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30 de marzo al 5 de abril de 2009

FINANZAS

“Nuestro modelo global de tecnologia y operaciones nos ha permitido con-

vertirnos en el banco mas eficiente del mundo”, ha declarado Emilio Botin,

el presidente del Banco Santander, que lleva un ano intensivo de inver-

sion silenciosa en reforzamiento de su tecnologia, sus capacidades y sus
herramientas de gestion y control de Riesgos, una de sus prioridades de
gestion en 2009, junto al ahorro de costes, como declaré en la pasada

junta de accionistas. Y con principios distintos, pero estrategias gemelas,
el BBVA de Francisco Gonzalez sigue a la par en inversion en gestion de
Riesgos, tanto que hasta comparten la exclusividad de la Ultima herra-
mienta de recuperacion comprada a Experian; a la par que innova su depar-
tamento de Riesgos en la relacién de competitividad con sus provedores
en outsourcing a los que ahora examina cada mes y premia o penaliza.

Invierte cada uno mas de 20 millones en un sistema de recobro y el Santander 100 millones mas en Accenture

Banco Santander y BBVA se rearman contra la mora

| control de Riesgos centra la acti-
vidad y lainversion de los dos gran-
des bancos del pais. Emilio Botin,
presidente del Banco Santander,
ya dijo en la presentacion de resul-
tados de hace un mes que la primera prioridad
fue y serd en 2008 y en 2009 la gestion de ries-
gos. Por su parte, Juan Asta (BBVA) ha decla-
rado esta misma semana que "el foco en el
cliente, la gestion de riesgos y el control de cos-
tes son las claves para lograr un modelo dife-
rencial que han permitido a BBVA marcar dife-
rencias; y ésta es la razén fundamental por la
que BBVA se encuentra hoy en dia en una
extraordinaria posicion de ventaja“, afirmoé el
director de Espana y Portugal de BBVA duran-
te su intervencion en el Foro de la Nueva Eco-
nomia de The Wall Street Journal Europe.

Por todo ello, no es de extrafar la fuerte
apuesta tecnolégica de ambos grupos por
herramientas tecnoldgicas y de control de ries-
go financiero, asi como en el consumo de infor-
macion para la prescripcion y el seguimiento
de operaciones crediticias de clientes, como
en el texto del apoyo inferiror se explicita.

Recobro eficaz para ambos

No es por ello extrafio, que los grupos BBVA
y Santander hayan coincidido en comprar e
implantar en el Gltimo afio la misma herramienta
de gestion de cobros para toda su organiza-
cién mundial. Una herramienta cuyo coste
supera los 20 millones de euros y que, como
dicen fuentes del sector, “es tan cara que en
Esparia solo la pueden comprar estos dos gru-
pos, ya que para los deméas es més barato no
recobrar que comprar la herramienta”.

Explica un documento de Experian que “la
solucién Tallyman Debt Management permite
a las organizaciones tratar estos retos, incre-
mentando la recuperacion de dinero recobra-
do, garantizando una recuperaciéon mas rapi-
da de ladeuda a través de la mejora en la auto-
matizacion de decisiones y el uso de mejores
técnicas de recaudacién para maximizar el
beneficio, mejorando el flujo de efectivo y redu-

Emilio Botin, presidente del Santander.

ciendo los costes. Los beneficios adicionales
estan representados por la rehabilitacién del
deudor, que se alcanza mediante la creacion
de su perfil y uso de la técnica de recobro mas
adecuada, y un répido retorno de la inversién”.

Las palabras de Antonio Romero, director
ejecutivo de recobro de Experian para EMEA,
reconocen que estas decisiones de BBVA 'y
Santander son acertadas porque "el recobro
ha pasado de ser una fuente de gastos a con-
vertirse en un generador de beneficios de pri-
mer nivel”. "De esta forma -sentencia Rome-
ro- cada uno de los elementos de la suite Expe-
rian Recobros y Recuperaciones ayuda a opti-
mizar sus esfuerzos de recobro".

