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La formacion, referente
en la estrategia

del Grupo Banco Popular

La Formacion no solo constituye

un apoyo claro para acometer

los proyectos de presente y futuro

del Grupo Banco Popular, sino

que también es una de las principales
herramientas dentro de la politica

directivas.

de gestion de los Recursos Humanos

que cumple con distintos objetivos:
Transmitir los valores y cultura

FICHA TECNICA

Autor: ORTS, José Luis, y EGUIGUREN, Mar-
Cos.

Titulo: La formacién, referente en la estrate-
gia del Grupo Banco Popular.

Fuente: Capital Humano, n® 169, pag. 18.
Septiembre, 2003.

Resumen: Los planes de formacion y desa-
rrollo en el Grupo Banco Popular tienen
tres metas bésicas: la orientacién hacia el
cliente, como elemento bésico del nego-
cio del banco, optimizando la relacion y
la cercania con él; el desarrollo de una
cultura propia del Grupo, que ha venido
matizéndose a lo largo de toda su tra-
yectoria, y que es elemento clave de nues-
tra identidad, y el impulso de la motiva-
cién de las personas que integran la
plantilla independientemente del lugar que
ocupen en eresca|of6n jerérquico. En al-
tima insfancia, los desfinafarios finales del
impacto de esta politica de formacién son
los clientes, vercs)adero termémetro de la
calidad de servicio ofrecida y, por lo tan-
to, del valor de la inversién realizada.

Descriptores: Formacién / Sector bancario.
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del Grupo; adecuar las personas

al puesto de trabajo; motivar

a la plantilla; servir de base

para afrontar el desarrollo de carreras
profesionales y mejorar las habilidades

rupo Banco Popular es, pro-
Gbablemente, una de las em-

presas mas admiradas de
nuestro pais y ha figurado, de forma
recurrente, entre los bancos més ren-
tables y mejor gestionados de todo
el mundo. Valor sélido en la banca
europea, ha conseguido capear los
temporales que han sacudido los ci-
mientos del sector financiero en los
ultimos anos, constituyéndose en un
referente de estabilidad y buen ha-
cer en la banca nacional.

Como en toda gran empresa, la
politica de gestion de personas y,
mas en concreto, la politica de todo
lo relacionado con la formacién, tie-
ne mucho que ver con el éxito de su
gestion empresarial. Capital Hu-
mano quiere hoy publicar un repor-
taje que nos dé a conocer las claves
de la politica de formacion de una
empresa de la categoria de Grupo
Banco Popular.

El reportaje se construye alre-
dedor de una entrevista realizada
por José Luis Orts y Marcos Egui-
guren, socios-directores de Grupo-
Network, a Angel Rivera y Angel
Cervantes, Director de Recursos
Humanos y Director de Formacién,

José Luis Orts y Marcos Eguiguren, socios-directores de GrupoNetwork.

respectivamente, de Grupo Banco
Popular.

José Luis Orts (JLO): ;En térmi-
nos generales, como entiende el Gru-
po Banco Popular la Formacién?

Angel Rivera (AR): La Formacion
no s6lo constituye un apoyo claro pa-
ra acometer los proyectos de pre-
sente y futuro del Grupo Banco Po-
pular, sino que también es una de
las principales herramientas dentro
de la politica de gestion de los Re-
cursos Humanos que cumple con dis-
tintos objetivos:

* Transmision de los valores y cul-
tura del Grupo,

* Adecuacion de las personas al
puesto de trabajo,

* Motivacion de la plantilla,

* Base para afrontar el desarrollo
de carreras profesionales y

* Elemento de mejora de las habi-
lidades directivas.

La formacién es asi entendida por
el Banco como Formacién Estraté-
gica, y lo es porque estd muy proxi-
ma a la linea de Gestién de los Re-
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cursos Humanos, cuenta con la im-
plicacion directa de 1a Alta Direccion
que impulsa desarrollos y apuesta
por el crecimiento y perfecciona-
miento de las acciones formativas
que se plantean, y porque desde Re-
cursos Humanos se entiende que la
Formacion y el Desarrollo son he-
rramientas ineludibles de Gestion
de las Personas.

