TRANSCRIPCION

Como todo el mundo ha agradecido al GREF estas jornadas, pues yo les voy a felicitar
por el enorme poder de convocatoria, evidentemente la sala y el auditorio estan llenos y,
yo creo que, la ocasion del 35 aniversario lo merece. Y mientras el resto de los ponentes
de la mesa estaban interviniendo, la verdad es que me sentia con cierto temor, porque
me temo que parte de lo que yo voy a contar, seguro que ya lo han dicho otros ponentes
y Paco esta mafiana, seguro porque una conclusién a la que creo que puedo llegar es que
de alguna forma la antigua y la nueva generacion no somos tan diferentes.

Lo que el GREF nos ha aportado, a la antigua y a la nueva generacion, es muy parecido,
veo pocas diferencias. En el fondo, pensaba en dos. Una, evidentemente, a la nueva
generacion nos gusta la transparencia, el multimedia. Y la antigua generacién veo que
se estudia mas las cosas, las ponencias, las memoriza...dicen que la nueva generacioén
no memorizamos, no estudiamos, utilizamos mas el power point. Quizds otra diferencia
sea que entre la nueva generacion veo mas sefioras. Mi ponencia no va por ahi pero me
ha llamado la atencion.

Hace unos meses Paco Segrelles, me propuso hacer una ponencia sobre lo que el GREF
habia supuesto para el BBVA y para mi, y la verdad es que pensando no me pareci6 un
tema sencillo y facil. Pensando llegué a la conclusién que el GREF ha supuesto para mi
una experiencia de aprendizaje. Hay una definicion de Maturana que dice que las
empresas son uno de los espacios formativos mas determinantes porque han devenido
en espacios creacion, difusion y socializacion del conocimiento a la par que los modelos
de gestion avanzados han generado en su interior un espacio de aprendizaje e
incorporacion de conocimiento de las empresas. A mi esta definicion de empresa me
gusta mucho porque para mi significa que todo lo que he aprendido como profesional,
mas que a mi titulacion universitaria que yo soy economista, se debe fundamentalmente
a lo que he ejercido: el banco, mi experiencia profesional, los alrededores de la empresa
me han ensefiado. Aqui estd Carlos Huete que fue la persona que me vio nacer en el
BBVA en formacién hace diez afios. Yo he aprendido mucho més en mi experiencia
profesional que en la universidad. Y dentro de esta experiencia, para mi el GREF forma
parte de esa experiencia profesional.

También me gusta esta otra definicidon, que creo que lo que expresa es la necesidad
permanente de aprender, de reinventarnos, de exigirnos, de tener nuevos retos, de tener
una actitud en la vida de permanente aprendizaje. Lo que queria explicar aqui es, de
alguna forma, trabajar y aprender no son dos dmbitos separados, son un mismo ambito.
En la medida que trabajamos, aprendemos; o yo por lo menos, en la medida que trabajo,
aprendo. Cada dia aprendo, y en la medida en la que aprendo soy capaz de ser mas
competente y, por lo tanto, trabajar mejor. Es una misma realidad. Y de la misma forma
que trabajar y estudiar no son conceptos separados, €s un mismo concepto, pues para mi
aprender y ensefiar también es una misma cosa. No podemos ensefiar sin aprender, y no
podemos aprender sin ensefiar.

(Cudl ha sido mi experiencia con el GREF? Yo queria destacar cuatro elementos: por un
lado, la enorme transparencia de la informacién compartida y la generosidad que todos
vosotros habéis tenido aqui. Veo muchas caras conocidas, estd por aqui Rafael
Montesinos que se ha levantado; estd Francesc, Jorge, Olegario, Mariano, muchos
compaieros de los que hemos aprendido un montén de cosas. Y sobretodo hemos
aprendido por la generosidad que todos hemos tenido, por la facilidad por la que habéis
compartido vuestras experiencia, lo que ha funcionado, lo que no. Aqui me repito
contigo, porque no solamente se aprende los éxitos, se aprende mucho més de los
fracasos. Pero ademas, no solo esta la generosidad que todos habéis tenido a la hora de



compartir vuestras experiencias, sino el enorme interés que todos habéis demostrado
también en escuchar las experiencias de los compatfieros. Aprender con los compafieros
y la forma en la que habéis contado vuestros resultados (qué ha ocurrido y que no ha
ocurrido).