Uno de los principios clave en el ciclo de
crédito al consumo es el hecho de que la adqui-
sicién de un nuevo cliente es significativamente
maés caro que la venta cruzada o la retencion
de un cliente ya existente, seguin explica Burak
Kilicoglu, consultor global de Decision Analy-
tics Experian. Por lo tanto, “el objetivo prima-
rio del recobro es trabajar con clientes exis-
tentes con el fin de que sus cuentas estén al
dia y generen ingresos para la organizacion.
Para aquellos clientes que no son capaces o

F. Gonzalez, presidente del BBVA.

no estan dispuestos a tener sus cuentas al dia,
el objetivo del recobro es minimizar las can-
celaciones costeando cuentas vencidas”.

Mas alla de esta herramienta exclusiva en
Espafia para BBVA y Santander, el banco pre-
sidido por Francisco Gonzalez ha decidido en
los ultimos doce meses sacar alin mas prove-
cho a su gestion de cobros, tanto propia como
para clientes, y ha tomado dos iniciativas abso-
lutamente innovadoras en el sector.

En primer lugar, el departamento de Recu-
peraciones hace un afio decidié realizar su ges-
tion de cobros de una manera mucho mas
competitiva; ya que en vez de repartir las car-
teras de mora entre proveedores locales de
cada regién o en funcién de tipologias de deu-
da (descubiertos, tarjeta, crédito facil, etc.) deci-
dié dar a diez proveedores su confianza y dar-
les de todo en toda Espafia. Sin embargo, hay
un examen permanente, ya que cada mes el
BBVA publica entre ellos su ranking y su pro-
medio de recuperaciones. A las agencias malas
las penaliza y a las buenas las premia con mas
trabajos. “Cada mes el CER (Centro de Recu-
peraciones) del BBVA puede suspenderte -dice
uno de sus proveedores- por no ser rentable,

Duplican su desconfianza en seguimiento a clientes

Existe un indicador claro
/ que mide la creciente des-

confianza de las entidades
bancarias -con BBVA y Santander
ala cabeza- respecto de sus clien-
tes, de cualquier cliente y de cual-
quier sector. Se trata del nivel de
consultas que hacen los departa-
mentos de Control de Riesgos
bancarios a los ficheros de sol-
vencia patrimonial y de crédito
donde figuran todas las inciden-
cias de impagos que realiza al sis-
tema financiero bancario y tam-
bién al parabancario del pais.

El fichero por excelencia con
mas de 5,7 millones de datos se
llama ASNEF Equifax y recoge
toda la informacién de mora de
entidades de crédito (bancos,
cajas de ahorros y cooperativas
de crédito) y de establecimiento
financieros de crédito, los EFC que
representan las asociaciones de

leasing, de factoring, tarjetas, tele-
cos, distribucion y la propia Aso-
ciacion Nacional de Entidades de
Financiacion (ASNEF).

Millones de dudosos

Durante el afio 2008, el volumen
mensual de consultas creci6 des-
de 60.000 millones de consultas
mensuales hasta mas de 80.000
millones. En un mercado en retro-
ceso de la demanda del crédito,
este aumento de las consultas no
tenia relacién con el aumento de
nuevas operaciones, sino mas
bien por el seguimiento de clien-
tes de los que se desconfiaban las
entidades cedentes de crédito. De
hecho, fuentes del fichero de mora
reconocen que mas del 90% de
las consultas que realizan las enti-
dades -cedentes y clientes al tiem-

po- estan destinadas al segui-
miento de riesgos, mas que a con-
ceder nuevas operaciones.

Pues bien, fuentes relacionadas
con este fichero reconocen que
desde que comenz6 el ano 2009,
el volumen de consultas se ha mas
que duplicado, estando en estos
momentos por encima de los
170.000 millones de consultas
mensuales, lo que para la empre-
sa americana explotadora (Equi-
fax) supone un buen negocio, y
que en volumen de facturacion
supone mas de un 25% de gasto
para las entidades financieras, ya
que parte del coste es fijo y parte
es por consumo (consultas).

Reconocen estas fuentes que
el aumento del consumo de infor-
macion esta directamente rela-
cionado con el crecimiento de las
monitorizaciones de clientes a los
que las herramientas de control

de riesgo han puesto en segui-
miento, asi como a que se ha
acortado el ciclo de tiempo para
barrer carteras enteras de clien-
tes en busca de datos negativos;
es decir, que si antes se podia
esperar un mes a detectar nuevas
incidencias negativas, ahora se
estan haciendo repasos semana-
les sobre los mismos clientes, sec-
tores o perfiles ya analizados la
semana anterior.