JLO: Dentro de ese contexto de
formacién como herramienta de la
politica de Recursos Humanos, jcudl
es la orientacion de los planes de for-
macién en el Grupo Banco Popular?

AC: En lineas generales, podria-
mos afirmar que, los Planes de For-
macién y Desarrollo tienen como ejes
fundamentales:

* Potenciar la implicacién con los
criterios de gestion del Grupo

* Mejorar las habilidades de rela-
cién personal

* Mejorar las habilidades de rela-
cién colectiva

* Potenciar los procesos de gestion de
personas basados en el liderazgo

* Mejorar las capacidades operati-
vas y de contacto con los clientes

* Potenciar el equipo como unidad
de trabajo

* Vertebrar las carreras profesio-
nales

Todo ello dentro de tres amplias
metas genéricas:

¢ La orientacion hacia el cliente, co-
mo elemento basico del negocio
del banco, optimizando la relacién
y la cercania con él.

¢ Kl desarrollo de una cultura pro-
pia del Grupo, que ha venido ma-
tizandose a lo largo de toda su tra-
yectoria, y que es elemento clave
de nuestra identidad.

* Elimpulso de la motivacion de las
personas que integran la planti-
lla independientemente del lugar
que ocupen en el escalafon jerar-
quico.
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Cuadro 1. Orientacién de los planes de formacién

L PN rcrracion]

D . - i
Desarrollo
Entrenamiento (Coaching)
Formacién Autodirigida
Recursos Humanos Elemento Estratégico

ormacion como herramienta
de Gestion de RR.HH.
Desarrollo Competencial

Absoluta implicacién
con la estrategia
de la Organizacién

Formacién Multicanal
Blended Learning
Cambio
Cambio como consecuencia
de Procesos Formativos

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.

Introduccién general al Grupo Banco Popular

— Fundado en 1926.

— Tercer grupo bancario de Espana.

— Con una red de mds de 2.200 sucursales, 13.500 empleados y mas de 4 millones y medio de
clientes, el grupo bancario esta formado por:

* Un banco con presencia nacional:
Banco Popular Espafiol

* Cinco bancos regionales:
Banco de Andalucia
Banco de Castilla
Banco de Crédito Balear
Banco de Galicia
Banco Vasconia

* Un banco en Francia:
Banco Popular France

* Un banco hipotecario:
Banco Popular Hipotecario

* Un banco de gestién de patrimonios:
Popular Banca Privada

* Un banco en Internet:
bancopopular-e.com

[Recientemente ha adquirido el Banco Nacional de Crédito Inmobiliario de Portugal. Ademas, po-
see y participa en otras entidades financieras y de servicios especializados en: factoring, renting,
gestion de fondos de inversién y administracion de carteras, gestion de fondos y planes de pen-
siones, seguros de vida, intermediacién en los mercados de valores y una sociedad de capital-ries-
go. Las senas de identidad del Grupo se definen en su preferencia por el mercado doméstico mi-
morista, una estrategia comercial orientada a la banca de clientes basada en la venta cruzada y|
competir basdndose en la calidad, agilidad y personalizacion del servicio.

[En este marco, el Grupo Banco Popular tiene asumido el papel estratégico que la Formacion
juega en un entorno de negocio tan sumamente competitivo y, sobre todo, tan cambiante como
el actual.

[Este planteamiento se ha venido manteniendo desde la génesis del Banco, llevando a cabo una
linea de actuacién proactiva en el &mbito de la formacién. Asi, desde mediados de los afios 60 se
trabaja con una estructura definida (Centro de Formacién), lo que ha permitido mantener una
ensenanza bancaria de calidad posibilitando tener profesionales de primer nivel.

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.
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Desde esta perspectiva, es facil
enfocar los contenidos globales de la
Formacién para el Grupo. Estos des-
cansan en un planteamiento que es-
timamos de extrema sencillez pero
que nos es de mucha eficacia a la ho-
ra de diferenciar las acciones for-
mativas o de estructurar, dentro de
un mismo tipo de accion formativa,
sus diferentes contenidos:

e Habilidades.
¢ Conocimientos.

ME: ;Cudles serian las preferen-
cias en cuanto a metodologias for-
mativas utilizadas en el departa-
mento de formacion del Grupo Banco
Popular?

