tendencias claras. Después de esto, la
inteligencia artificial sera la tecnologia que ma-
yor impacto va a tener en todo lo relacionado con
los servicios financieros. Este va a ser el camino.

El lema ‘mente de principiante’ siempre le
acompaia, pero en el contexto actual cobra
mas sentido que nunca. ;Deberia ser un prin-
cipio inherente a todo dirigente del siglo XXI?
Uno de los aspectos mas criticos de los lideres
actuales es el aprendizaje continuo. Para con-
seguirlo solo hay que hacer una cosa: ponerlo
en la agenda. Lo que no estd alli, no existe. Hay
que reservar un espacio semanal para dedicar-

afios es la dificultad para encontrar empleo.
¢No choca su visién con la realidad?

Soy un convencido de la fusién de generacio-
nes. Los jévenes aportan frescura y un compo-
nente de flexibilidad. Sin embargo, el talento
senior aporta experiencia, conocimiento y fun-
damentos. Las organizaciones se tienen que ir
retroalimentando e ir creciendo con ambas ge-
neraciones. Es mas, las que no sean capaces de
hacerlo asi no tendran ninguin futuro.

'Digitalizate o Desaparece' divide la transfor-
macion digital en siete pilares. ;:Qué puede
encontrar el lector en su obra?

Tal y como ha comentado, el libro se resu-
me en varios pilares que ayudan a entender
la nueva realidad, a revisar la estrategia con
ambicién para que pueda seguir siendo com-
petitiva, disefiar un plan de transformacién y
poner a las personas en el centro. Aunque la
tecnologia sea muy importante, las personas
son las que producen el cambio dentro de las
organizaciones. También es importante a tener
en cuenta la manera en la que entiendes la tec-
nologia y la aplicas a tu negocio sin olvidarse
de la innovacién permanente y una buena eje-

El 70% de los fracasos en los proyectos de

transformacion se producen por una mala e¢jecucion 29

lo a formacidn, porque el dia a dia no te lleva a
aprender. Y sino lo haces, te quedas estancado.
Por tanto, lo primero es cémo aprendes y lo se-
gundo es como desarrollas al equipo. En la épo-
ca de disrupcién que vivimos, una de las claves
de todo dirigente es conseguir un liderazgo de
proximidad y ayudar al cambio. Explicarle las
ventajas, como se tiene que producir y cdmo va
a acompafarles en el cambio. Pero para hacer
eso tiene que estar en la agenda.

También se debe poner en valor la mente
de principiante. Con independencia de la edad
que se tenga, se puede aprender y crecer. Las
ganas no son una cuestiéon de edad, sino de
actitud. Hay que resaltar el papel de la gene-
racion senior o silver, que cuentan con una ex-
periencia brutal y una vitalidad con la que no
contaban en épocas pasadas. Es un gran error
no aprovechar ese conocimiento. Estamos en
un momento de cambio donde son imprescin-
dibles para las generaciones futuras. Las star-
tups fracasan porque al poner la gestién en
valor no tienen ese conocimiento que puede
aportar una persona con experiencia.

Pese a ello, uno de las principales dificultades
que enfrentan los profesionales mayores de 40

cucion. E1 70% de los fracasos en los proyectos
de transformacién se producen por una mala
ejecucion. El contenido del power point estd
muy bien, pero cuando hay que tomar decisio-
nes no se llevan a cabo.

Durante estos dos afios he investigado y
la conclusidn a la que llego es que las empre-
sas no cambian por el statu quo que tiene la
organizacién. La cultura posiblemente sea la
primera pieza que hay que cambiar dentro
de las organizaciones. Si no cambias estruc-
turas, procesos y personas no sirve de nada
por mucho que inviertas en tecnologia. Al
final, la transformacién digital son personas
no tecnologia. La disrupcién digital implica a
todos los sectores, la pregunta es cuando se
va a producir.

:Qué le diria al Adolfo Ramirez de 1999?

En ocasiones, he dedicado demasiado esfuerzo
en personas que no han dado el rendimiento y
tenia que haber hecho los cambios de una ma-
nera mas radical, ya que hubiera perdido mu-
cho menos tiempo. También tenia que haber
adquirido experiencia internacional, pues eso
me hubiera dado otro punto de vista diferente
y no haber estado siempre aqui. I
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