En el nimero cero del boletin del GREF que me ha pasado Manuel, me decia que estos
son los objetivos del GREF (que no se si los has mencionado tu esta mafiana). Por un
lado, servir de plataforma de reflexion a los profesionales de formacién, suponer un
lugar de intercambio de informacidn, de instrumentos y de experiencias; la busqueda en
comun de soluciones, un espacio de reflexion, anticipacién y correccién y lograr un
punto de encuentro para los profesionales del sector.

Por todo esto, para mi y para todos, y creo que para el BBVA, el GREF ha sido un
espacio de aprendizaje para todos los profesionales del sector. Mi balance desde BBVA
es que, para nosotros, ha sido ese espacio de aprendizaje, hemos aprendido con todas las
entidades financieras y con las compafifas de seguro y con vosotros, hemos aprendido
sobre aprendizaje organizacional, metodologias, marketing, evaluacién de la formacion,
la idea de las escuelas y de las universidades corporativas, en proyectos concretos.
También hemos presentado algunas aportaciones. De todas estas experiencias, me
gustaria contar en detalle dos. Hemos aprendido muchas cosas y hemos compartido
algunas. Me gustaria contar un minimo de detalle dos, que yo creo que son
paradigmaticas y me traen el ejemplo de esta doble vertiente de aprender y ensefar: el
proyecto cliente y el asesoramiento financiero.

El proyecto cliente en 2005 fue un hito en BBVA. En aquel afio, uno de los
requerimientos que teniamos y seguro que éste os suena a todos era mejorar e impulsar
la calidad y atencidn al cliente en las oficinas. Seguro que todos habéis tenido que armar
algin servicio de atencién al cliente en algiin momento. Ya en otras ocasiones, en mi
entidad, se habian desarrollado acciones de atencidén al cliente. Lo diferente en esta
ocasion, en el afio 2005, era que se nos pedia que involucraramos a todos los empleados
de las oficinas y ademds conseguir un mayor compromiso del que habiamos conseguido
hasta la fecha.

Con esta necesidad presente, buscabamos involucracion y compromiso. Esta solucion
formativa la construyé mi compaiiero José Luis Jarné que algunos recordaréis: era la
persona que en aquel momento, en 2005, acudia a las reuniones del GREF. Cred el
proyecto cliente a partir de una idea que, segun José Luis, habia salido de una de estas
reuniones.

Bueno, ;qué es lo que hicimos? Nombrar un promotor de calidad de la oficina que era
una persona que no estaba en la linea jerarquica. Buscamos que fuera una persona que
no tuviera responsabilidad en la oficina, era un gestor operativo o un gestor comercial y
se le encomand¢ la responsabilidad de impulsar la calidad de la oficina con varias lineas
de trabajo que se proponian desde el departamento de formacién. Se identificaron siete
lineas de actuacion y se crearon unos protocolos para ayudar a los promotores a liderar
unas reuniones en las propias oficinas. Con una metodologia practica y participativa,
todo el equipo llegaba a conclusiones propias de como manejar la atencion al cliente y
los pasos a dar. Previamente a estas citas, facilitibamos formacién a los promotores
sobre como llevar estas reuniones y los protocolos de actuacion y los estandares a
alcanzar. La verdad es que los resultados de la accién fueron bastante positivos, muy
buenos, conseguimos mejoras positivas en todos los indicadores de calidad que se
habian establecido como parametros de éxito. Lo novedoso de esta accion, en realidad,
fue su estructura. La confianza en los propios equipos para establecer sus planes de
accion y la eleccién de los promotores como una figura no necesaria en la linea



jerarquica. Estos fueron los aspectos claves con los que conseguimos el compromiso
pleno de toda la oficina.

Tras estas reuniones, compilamos las mejores practicas de las oficinas y creamos un
video que denominamos “historias aprendidas con los clientes” y que difundimos para
todos los empleados. La verdad es que tuvo una gran aceptacion. Esto fue lo que
nosotros aprendimos, y lo aprendimos en una de las sesiones del GREF, como dije lo
trajo un compaiero a partir de una idea que surgié de unas jornadas.