AC: Para el Grupo, la importan-
cia del Plan de formacién y su posi-
ble eficacia radica de modo signifi-
cativo en la metodologia aplicada
para el desarrollo del mismo. Asi, el
Grupo se ha esforzado por incorpo-
rar metodologias que marquen una
evolucion y que van desde el desa-
rrollo de actividades presenciales a
nivel colectivo con apoyo de e-Lear-
ning a través de Formanova -la pla-
taforma de e-learning propia del
Banco-, que refuerza y da apoyo a
las acciones presenciales, a un en-
foque individualizado del conoci-
miento y desarrollo de las habilida-
des.

En este punto, sin embargo, es
preciso hacer una acotacién. El Gru-
po, sin desmerecer la aportacién im-
portante de las nuevas tecnolégicas,
no cree en procesos de formacion des-
de y s6lo desde formacién on-line.
Creemos y damos importancia a los
soportes tecnolégicos, los cuales fa-
cilitan y amplian las posibilidades
de la formacién, pero seguimos esti-
mando que la formacién en aula es
esencial. Y lo es porque creemos en
el contacto directo con el alumno,
porque estimamos que la transmi-
sion de valores y el desarrollo de la
cultura del Grupo Banco Popular di-
ficilmente puede calar y transferir-
se a través de la pantalla de un or-
denador. Por ello, los procesos de
formacion de grupos son disenados,
cada vez mas, con el principio del
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Cuadro 2. Objetivos de la formacién

I cenTro oe CTTRYIREY

F ¥ ;

Objetivos Generales

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.

Blended Learning, integrando: for-
macion presencial, apoyo desde e-
Learning y desde acciones a distan-
cia en papel. Asi, la clave estd en la
creacion de procesos o itinerarios
formativos que permitan alcanzar
los objetivos planteados con la ade-
cuada mezcla de los tres canales in-
dicados.

JLO: ;Qué lugar ocupa la eva-
luacion de la formacion en el proce-
so de planificacion de la misma?

AR: En nuestro Grupo nos gusta
conocer donde invertimos nuestros
recursos y el retorno que obtenemos
de la inversién realizada. Por tanto,
consideramos necesario evaluar el
proceso formativo en todas sus fases
y también a las personas que lo com-
ponen —formadores (internos o ex-
ternos) y alumnos—. Medir nos per-
mite no sélo controlar lo que
hacemos sino mejorar en aquellos
aspectos donde nos es posible.

En ese sentido, somos conscientes
de que hemos establecido un Plan de
Formacion sencillo, pero muy claro
y facilmente asumible por las per-
sonas que componen nuestra Orga-
nizacién. Conscientemente hemos

huido de planteamientos formativos
que vayan mas alld de las necesida-
des de nuestros clientes y de las ne-
cesidades del Grupo. Esto nos ha
permitido hacer hincapié en el es-
tablecimiento de canales que nos
permiten una fluida comunicacién
interna, desde donde podemos de-
tectar con mayor facilidad las nece-
sidades del Grupo.

ME: Una de las mayores dificul-
tades a la hora de disefiar un buen
plan de formacion es la correcta aco-
tacion y seleccion de los colectivos
profesionales a los que va dirigido.
;Cuadl es la relacién entre los planes
de formacion y los colectivos profe-
sionales en el Grupo Banco Popular?

AR: Cabe sefialar que uno de los
objetivos que el departamento de
Formacion asume es que todas las
personas del Grupo tomen parte en
acciones formativas.

Sin embargo, el Grupo disefia sus
Planes de Formacion teniendo en
cuenta el colectivo al que va dirigi-
do. Este condiciona los contenidos
y la estructura de las acciones for-
mativas, proponiéndose objetivos es-
pecificos para cada colectivo.
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Este hecho nos permite estable-
cer una formacion diferenciada que,
aunque esta bajo el paraguas de una
filosofia de formaci6n tinica para to-
do el grupo, cuenta con la indivi-
dualidad de las personas que inte-
gran cada uno de los colectivos a
formar.

Esta politica nos exige conocer
bien a las personas que forman par-
te de cada proceso de formacién, sus
caracteristicas personales/profesio-
nales y el desempefio actual/futuro
de cada uno de ellos. Por lo tanto, la
configuracién de cada colectivo es
critica para la riqueza del proceso
formativo, lo que estd siendo clave
para la eficacia del sistema.

