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Goirigolzarri: “ L os bancos tenemos que escuchar o
gue la sociedad nos pidey explicarlela utilidad delo
gue hacemos’

El presidente de Bankia, José Ignacio Goirigolzarri, afirmé hoy que la banca espafiola
esta en una situacion de clara mejoria pero tiene por delante dos retos principales: su
rentabilidad y su reputacion.

“La sostenibilidad de un proyecto esta, ni mas ni menos, en que la sociedad lo encuentre util, en que
la sociedad quiera que existamos”

“Los bancos debemos tener una tolerancia cero hacia las malas practicas o los comportamientos
impropios”

“Ningun resultado ni ningun objetivo puede justificar la transgresion de los principios”

“Bancos no rentables o con rentabilidad insuficiente son una rémora para la sociedad”

“Hasta mayo, hemos duplicado el volumen de nuevo crédito a pymes y autbnomos”

La respuesta al reto del mundo digital “debe partir de una Unica referencia: el cliente, sus

necesidades y su evolucién”

Sobre el primero de los aspectos, resaltdé que "la banca espafiola tiene una rentabilidad sobre fondos
propios en el entorno del 4% o el 5%, muy alejado de su coste de capital, que es, en definitiva, el
rendimiento que un inversor exige para comprar acciones".

Y este reto de rentabilidad "se agudiza si consideramos que la banca esta sumida en una
reglamentaciéon que le requiere crecientes niveles de capital", apunté Goirigolzarri. Explicd que
"incrementar la rentabilidad en un entorno de tipos histéricamente bajos y de desapalancamiento de la
economia no es una tarea facil".

Superar este reto, afiadi6 el presidente de Bankia, "va a requerir de un excelente control del coste de
riesgo, de la morosidad, ademas de una mejora constante del ratio de eficiencia".

La banca debe demostrar a la sociedad su utilidad
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Sobre el segundo reto, el de la reputacién, Goirigolzarri indicé que le otorga una "gran importancia" y
aseguré que la banca tiene que "ocuparse" en hacer frente al mismo, "escuchando lo que la sociedad
nos pide y explicando lo que hacemos, su utilidad", porque "la sostenibilidad de un proyecto esta, ni
mAas ni menos, en que la sociedad lo encuentre (til, en que la sociedad quiera que existamos".

En opinion del presidente de Bankia, la primera tarea que debe acometer la banca es "quitarse las
mochilas del pasado". Para ello son necesarios varios pasos: por un lado, "reconocer los errores
cometidos", y por otro, fijar una "clara linea de diferenciacién con el pasado y siendo proactivos en la
puesta en conocimiento de supervisores y 6rganos judiciales de operaciones no ortodoxas".

En tercer término, debe definirse "un cédigo de valores auténtico" y ser "intolerante" con la
transgresion de los mismos. Y, finalmente, "en un mundo en que se justifican los medios para obtener
los fines, dejar claro que los comos son tan importantes como los qués, o, dicho de otra forma, que en
la organizacion resulte evidente que ningun resultado ni ningln objetivo puede justificar la transgresion
de los principios”.

"El sector y las entidades deben hacer un esfuerzo, y no es sencillo, de cambio de percepcion”, al
tiempo que debe existir una "tolerancia cero hacia las malas practicas o los comportamientos
impropios", asegur6 el presidente de Bankia.

"Este ejercicio de definicibn de un nuevo marco es necesario. Creo que el sector lo ha realizado o
esta en proceso y, desde luego, en Bankia llevamos més de tres afios haciéndolo”, afirmoé Goirigolzarri.

Reconocié, no obstante, que esta actuacion no es suficiente, pues la banca debe también hacer ver a
la sociedad que "un sistema financiero solido es necesario para asegurar un crecimiento sostenible de
la economia, que es el medio para que los ciudadanos tengan un mejor nivel de vida. En definitiva, que
somos Utiles a la sociedad".

"Sin un sistema financiero sélido, la economia no se puede financiar y el efecto en la creacién de
riqueza es inmediato”, advirtio el presidente de Bankia, quien recordd su experiencia en la crisis de las
economias latinoamericanas en los afios 90.

Goirigolzarri argumenté que "un sistema financiero solido pasa por ser rentable, porque si la
rentabilidad esta por debajo del coste de capital que requieren los inversores, el sistema sera débil,
estara infracapitalizado, no podra incrementar sus carteras de créditos y, por tanto, no podra financiar
a su economia, siendo un freno a su desarrollo".

Bancos no rentables son una rémora

"Por tanto", afiadio, "y este es un concepto muy importante, una sociedad no debe pensar que los
bancos no deben ganar dinero. Bancos no rentables o con rentabilidad insuficiente como para atraer



capital son una rémora para una sociedad. Y a esto no hay alternativas", remarco.

"Llevo casi 40 afos trabajando en banca. He trabajado directamente en muchos paises, y ho conozco
ningln banco publico en banca comercial de tamafio significativo que, conducido como instrumento de
politica econ6mica, sea sostenible en el tiempo. A veces pienso que tenemos una memoria fragil.
Pensemos qué era Bankia y cual era su gobierno corporativo hace tres afos", recordé.

