
ModelodenegocioEntrevistaconCarinaSzpilka ,

dIrectoraqe=nyi al deINGDIRECTEspaña y presidentadelJuradode la XIIIedicióndelosPremios
a la

Eficacia de la Publicidadqueconvoca la
Asociación EspañoladeAnunciantes

Unabanca
conINGenio
Licenciada

enCienciasEconómicas
y EmpresarialesporICADE

y

MBAExecutiveporel

InstitutodeEmpresa ,

CarinaSzpilkaLázaroiniciósucarreraen
el BancoSantander.

Posteriormenteseincorporó a Argentariacomoadjunta al directordeláreadeCanales
Alternativos

,

dondellegó a ser la máximaresponsablede la estrategiadebancatelefónica.

En1998
, participóen el

lanzamientodeINGDIRECTenEspaña ,

formandopartedelequipo
fundador

y responsabilizándosede la
DireccióndeAtención al Cliente . Seisañosdespués ,

se
convirtióendirectorade la HipotecaNaranja ,

hastaqueenoctubrede2007alcanzó la Dirección
AdjuntadelbancoenEspaña . Enjuniode2008fuedesignadamáximaresponsabledeING
DIRECTenFrancia

,

dondelideró la
transformacióndebancodeahorro a bancocompletocon

el lanzamientode la cuentanómina
y

el proyectodehipotecas.

Apartedeotrasresponsabilidades a nivelinternacionalen el sectorfinanciero
, Szpilkaes

,

desde el pasadomesdeabril
, presidentadelJuradodelosPremios a la Eficacia2011

,

organizados por la AsociaciónEspañoladeAnunciantes
(

aea
)

,

unaexperienciaque ,

confiesa
,

"

estan
agotadoracomoapasionante

"

.

FEDERICO FERNÁNDEZ DESANTOS Y ALDARA
BARRIENTOS : DurantesuetapacomodirectoradelbancoenParís

,

diceustedqueaprendió "a liderarenmomentos
difíciles

"

. ¿Qué leccionesextrajodeaquellaexperienciade
gestión?¿Cuálesson

,

a grandesrasgos ,

lasdiferencias
deestiloen la gestiónejecutivaentreEspaña y

Francia?
CARINASZPILKA : Cuandoenseptiembre de2008
aterricé enFrancia

, apenasdossemanasdespuésdemi
llegada

,

todasmisprevisiones y

milistadependientes fueron
absolutamenteaniquiladaspor el escándalodeLehman
Brothers . Nosólomeencontrabaenunpaísnuevo

,

con
unalengua y

unaculturadiferentes
,

sinoqueademás
estabaviviendounmomentohistóricopara el sector
financiero

,

dondesesucedían acontecimientos
inesperados

, impredecibles y

contraloscualesnoestábamos
preparadosparareaccionar . Nuncanadieesperóque
algoasípudierapasar.

Lasituaciónnosobligó a todo el equipo a conocernos
conrapidez ,

lo cualsealejabastantedelprotocolo
habitualde ir viendo al equipopoco a poco ,

sentarteconlos
responsables...

Digoqueenesosdosañosaprendí a liderar
,

no a

mandar
, porquedarinstruccioneshubierasido

relativamentesencillo
, peroesonogeneraentusiasmo

,

y

nosotrostrabajamosparadivertirnos . Creemosque
hacemosalgoque ,

deverdad
,

nosgenerailusión
y

pasión ,

y

con lo queademásnossentimos
comprometidos.