JLO: ;Existe algin tipo de prio-
ridad a la hora de desarrollar temas
concretos dentro de los programas
de formacién impulsados por el Gru-
po Banco Popular y, en su caso, qué
impacto tienen las hipotéticas prio-
ridades en la eleccién de metodolo-
gias?

AC: Las prioridades en nuestro
Grupo las marca el negocio, aunque
la Formacién también tiene como
objetivo el fomentar la empleabili-
dad de las personas que componen
nuestra Organizacién, mediante la
adecuada mezcla de formacién en
conocimientos y habilidades que
descansan en cinco pilares (ver gra-
fico). La formacién en conocimientos
permite no sélo la adaptacion a cual-
quier cambio de funciones, sino po-
der estar al dia en las diferentes are-
as de nuestro negocio. La formacién
en habilidades ayuda a que se vayan
adquiriendo determinado tipo de
destrezas, que sirvan de soporte pa-
ra el desarrollo futuro de responsa-
bilidades. En este sentido, més que
de prioridades, podriamos hablar de
que el hilo conductor del plan de for-
macion estd compuesto por el fo-
mento de las habilidades comercia-
les y de las directivas a diferentes
niveles competenciales.

Desde un punto de vista metodo-
16gico, como ya he comentado antes,
la orientacion estd marcada por un
importante peso en la formacién pre-
sencial, con un apoyo en otros cana-
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Cuadro 3. Pilares de la formacién
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Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.

taci6n al cliente como valor funda-
mental de nuestra Entidad y como
elemento motivador de nuestros
equipos humanos.

les como la formacion a distancia en
soporte papel y el e-learning. En-
tendemos que el peso critico de la
formacion presencial es el que nos
permite asegurar el cumplimiento
de los objetivos de la formacién co-
mo transmisora de la cultura de la
organizacion, impulsora de la orien-

Cuadro 4. Impacto de la formacién

L WCEARITEHForuacion
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Ademas, es importante destacar
la utilizacién de la filosofia de pro-
cesos formativos en lugar de accio-

Formacion

Cliente
Interno

Cliente

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.
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Programa de Desarrollo de Directivos

El Programa de Desarrollo de Directivos (PDD) es un programa especifico que estd orientado a

aquellos directivos de nuestra Organizacién con una probada competencia profesional y con po-

tencial de desarrollo y recorrido hacia responsabilidades futuras en diferentes areas del nego-

cio, o bien que, de forma reciente, hayan accedido a ellas.

Se desarrolla durante nueve meses y esta dividido en tres bloques: Desarrollo Comercial, De-

sarrollo Técnico-Financiero y Desarrollo Directivo.

Los objetivos que persigue el PDD son los siguientes:

* Potenciar las competencias y habilidades en los &mbitos comercial, técnico, financiero y hu-
mano.

e Transmitir una linea de gestion directiva en consonancia con la estrategia y la cultura del
Grupo.

* Propiciar sinergias para aunar esfuerzos individuales orientados a fines comunes de nues-
tra Organizacion.

* Aportar valor afiadido a la gestion individual mediante sistemas de planificacién y ayuda a
la toma de decisiones.

* Mejorar el conocimiento en determinadas dreas necesarias para una comprension global de
nuestro negocio.

® Analizar la influencia del factor humano en la Organizacién, dotando de herramientas de
gestion para mejorar la gestion de equipos.

* Potenciar las competencias de liderazgo y trabajo en equipo como estrategia para la conse-
cucién de objetivos.

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.

Proyecto Cenit

Proyecto Cenit es un programa de formacién dirigido a directores de sucursal con més de diez

afios de experiencia y que esta formado, basicamente, por varias acciones presenciales, cuyos

objetivos genéricos son los siguientes:

¢ Tomar conciencia de la necesidad estratégica de apoyar y promover el desarrollo de las per-
sonas que estan bajo su responsabilidad.

* Optimizar sus habilidades directivas mediante el trabajo y puesta en practica de acciones
que consoliden modos de actuacion eficientes.

¢ Dotarles de herramientas que permitan optimizar las tareas de direccién y el ejercicio de un
liderazgo eficaz.