El Santander, BBVA, La Caixa,
Caja Madrid y Popular lideran
estos consumos por su dimension
en cuota de mercado y también
por su apego al sistema tradicio-
nal de trabajo en control de ries-
go, por lo que estan aumentando
su gasto en el consumo de esta
informacion de Asnef Equifax, asi
como de otros ficheros comple-
mentarios como el de Expe-
rian/BADEXCUG o el clésico RAI.

retirarte su confianza e, incluso, eliminarte de
su lista de diez proveedores, sustituéndote por
otro". El esquema lleva funcionando un afio de
manera muy competitiva y eficiente.

Por otro lado, hace un afio también que
BBVA lanzo6 el servicio de Recobro para sus
clientes pymes y empresas, lo que permite
tener una red de venta de 3.800 puntos en toda
Espania, porque las sucursales e internet son
el canal de venta de los servicios de recobro
que ofrece su partner Espand Abogados.

Inversion tecnolégica en Santander

El analista Jesus Rueda (Intertell) explica asi
el liderazgo tecnolégico en Riesgos del grupo
Sanander: "El control de riesgos es una de las
caracteristicas mas importantes del Santan-
der, es en este sentido el mejor banco del mun-
do y va implantando en todos los bancos que
adquiere sus modelos con éxitos espectacu-
lares. Informaticamente tiene hasta lenguajes
de programacién propios que se estudian en
las universidades y que los implanta en toda
la red. Gran parte de estos avances tienen su
origen en la adquisicién del Banesto de Mario
Conde, que era en su dia el banco mas avan-
zado. Si a esta informéatica avanzada le unimos
los procedimientos de dispersion del riesgo
tradicionalmente muy elaborados, tendremos
uno de los procedimientos de Control de Ries-
go pioneros y lideres de la banca mundial".

Por ello, el Santander no descansa y ha dado
pasos muy importantes en este primer trimestre
de 2009. Construira un nuevo Centro de Tra-
tamiento de Datos (CPD) en Cantabria duran-
te 2009 y 2010 con una inversion de 150 millo-
nes de euros y la creacion de 200 puestos de
trabajo, segun anuncié el presidente regional
Miguel Angel Revilla a mediados de febrero.
Sera el quinto CPD del grupo, que se une al
de Madrid, Londres, México (Querétaro) y Sao
Paulo. Segun Botin: “La tecnologia del banco
es una de las mas avanzadas del mundo por
su orientacion al cliente, y supone un pilar basi-
co de nuestro modelo de negocio, porque hoy
la excelencia en banca requiere no sélo ser
excelente en los aspectos financieros del nego-
cio, si no sobresalir también en el dominio de
las tecnologias de la informacion”.

Los CPD del Santander tienen capacidad
para soportar 3 billones de transacciones anua-
les (méas de 10.000 por segundo) y 1 billén de
comunicaciones anuales a clientes. Aimace-
nan 4.500 terabytes de informacién y englo-
ban 50.000 dispositivos informaticos, 20.000
servidores de proceso y 220.000 desktops.

Pero como ademas de capacidad se nece-
sita ‘inteligencia’, acaba de contratar a Accen-
ture ‘para desarrollar iniciativas estratégicas
relacionadas con su expansién internacional’.
El contrato es por mas de 100 millones de euros
y un periodo inicial de dos afios. Accenture
serd el socio tecnoldgico en consultoria, inte-
gracién de sistemas, mantenimiento de apli-
caciones y gestion de procesos de negocio en
Espafia, Portugal, Reino Unido, Alemania, Méxi-
co, Brasil, Argentina y Chile. "Gracias a él,
vamos a reforzar sustantivamente nuestra capa-
cidad de ejecucioén para seguir implantando
nuestra vision estratégica de sistemas, que nos
ha situado como el banco global mas eficien-
te del mundo", concluye José M? Fuster, direc-
tor general de Tecnologia y Operaciones del
grupo Santander.
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