Hayquesercapazdetransmitirenquécrees
,

cuáles
esemodelodebancohacia el cualquieresllevar a

la

gente o cuálesesesueñoquequierescompartircon
todo el equipoquetrabajacontigo . Esamaneradeser
meenseñó a sermuchísimomásexplícita y

a definirmuy
bienlasdecisiones.
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Desde el

iniciosomos
eficientes

, por
Lotantoahora
nonecesitamos
bajar

más 9 9

Loscostes

F.F.S.
/

A.B. : Dentrodeunentornocomo el queestamos
viviendo

,

demáximapresión y

dondelosresultados
inmediatosprimanporencimade la visión a largo ,

¿cómosemantieneesa "

pasiónpor el mar "

a la quese
refierecuandodice :

"

Si
tú quieresconstruirunbarco

,

noempiecesporhablarlesdelasherramientas
,

delos
presupuestos y

losplanos . Empiezaporcompartircon
ellos tu pasiónpor el mar "

?

C.S. : Nosotrostenemosunapasiónclarísima : el cliente.
Estámalque lo digaunaseñoraquetrabajaen

el
sector

financiero
, perosoyunafirmeconvencidadeque si tú

ponesporencima al cliente
y

hacestodo lo posiblepara
enfocarte

,

darleunbuenservicio
y

tenerlecomo
referenciadetodastusdecisiones

,

losbeneficiosdespuésvienen
solos . Nosoydelasquecreaquedebemos trabajar
simplementeporobteneruneuromásdebeneficio a costa
delcliente

,

sinoqueesjustamente a
la inversa.

INGDIRECTesunbancocentradoexclusivamenteen
el cliente

, quedeverdadhacelascosaspensandoen
él

,

pruebadeelloesquehemossidodurantetresaños
consecutivos

[

2008
,

2009
y

2010
)

el bancomásvalorado
y

másrecomendadodeEspañaporlosclientes . Creoque
esuntemadeconsistencia.

F.F.S.
/

A.B. : Lasevolucionesdelascarreras
profesionalessuelensiempreestarmuy influenciadasporlos
comienzos . Tieneustedunagranexperienciaen la

atención al cliente
,

unsectormuypocodesarrolladoen
España , comparativamenteconotrospaíses . ¿Hastaqué
puntoesimportanteLaatención al cliente

y

cómose
frenaesaculturaimperante-enmuchasempresas-de
intentarmantener la rentabilidad a costadereducir la

inversiónen la calidaddelservicio?¿Cómosedefiende
esapolíticadentrodeunentornodereducción?
C.S. : Nosotroshemosnacidocomounaempresade
costeeficiente . Desde el inicio lo

somos
,

esalgoque
llevamosennuestroADN

, por lo tantoahoranonecesita
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mosbajarmásloscostes
, porqueyahemospartidocon

unaestructuradecostescuatrovecesmásbajaque la

deunbanconormal . Dehecho
,

ésaes la razónpor la

cualestemodelodenegociosesostiene.
Comotodoslosbancos

,

tenemosunacuentade
resultados conunapartequecontempla el margen
financiero

, pero tambiénconotraquerepresenta la mitaddelos
resultadosdeunbanco

y

serefiere a lascomisiones
que ,

a diferencia deellos
,

nosotrosnocobramos . ¿Cómo
esposiblequenuestromodelosearentable?Porque
todo lo quedejamosdeganarencomisiones lo

compensamosconmenorescostesconrespecto a la

competencia
;

con
lo cual

,

afortunadamente
,

noestamosenesa
necesidadderebajar
costes . Dichoesto

,

dondeno
sólonorebajamossino
queinvertimosmáses
en la partede
atención al cliente

, porque
estamosconvencidos
dequesiendo
consistentes en el trato al

cliente
y poniéndoleen el

centrode
la relaciónvamos a

conseguirqueesoreviertaen
beneficio .Nopensamos al

revés.

F.F.S.
/

A.B. : En
el 2010

,

tuvisteis 79millonesdebeneficios
,

récordenvuestrahistoriaen
España , pera¿cómoos
enfrentáis a unmercadocada
vezmásdifícil-donde
empieza a haberproductosque
estánunpuntoporencimade
losvuestros

y

enunperiodo
detiempomáslargo
inclusoy

teniendoencuenta la

pasadainyección ' de10.000
millonesdeeurosporpartedel
gobiernoholandés?
C.S. : Deesacantidad

,yaseha
devuelto el 70%%

y

sedevolverá
lo quequedadeaquí a menosdeunaño . INGnoestá
intervenido ni espúblico , simplemente haydos
representantes delgobiernoholandésen

el Consejode
Administración.