* Desarrollar destrezas de comunicacién y participacion para su aplicacién en el dia a dia.

La edad media de los participantes en el Proyecto Cénit se sitia en los 51 afios y el tiempo me-

dio de permanencia como director de sucursal de dichos participantes es de 17 afos.

El programa se realiza a través de la combinacién de sesiones presenciales y actividades de

desarrollo en el dia a dia.

En el intervalo temporal entre una sesién presencial y la siguiente se plantea la aplicacién de

los contenidos aprendidos, los cuales son revisados y ampliados en sesiones posteriores, hasta

la finalizacién del Proyecto, siendo la “aplicacién practica” la caracteristica que guia la ejecu-

ci6n de las sesiones presenciales.

El desarrollo metodol6gico de proyecto cuenta muy especialmente, y de modo decisivo, con la s6-

lida experiencia que cada uno de los participantes posee del Grupo Banco Popular.

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.

nes formativas aisladas (mejor pro-
gramas que cursos) y una apuesta
decidida por la calidad. Sélo la uti-
lizacién de procesos formativos ga-
rantiza una adecuada transferen-
cia de la formacién al puesto de
trabajo.

Durante el ultimo afo se ha du-
plicado la inversién en formacion,
asi como el numero de horas pre-
senciales por empleado. Asimismo,
la inauguracién de un nuevo Centro
de Formacién ha permitido mante-
ner una linea de desarrollo adecua-
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da y ha dotado al Grupo de infraes-
tructuras que posibilitan acoger bue-
na parte de las acciones formativas.

ME: La competencia es cada vez
mayor en el sector financiero y el
cliente es el centro de todas las de-
cisiones de un Banco ;Qué impor-
tancia tienen el cliente en la estruc-
tura de las acciones de formacion del
Grupo Banco Popular?

AR: Efectivamente, en el Popular
el cliente estd en la cima de la pira-
mide y todas nuestras acciones es-

tan encaminadas a servirle de la me-
jor forma posible. Una de nuestras
sefias de identidad es la excelencia
en la calidad de servicio.

Por tanto, los destinatarios fina-
les del impacto de la formaciéon son
ellos, es nuestro mejor termémetro.
Nuestra mayor recompensa es per-
cibir y detectar la satisfaccion del
cliente final, el CLIENTE, con ma-
yusculas, satisfaccion a la que con-
tribuimos desde el Departamento de
formacion, capacitando a las perso-
nas que les atienden diariamente.

JLO: Aunque en una empresa del
tamario y de la complejidad de Gru-
po Banco Popular, puede ser dificil,
Jpodrias resumirnos cudles son las
principales tipologias de programas
de formacién que en estos momen-
tos desarrolla el Grupo Banco Po-
pular?

AC: De alguna forma, los progra-
mas de formacion de mayor impor-
tancia estratégica tienen relacion
con los temas que hemos comenta-
do con anterioridad. Podriamos de-
cir que, en estos momentos, el desa-
rrollo de la Formacion dentro del
Grupo Banco Popular descansa, en-
tre otras, en tres pilares diferencia-
dos: los planes de formacién estruc-
turados, la formacién de desarrollo
directivo y la formacién de desarro-
llo de negocio. Intentaré resumir bre-
vemente qué implica cada uno de
ellos.

1. PLANES DE FORMACION
ESTRUCTURADOS

Estan dirigidos, bien a los nuevos
empleados, con una duracién global
de 18 meses, bien a aquellas perso-
nas que acceden a nuevas funciones
(directores, interventores y apode-
rados), en este caso con una dura-
cion de tres afios.

Uno de los objetivos fundamen-
tales de los planes estructurados es
vertebrar el desarrollo profesional,
para lo que se realiza un seguimiento
individualizado de la evolucién del
Plan.
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La formacién es entendida por el Banco como Formacion
Estratégica porque estd muy proxima a la linea de Gestién
de los Recursos Humanos y cuenta con la implicacion
directa de la Alta Direccién

Cada uno de los Planes incorpora
diferentes canales formativos (pre-
sencia, distancia, e-learning) lo que
permite dotar de flexibilidad al de-
sarrollo de los mismos.