"Debemos transmitir con claridad que el sistema financiero es clave para el futuro de una sociedad,
un sistema financiero que debe ser rentable porque debe prestar un servicio excelente a los
consumidores. Un sistema financiero transparente, con valores bien definidos, que no solo no se
contrapone con la economia real, sino que tiene en ella su base y, de hecho, esta a su servicio, lo que
le obliga a una permanente escucha", incidié Goirigolzarri.

La banca, agreg0, "encuentra justificacion en el servicio a los clientes, porque sin clientes no hay
puestos de trabajo ni sueldos ni legitimidad. Creo que es una realidad posible, de la que no estamos
alejados hoy, pero que debemos trasladarla a la sociedad con realismo y transparencia, y también con
conviccion".

Sobre la situacién de Bankia, Goirigolzarri explicé que "dista mucho de la que teniamos hace tres
afios. Hemos mejorado claramente”, tras lograr una generacion de capital de 4.000 millones de euros
de forma orgdanica, contar con un "excelente" ratio de eficiencia, que es "clave" para el futuro, una
rentabilidad en linea para lograr el objetivo de tener un 10% al final de este afio, aprobar el pago del
primer dividendo de la historia de la entidad o tener abierto el acceso a los mercados, lo que permitio al
Gobierno iniciar el proceso de recuperacion de las ayudas inyectadas al banco.

El doble de crédito a pymes y autdnomos

Pero esa mejora no esconde que "tenemos muchos retos, muchos de ellos comunes al resto del
sector". El primero, explicd, es generar mas ingresos, "lo que pasa por incrementar nuestra cartera de
créditos"”, y en el caso de Bankia con especial atencion al segmento de pymes y autonomos.

"El afio pasado ya empezamos a mostrar brio en la concesion de nuevo crédito a pymes y
auténomos, y en los cinco primeros meses de 2015 hemos duplicado el volumen de concesiones
respecto a 2014".

Junto a la necesidad de obtener mayores ingresos, el segundo reto es la eficiencia. Para Goirigolzarri,
"es el principal reto estratégico de nuestro sector". Y el primer aspecto sobre el que trabajar lleva a una
"reduccion radical del coste de nuestros procesos"”, un elemento en el que la tecnologia "juega un
papel clave", como lo ha jugado en el pasado. Por ejemplo, cada empleado gestiona hoy el triple de
volumen de negocio que hace 20 afos, y sin la tecnologia esto no seria posible.



El segundo vector estratégico, detallé el presidente de Bankia, es la multicanalidad, que es una
realidad presente que ird a mas en el futuro. "Nosotros tenemos hoy un tercio de nuestros clientes que
son multicanal, de los cuales el 42% se relacionan con el banco casi exclusivamente a través de
canales distintos a las oficinas".

La velocidad de este cambio "dependera del interés de los clientes. Son ellos quienes, con sus
cambios de habitos, marcaran el ritmo. Los bancos lo que debemos hacer es escuchar al cliente y
acompasarnos a su ritmo".

A su juicio, "los vencedores seran aquellas entidades que, respondiendo a las demandas crecientes
de los clientes en los canales virtuales, sepan adaptar sus redes tradicionales, combinar la
multicanalidad y hacerse un hueco en la mente de los consumidores con ofrecimientos inteligentes y
puntuales de productos y servicios en los canales convencionales y no convencionales”.

"No debemos olvidar que hoy el 86% de las personas de la banca trabajan en oficinas y en la red se
concentra el 60% de los gastos generales. Es una realidad de la que uno no se puede escapar
hablando solo de la virtualidad".

Las personas, clave para diferenciar buenas y malas entidades

La banca debe poner en valor esa capacidad instalada, ese es su gran reto para los proximos afios, y
no debe ser vista como una "rémora, sino como la base de una oferta competitiva", defendié. Esta es
la razén -afadio- por la que Bankia le estad dedicando un importante esfuerzo a la segmentacion de la
red, con iniciativas innovadoras como las oficinas agiles, las oficinas de asesoramiento, los centros de
recuperaciones o el desarrollo de la figura del gestor personal remoto para aquellos clientes que
prefieren el canal no presencial, "pero que quieren poder interactuar con personas cuando lo entiendan
oportuno”.

"A todo esto nos enfrentamos cuando hablamos de la transformacion del sector, y no a la pregunta
binaria de Internet si 0 no. La realidad y el reto que tenemos por delante son mucho mas complejos. El
futuro sera mas digital y menos fisico, pero la cuestion es el timing".

"La respuesta debe partir de una Unica referencia: el cliente, sus necesidades y su evolucién",
asever0 Goirigolzarri. "En el futuro, por mucha virtualizacion a la que asistamos, tengo claro que las
personas seguiran siendo clave. La clientela va a querer aprovecharse de las facilidades de la
tecnologia, pero va a requerir también de una relacién personal que tendrd su maximo valor en la
asesoria y contratacion de productos. Y en ello las personas seguiran jugando un papel clave en la
diferenciacion entre buenas y malas entidades".
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