El panoramaenEspañaesmuycomplicado , porque
todoslosbancosestánenunaguerradeprecios y

ofreciendo productosdemuyaltarentabilidad .Eneste
punto ,

creoquehayconsiderardoscuestiones .Porun
lado

,

losclientesyanosólobuscanunaaltarentabilidad
puntual ,

sinounarelacióncon el bancodistinta
y

,

enese
sentido

,

la consistencia delmodelodenegociodeING
DIRECTdelosúltimos12añosesindudable . Elloshan
vistoquenohacemosofertaspuntualescuandonos
conviene poruntemadefinanciación

,

sinoqueestáen
nuestromodelodenegocio el remunerarbienel ahorro
delosespañoles y quellevamosunahistoriade12años
haciendo lo mismo . Porotraparte ,

losconsumidores

Estamos
convencidos

deque ,

siendo
consistentesen

el trato
al cliente

y poniéndole
en el centrode

la relación
,

conseguimos
beneficios

hanaprendido a interpretar muybienlasofertas
y

saben
quealgunasdeellasvancargadasdeasteriscos

,

condiciones
y particularidades especialesque ,

en el casode
INGDIRECT

,

noexisten.
Enesesentido

,

hemosdetectado lasnuevas
tendenciasdelconsumidor

, quepideclaridad
, transparencia ,

empatía ,

cercanía
, quese

le tratede tú a tú.. . Eneso
,

ING
DIRECTsiguesiendo el único

y pormásquenoscopien
productos ,

esemodeloderelacióncon el clienteesmuy
difícildeplagiar.

F.F.S.
/

A.B. : Dehecho
, duplicáisencifrade

recomendaciones al siguientebanco.
C.S. : Sí

, prácticamente ,peronosóloesinteresante
la

cifraderecomendación
,

sinoqueprácticamente
duplicamos al siguientetambiénen

la cifradedetractoresque ,

en
el casodeINGDIRECT

,

está
entorno al 3%%

,

mientrasque
la mediadelrestodelos
bancosestáentorno al 20%% . Es
decir

,

tenemosclientes
embajadores ,queseconviertenen
verdaderossponsorsdela

marca.

F.F.S.
/

A.B. : Con la recesión
acechando

y

anteun
panorama depococrédito

, ¿cuáles
sonlasgrandeslíneas
estratégicasdeINGDIRECTen
nuestropaís?
C.S. : Vamos a seguirconlos
planesqueteníamos
previstos

, puespodemoshacerlo . El

objetivo fundamentales
consolidarnos comobanco
principaldelmayornúmerode
españolesposible . El hechode

haberlanzado la cuenta
nóminaen el año2006

,

haberincorporadodespués
préstamospersonales y

poderofrecerunserviciode
bancacompletohaceque ,

de
verdad

,

ésaseanuestra
ambición :ser el bancoprincipalde

nuestrosclientes . Enesalínea
, ya lo hemosconseguido

concasiunodecadatresdenuestrosclientes.
Creoque lo quenoshaceúnicoses la experiencia

quelosclientestienenensurelaciónconINGDIRECT
,

y

ahíqueremosseguirsiendo
la

referenciaen
el

sectorfinanciero . Lógicamente ,

tambiéncontinuaremos
innovando

,

creandoproductosnuevos
y

haciendo
cosasdiferentes

,

conhumildad . Enestos12años
,

el

sectorbancarioenEspañasehatransformado
muchísimo

,

y

consideroquealgohabremos tenidoquever al

serlospionerosennocobrarcomisiones
,

enlanzar
productosdealtarentabilidad.. . Tenemosqueseguir
dinamizando el sector financiero

y

estamosenun
momentocargadodeoportunidades.
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odelodenegocio
el remunerarbie

el
ahorrode l

españoles ,

llevamos12años'
iéndolo

Dealgunamanera
,

creoque el consumidorenEspaña
estámuchomássensibilizadosobre el tratoquequiere
recibirdeunbanco

y

,

enesamedida
,

nosotrostenemos
unabuenaposición.