1.1. FORMACION DE DESARRO-
LLO DIRECTIVO.

Estas acciones van dirigidas a
diferentes colectivos del Grupo
Banco Popular que exigen una res-
puesta formativa de calidad, muy
a medida y de estructuracion muy
definida.

Asi, los directivos clave de nues-
tro Grupo desarrollan programas de
direccién (normalmente en colabo-
racién con IESE) con un doble obje-
tivo:

— Potenciar las bases necesarias
para liderar la gestién de nuestra
Organizacién de manera coherente.

— La colaboracion con las Escue-
las de Negocio més prestigiosas nos
permite contar con las més recien-
tes aportaciones cientificas en el
campo de la direccion.

Probablemente, uno de los pro-
gramas mas importantes dentro del
apartado de formacion de directivos
es el Programa de Desarrollo de Di-
rectivos (PDD) (ver recuadro). El
PDD pretende formar en conoci-
mientos y habilidades a directivos
con alto potencial de desarrollo.

La existencia de programas como
el PDD es de una importancia capi-

tal ya que permite disponer de pro-
fesionales formados ante nuevas si-
tuaciones y contextos, a la vez que
ayudan a una racionalizacion de los
procesos de rotacion y a conseguir la
tan necesaria “fidelizacion del ta-
lento”.

Uno de los colectivos mas im-
portantes que esta participando en
acciones de desarrollo directivo son
los directores de sucursal con mas
de diez afios de experiencia. Asi, a
principios de este afio 2003 co-
menz6 el denominado Proyecto Ce-
nit que se desarrollara hasta fina-
les de 2004 (ver recuadro). Este
programa nos permitird contar con
un nutrido grupo de profesionales
con capacidad para desarrollar la
funcién de Tutoria, y en muchos ca-
sos la de Mentor, de profesionales
mas jovenes que ellos y de menor
experiencia en puestos de direccion.
La dindamica que asi se establece es
doble: por una parte se logra un
mayor grado de implicacién en la
linea de negocio y por otra se cuen-
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Programa de Formacién para Gestores de Banca Personal

Programa de Formacion para Gestores de Banca Personal:

Consta de diversos médulos presenciales sobre fiscalidad, mercados financieros, soluciones de

inversion y plan comercial con actividades de transferencia al puesto de trabajo para cada mé-

dulo, sistema de tutorias y realizacién con seguimiento del plan comercial final.

El programa tiene los siguientes objetivos:

* Mejorar las aptitudes y actitudes comerciales en un entorno préctico relacionado con situa-
ciones reales de atencion experta al cliente de Banca Personal.

* Comprender y compartir el porqué de Banca Personal y su sentido dentro de la politica del
Grupo y en el entorno competitivo de la actual banca espanola.

* Manejar las herramientas conceptuales que les permitan dar respuesta a situaciones con-
cretas de clientes.

* Tener una vision suficiente de las particularidades del entorno econémico en general y de
las implicaciones que la evolucién del mismo tiene en el negocio bancario y en las relacio-
nes con los clientes.

* Obtener una vision general del funcionamiento de los diferentes tipos de mercados finan-
cieros que les permita ganar en seguridad en su funcién de servicio de la clientela de Ban-
ca Personal

* Conocer la génesis y arquitectura de los principales productos de inversion colectiva asi co-
mo el tratamiento fiscal que recibe cada uno de ellos.

* Aprender a buscar y a procesar la informacién més adecuada para dar un servicio de exce-
lencia a la clientela de Banca Personal.

El Programa de Formacién para Gestores de Banca Personal es un excelente ejemplo de la fi-

losofia formativa del grupo Banco Popular. Asi, en cada uno de sus médulos se combinan de una

forma natural conocimientos con habilidades.

En cada uno de los médulos los participantes, utilizando metodologias de simulacién y de role

play, ponen en préctica los conceptos aprendidos ante entornos y situaciones simuladas de clien-

te y luego debaten tanto la idoneidad de los argumentos técnicos esgrimidos ante el cliente co-
mo la utilizacién de recursos de interrelaciéon personal con el mismo.