En el dmbito de ensefiar y compartir queria hablar con vosotros de todo lo sucedido
alrededor del asesoramiento financiero. Como todos sabéis, esto no es nuevo, a raiz de
la directiva mifit de 2004, se plante6 la cuestion sobre si el regulador y la comisién
nacional de valores iba a plantear o exigir de manera obligatoria la realizaciéon de una
determinada formacion y un determinado curriculo formativo para todas las fuerzas de
venta de la oficina, como ha ocurrido en el dmbito de seguros. Incluso llegando a
requerir, quizds, una posible certificacion externa. BBVA opté por una de estas
certificaciones externas, no tanto por un requerimiento externo, sino por propio disefio
nuestro formativo. A dia de hoy, disponemos de 770 empleados que tienen la
certificacion EFA y cerca de 3400 que disponen de la certificaciéon de nivel uno de
agente financiero.

Mis alla de esta solucién concreta, que para nosotros fue dptima, pero no tiene porque
serlo para otras entidades, lo que queria destacar en este punto fue la labor que ha
realizado el GREF en esta materia. Aqui recuerdo que el origen estuvo en unas jornadas
de Palma de Mallorca en las que se puso de manifiesto que necesitibamos, que
queriamos compartir qué estdbamos haciendo cada uno en esta materia en concreto y
avanzar en un entendimiento de la situacién para poder distinguir lo importante de lo
accesorio y del ruido que habia alrededor de toda esta materia, que yo creo que era
mucho. A partir de ahi se gener6 un debate, que yo creo que fue muy valioso, en el que
todos avanzamos, o por lo menos yo avancé, en la comprension de esta situacién. Con
independencia, después cada uno ha optado por una solucién distinta, pero todos hemos
optado por esta solucion desde un mejor entendimiento de que punto nos
encontrabamos, qué sucedia, qué alternativas y que ventajas e inconvenientes habia para
cada una de estas elecciones. Yo creo que en ese momento fue cuando alcancé mas
conciencia de la fuerza que podia alcanzar esta asociacion. Yo creo que el GREF no es,
y corrigeme Paco si me equivoco, no es un lobbing y no lo pretende ser, por lo tanto, no
lo serd nunca. Pero no se puede negar la enorme influencia que tiene en el sector, donde
se ha hecho un nombre y es reconocida por los proveedores, por los medios de
comunicacion, por el regulador, etc.

El GREF es una experiencia de aprendizaje por multiple vias. Con los proveedores con
los que hemos compartido multiples experiencias, veo que alli al final al fondo esta todo
el sector proveedor- consultor. Veo que estd Albert Bahia, Santiago Goii, Tomas,
Emilio, estd Pedro; perdonadme los que os deje en el tintero que veo que estdis alli
todos muy bien representados. Yo he aprendido personalmente mucho con la ponencia
de los compafieros, con todos vosotros, muchas gracias porque realmente ha sido una
experiencia de aprendizaje; con la encuesta del GREF, yo la espero todos los afios, la
veo, me interesa, claro que si, la comparo, me interesa y veo que estd sucediendo. He
aprendido a través del boletin semanal, con la revista, con la pagina web del GREF
donde hay mucha informacion; en las jornadas, quizds lo mdas importantes son los
descansos y los entretiempos de las jornadas y eventos hay también hay mucha historia.
Bueno para mi ha sido una notable experiencia de aprendizaje. Estaba revisando para
preparar esta intervencion el resumen que Manuel ha preparado, que me ha parecido
excelente, leyéndolo me parecia que habia alli una historia del GREF, una historia de la



formacion, un recorrido. Vas viendo como van apareciendo la evaluacién de la
formacion, cuando nadie evaluaba; todo el tema de los requerimientos del regulador, el
coatching, ahora todos hacen coatching, la empresa que no hace coatching parece que
no existe. El marketing de la formacién, donde creo que todavia hay muchisimo
recorrido. En realidad pensaba que si pudiéramos compilar o juntar lo que hemos
aprendido a lo largo de estas jornadas, pues para mi equivaleria casi a un master de
formacion, seria como una licenciatura de formacién. Por lo menos, personalmente, y
esto creo que es lo que le debe el BBVA y lo que le debemos al GREF. Y el director de
este master es Paco y a él le debemos cercania, proximidad, disponibilidad, empefio. En
mi nombre Paco, como experiencia personal, muchas gracias y también muchas gracias
a toda la comisién directiva y a todos vosotros y a vuestras intervenciones a lo largo de
estos afios porque esta experiencia de aprendizaje personal no seria la misma sin
vosotros, sin Paco y sin GREF. Muchas gracias Paco, enhorabuena.