F.F.S.
/

A.B. : INGDIRECT fue la primeraexperienciade
bancaonlineenEuropa . Lacomunicaciónenel mundo
digitalesinstantánea

,

lo queexigerespuestaságiles , gran
capacidaddereacción

,

etc . ¿Cómohanmarcadoestas
características al

modelodenegocio?¿Cómoconviveesa
filosofíainicialconlasactualesoficinasdelbanco?
C.S. : Nosotrosoperamos a travésdecanalesonline

, pero
nonosdefinimoscomounbancoqueopera

exclusivamente porInternet
,

sinoquesomosunbancodirecto
, que

establecediálogoconlosclientes
y

sobretodoquees
costeeficiente .

Paraconseguirestoúltimo
,

la

comunicación directa
(a

travésdeInternet
y

el teléfono
) representa

unaoportunidad y

unaventajaencostesmuyclara.
Hemos lanzadolasoficinasporque losclientespara

loscualesyanoshemosconvertidoenbancoprincipal
queríantenerunpuntofísicodondepoderhacer
operacionesdecambiodeefectivo

y porquehayproductos
paralosque , porsuimportanciaen la vidafinancierade
unapersona-comosonunahipoteca o unplande
pensiones-

,

todavíaexisteunpúblicoquenecesitauntrato
cara a cara . Enesesentido

,

lasoficinashancontribuido
á aumentar la ventacruzadadeestetipodeproductos
entrenuestrapropiabasedeclientes

, queha
encontradoqueesediálogodirecto

le resultabamásfácil.
EnINGDIRECThacemosmucha investigaciónde

mercado
, preguntamoscontinuamente

a nuestrosclientes
cómohacerlascosas

y

ellosnoscontestan . Al finalse
tratadedialogarportodosloscanalesporlosquese
quieranexpresar . Gracias

a
lasredessociales

,

sehan
abiertomultituddenuevasvíasquenospermiten
escucharles

,

aumentar la capacidaddediálogo y recogersus
recomendaciones.

F.F.S.
/

A.B. : Esusteddelospocosaltosdirectivos
nacionales

,

degranempresa , queseatreve a estar
personalmenteenlasredessociales

. ¿Cómocreeque
suactivaparticipaciónafecta

a la imagende la

compañía? ¿Consideraeficacesestasherramientas? ¿Cree
quelosdirectivosdeberíanimplicarse másconellas?
C.S. : Yocreoque losdirectivostienenqueser
consistentesconsigomismos

y

con lo queellosvalorandesusmar

cas .
Paramí

,

unodelosgrandesvaloresdeINGDIRECTes
la transparencia ,

la claridad
y

la sencillez . Consideroque
conmiparticipaciónestoysiendoconsistenteconlos
principios enlosquecreo

, puesconqué legitimidadpodría
decir a la gentededentroque la

atención al clientees lo

primero ,

si yonotengo ,
relaciónconlosclientes .Esun

temadepredicarcon el ejemplo y

deconvencimiento
genuinoporpartedetodo el equipodeINGDIRECT.

F.F.S.
/

A.B. : YanosólooperamosenInternetdesde el

ordenador
,

sinoquecadavezsomosmásmobile
. ¿Cuál

es
la apuestadelbancoconrespecto a lasaplicaciones

móviles?
C.S. : Sólo

te puedodecirquedesdequenosotros
tenemos la aplicacióndemóvilnohevuelto

a
haceruna

transferenciaporotromedio . Lasconexiones a
Internet

desdelosterminalessmartsonmuchomásfáciles
e

intuitivasqueantes . Seestáproduciendounarevolución
de la quetodavíanosomostotalmenteconscientes.