El periodo de dos — tres meses de lapso que se produce entre la realizaciéon de cada uno de los

moédulos formativos del programa es también parte del propio programa. Los participantes, de

regreso a sus puestos de trabajo en las oficinas, realizan una serie de “actividades de transfe-
rencia” que se analizan y discuten al final de cada uno de los médulos.

En esas actividades de transferencia deberan aplicar, ante colectivos de clientes concretos y pro-

pios de sus oficinas, las habilidades y conocimientos adquiridos a fin de mejorar el servicio que re-

cibe el cliente final. Para la realizacion de esas actividades, los participantes cuentan con la tu-
toria experta y el seguimiento de personal cualificado de las direcciones regionales del Banco.

El ultimo médulo del programa cuenta con la realizacion de un plan comercial individualizado

que es el que ejecutarén los participantes como guia de su accién comercial y de fidelizacién de

clientes y que contara, asimismo, con la tutoria y seguimiento de las direcciones regionales.

Fuente: Grupo Banco Popular, 2003.

ta con profesionales con capacidad o mediante acciones de caracter lo-

manifiesta para crear equipos de
alto rendimiento, facilitando el cre-
cimiento y madurez de sus colabo-
radores, transfiriendo conocimien-
tos que impulsen el negocio de las
oficinas y, lo que es mas importan-
te, siendo capaces de transmitir la
cultura del Grupo Banco Popular.

1.2. FORMACION EN DESARRO-
LLO DE NEGOCIO.

Por tltimo, el tercer gran pilar es
la formacién permanente en las are-
as de negocio bancario, que ha sido
una de las constantes dentro del aba-
nico formativo del Popular. La for-
macion en Riesgos, Morosidad, Ne-
gocio Internacional, Productos de
Prevision... es asumida de forma con-
tinua, integrandose dentro de los
Planes de Formacion Estructurados,
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cal que permiten dar respuesta a ne-
cesidades concretas.

El Grupo siempre ha sido sen-
sible a sus clientes y ha estado
atento a los movimientos y orien-
taciones del mercado. El proceso
continuado de cambio en las nece-
sidades de nuestros clientes nos
obliga a actuar con la flexibilidad
necesaria para aportar valor afia-
dido a los conocimientos y habili-
dades de las personas que compo-
nen la red comercial.

En este sentido y, como princi-
pal ejemplo, se estd llevando a ca-
bo un Programa de Formacién pa-
ra Gestores de Banca Personal (ver
recuadro), Consta de cuatro médu-
los y en €l participaran mas de 500
personas de toda la red.

ME: Por iltimo, ;Puede afir-
marse que ha habido un cambio en
los planteamientos de la Formacion
dentro del Banco?

(AR): Aunque el Grupo cuenta
con un departamento de formacion
desde mediados de los 60., y des-
de entonces ha ido adaptando los
modos de hacer formacion a la re-
alidad del entorno en que se en-
contraba, durante el dltimo afio
hemos hecho hincapié en aspectos
fundamentales como la calidad y
variedad de los contenidos, la ca-
lidad de los formadores, las insta-
laciones y el redisefio de nuestro
Portal de Formacion.

La Direccion Ejecutiva de nues-
tro Grupo ha hecho una apuesta
clara por la formacién y desarro-
llo de las personas considerandolo
como parte del éxito presente y fu-
turo de la gestion.

En nuestra opinién, la actividad
formativa debe ser practica, ren-
table, que apoye al negocio y que
esté vinculada con el desarrollo de
las carreras profesionales.

Desde un punto de vista interno,
el rigor en el seguimiento de las ac-
ciones formativas, la flexibilidad
en su desarrollo y la mejora cons-
tante de su calidad constituirén cri-
terios irrenunciables de actuacion
para el departamento de Forma-
cion.

Sabemos que hay una percepcién
muy clara, dentro del colectivo de
profesionales del Banco, respecto
de las posibilidades de desarrollo y
plan de carrera profesional que el
Grupo les ofrece, lo que no deja de
tener atractivo y ser un elemento
muy importante de apoyo para la
integracion de las personas con el
Banco.

Para todos los profesionales que
trabajamos en el Popular, la mejora
permanente de conocimientos y ha-
bilidades representa un gran esti-
mulo, ya que nos permite seguir con-
tando con los mejores y servir con un
alto grado de calidad a nuestros
clientes.(J
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