El softwareestápermitiendounatransformación en la

usabilidad
y

en la interacciónpararesolvermuchas
cuestiones cotidianas

,

nosólode la banca.

PREMIOS A LAEFICACIA2011
El pasadomesdeabril

,

la AsociaciónEspañolade
Anunciantes

(

aea
) presentaba la composicióndelJurado

delosPremios a la Eficacia2011
(

los
"

Efi
"

) , presididoen
estaocasiónporCarinaSzpilka . Parahablarsobreellos

y

adelantarnos algunanovedaddeestaedición
,

LidiaSanz
,

subdirectora generalde la aea
,

seincorpora a

;

nuestra
conversación con la

directorageneraldeINGDIRECT.

F.F.S.
/

A.B. : ¿Cómocomienza
la

relaciónde la aeacon
Carina?
LIDIASANZ :Paranosotrosesfundamental quelos
Premios

a
la Eficaciaesténlideradosporpersonasque

creanmuchoen la comunicación
,

y

sindudaCarina
responde a eseperfil .

Nosdirigimos a
ella

a
travésdesus

colaboradoresmáscercanos
y

le propusimos la

presidenciadelJurado
,

siendoconscientes desde el primer
momentodequeimplicamucho trabajo . Fueunasuerte
queaceptase y

másque ,

desde
el inicio

,

sehaya
entusiasmado

y comprometido tantocon el proyecto.

F.F.S.
/

A.B.
: Además

,

INGDIRECT invierteen
comunicación.
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( ,

LosPremios a

la Eficaciano
juzganunapieza ,

sinounaestrategia
decomunicación
quetieneque
demostrarqueha
dadoresultado

Publicidadqueconvoca la
AsociaciónEspañola deAnunciantes

C.S. : INGDIRECTesunamarcaque
siempre

haestadomuyrelacionadacon la

comunicación . Al notenerapenasoficinas
,

somosusuariospermanentesdelosmediosde
comunicación

y

la publicidad , puessonnuestroaltavoz .Poreso
llevamos12añosinvirtiendodemaneraintensiva.

F.F.S.
/

A.B. : ¿QuépodemosesperardelosPremios a la

Eficacia2011?¿Quénospuedendesvelar?
C.S. : Hahabidounaumentodecasiun10%%decasos
inscritosconrespecto al añopasado . Esteañohay147casos

,

lo cualesindicadordequelosPremios a la Eficaciaestán
plenamenteconsolidados comounospremiosde
referencia

,

inclusoenmomentos tancomplicados.
Creoque el niveldelascandidaturas

y

delosfinalistas
esaltísimo

,

y

esalgoquesevereflejadonosóloen
la

propia innovacióndeloscasos
,

sinotambiénenlas
presentaciones

,

donde el usodelasnuevastecnologíaspermite
exposiciones interactivas

,

vídeosexplicativos ,

etc.
Loscasosabarcandesde el

año2010hastamayode
2011

, por lo cuallógicamenteconcurrendosfactores :

unasituación económica ralentizada
y

muchatemática
entorno al Mundial.
L.S. : Crecerun10%%hasidounasorpresainclusopara
nosotrosmismosque , aunquenuncahemoshecho
banderadelnúmerodecasos

, lógicamente nosreafirmaen
el pesotansignificativo quehanganadoen

el
sector

,ya
quesonmuyfuertesensupropiaconcepción y

el sector
apuestaporellos . ConseguirunPremio a la Eficaciaes
demostrar el valormismode la comunicación
comercial . Y esdoblementerelevantequeenestostiemposde
crisisseafiancenyaqueéste

,

comoasociación
,

esuno
denuestrosmensajesclave

,

el reconocimiento de lo que
puedellegar a alcanzar la publicidad ,

cómopuede
ayudar a lasempresas a reactivarse

,

comomuestran
muchosdeloscasospremiadosenanterioresediciones.

Dada la relevanciaquehanadquiridoen el sector
,

todos
losactoresimplicados ,

anunciantes
y agencias ,

tienen

cadavezunmayorconocimientodecómopresentarun
caso

y porello
,

cadaaño
,

crecenencalidad
,

precisamentepor la rigurosidad y

exhaustividaddelcriteriodel
Jurado

, quenojuzgasólounapieza ,

sinounaestrategiade
comunicaciónquetienequedemostrarquehadado
resultado . Esohacequelasagenciasnosólopreparenbienlos
casos

,

sinoqueúnicamentepresentenaquéllosqueson
potencialmenteganadoresdeunPremio a

la Eficacia
,

con
lo cual

,

crecer
,

dada la complejidadqueentrañanestos
premios ,

esevidentemente muygratificante.

F.F.S.
/

A.B. : Nosda la impresión ,

Carina
,

dequees
comouncursomuyintensivo

y
enriquecedorparaun

altodirectivo
,

en el queunopuedeempaparsedeideas
dediferentesentornos

y

conocertendencias
,

modelos
y proyectosdiversos.
C.S. : Porsupuesto ,

y

congente interesantísima
y

de
grannivel . Todoslosmiembrosdelosjuradosconlos
quetengo la suertedecompartirestaexperiencia
sonbrillantes . Paraunapersonacomoyo , quehe
desarrollado todamividaprofesionalen

el sector
financiero

,aprenderdetemasdeconsumopuro ,

retail
,

etc.
,

tieneungranvalor
y

meestáabriendolos
ojos a muchasotrascosas . Además

, yosoyuna
apasionada deincorporar ideasdeotrossectores a la banca.

CreoquepartedelmodelodeINGDIRECTvienenode
habercopiado a otrosbancos

,

sinodehaberextraído
aprendizajedeotrossectores

y

haberlotransformado
para el sectorbancario.

F.F.S.
/

A.B. : LaceremoniadeentregadelosPremios a

la Eficaciaserá el próximo27deoctubre : ¿Conquénos
vamos a encontraresedía?
L.S. : Queremos organizarunajornadadeEficaciaqueno
seasolamente la entregadelosPremios

,

sinoun
eventodondeseexpliquenmuchasmáscuestionesacercade

la Eficacia
,

comocasosganadoresenotrospaíses y

distintaspresentaciones innovadoras . Nuestra intenciónes
ofrecermáscontenidodeinterés

,

y poresoesteaño
vamos a hacerestaJornada.

Porsuparte ,

el ClubdeJurados
, quesonlos

componentesdelosjuradosdetodaslasediciones
,

va a fallar
dospremiosmás . Tradicionalmenteyaseotorgabauno

a la TrayectoriadeunaMarca
,

y

ahorasevan a conceder
dospremiosmás a profesionales : uno

,

el Premio
Eficacia a

la Trayectoria Profesional
, dirigido a quienes

tenganunaexperienciasuperior a másde25años
, que

hayandestacadopor la consistencia
,

la solvencia
y

evidentemente la eficaciaenposicionesvinculadas al

entornode la comunicacióncomercial
,

el marketing y

losmedios
y

,

endefinitiva
,

entodo lo relacionadocon la

reputación de la empresa . Y otro
,

el PremioEficacia al

NuevoTalento
,

enfocadoa todosaquellosprofesionales ,

menoresde35años
, queesténdestacandoen la

aplicación deestrategias innovadoras
y

conunpensamiento
diferencialenbeneficiodelretorno

y

la eficaciaensus
estrategiasdecomunicación

y marketing.
Todoellocreemosqueenriquecerá másestos

galardonesqueyacuentanconel prestigio y

reconocimiento
detodoel sector ?
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