8

ENTREVISTA
Estrategia Tl

www.computing.es

Texto
R. Confreras

IGNACIO ALVAREZ, CIO DE BANCO SANTANDER

“La cloud publica nos
da flexibilidad y eficiencia”

< < Ignacio Alvarez
considera que el
camino mas corto a
la innovacién es la
nube piblica, que
sirve de puente a
servicios innovado-
res que casan con
las necesidades del
consumidor digifal
actual. La hoja de
ruta del ClIO de San-
tander pone acento
en la transformacion
digital, la reinven-
cion de los servicios
Ty la eficiencia.

iCbébmo se han organizado para trabajar
en esta realidad hibrida de teletrabajo y
presentismo compartido?

Mediante un modelo hibrido de teletraba-
jo y rotacién. Segun evoluciona la pandemia,
nuestra 4rea de Inmuebles, en coordinacién
con Recursos Humanos, establece una serie
de medidas ajustadas a todas las recomenda-
ciones de las autoridades sanitarias que de al-
guna forma regulan una presencia en nuestros
edificios. Nuestra ocupacién actual es del 30%,
con lo cual tenemos un esquema rotativo de
dos semanas, y algunas personas estin de forma
presencial mds continuada si son mds requeri-
das por el tipo de tarea que desempefian. En
general, tenemos bastante flexibilidad.

+Ha sido la tecnologia un gran aliado en
este sentido?

Todo ello ha sido posible porque tenemos bas-
tante apoyo de herramientas que nos permiten
ejecutar el trabajo en remoto con eficacia. Estas
herramientas son dos: nuestro entorno de co-
laboracién, basado en Microsoft Teams, y las
VPN (en las que hemos multiplicado la capa-
cidad desde que se inici6 la pandemia).

Con Teams teniamos en marcha desde fina-
les de 2018 un programa de adopcién que nos
ha venido muy bien porque el grueso de nues-
tros equipos estaba acostumbrado a trabajar
cada vez mds con esta aplicacién y la pandemia
ha sido un acicate atin mayor al incentivar el
uso de sus funcionalidades de videoconferencia
y colaboracién. Por suerte, habiamos sembrado
yalas semillas de esta funcionalidad, que nos ha
permitido hacer irrelevante la distancia.

¢Cuadles son las prioridades actuales de
su area?

Tenemos tres prioridades: la transformacién
digital, la reinvencién del servicio de T1 y la

eficiencia. Con respecto a la primera, traba-
jamos con dos lineas de transformacién, una
dentro de la empresa, que consiste en que el
empleado del Santander sea lo mds digital po-
sible (con el uso de Teams y un conjunto de
herramientas para al autoservicio de TT) y, otra,
ofreciendo capacidades de autoservicio y la au-
tomatizacion de toda la cadena de produccién
de software, utilizando ALM (Application Li-
fecycle Management). La reinvencién de ser-
vicio tiene que ver también con esos modelos
de autoservicio y la disminucién continua del
numero de incidencias criticas, indicador en el
que hemos logrado reducciones significativas,
de mis del 53% en 2019 y del 44% en 2020.
Pero esa reinvencién se debe sobre todo al pasar
a un modelo de autoservicio, con informacién
del servicio a los usuarios en tiempo real y una
transparencia en la funcién de TT nunca con-
seguida hasta ahora. En ultimo término, la efi-
ciencia, aspecto que cuidamos hasta tal punto
que no hemos aumentado los presupuestos de
TI. Lo que hemos hecho ha sido reenfocar los
recursos de que disponfamos y en algunos casos
seguimos con una reduccién presupuestaria.

Y concretamente, scomo afecta al CIO
esta circunstancia en su operativa diaria?
Por la propia naturaleza de nuestra actividad,
hemos pasado a trabajar en remoto de forma
practicamente transparente. Quizd la parte
mis afectada es la de distribucion de dispositi-
vos, donde hemos tenido que tomar una serie
de medidas especificas para asegurar que los
portitiles, en grandes cantidades, llegaran a los
usuarios al principio del confinamiento. Tene-
mos un servicio que llamamos ‘Mi corner’, muy
similar al Genius Bar de Apple, para que las
personas de servicios centrales puedan tener
soporte en tiempo real. Ahi ha habido que ex-
tremar medidas para evitar contagios. El resto
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PERFIL DE LOS

"NUEVOS' CLIENTES

Los clienfes cada vez
utilizan mas los servicios
digitales. Para nosofros
hay fres aspectos bdsicos:
énfasis en la disponi-
bilidad del servicio, la
resiliencia del mismo en
condiciones adecuadas
de uso y rendimiento, y su
usabilidad. Por ejemplo,
fenemos un equipo de
Site Reliability Enginee-
ring (SRE), un concepfo
desarrollado por Google,
que frabaja en esfe mode-
lo de banca que cumple
con las exigencios de la
banca digital.

&

lacio-
con
nuestros clien-
tes tenemos
que vivir con
ellos, y cada
vez son mas
digitales: tene-
mos que mo-
vernos al tiem-
po real para
transformar los
datos en expe-
riencias valio-
sas para nues-
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trabajamos en remoto con videoconferencias
continuas y repositorios de informacién com-
partidos. Me preocupaba la parte de monitori-
zacién, pues requiere equipos mads sofisticados,
pero lo pudimos resolver sin problemas en el
momento mis critico de la pandemia.

¢Cudl es surelacion con el resto de C-le-
vel (CDO, CISO...) de la compaiiia?
Tecnologia y Operaciones cuenta con un di-
rector, Juan Olaizola, que se incorporé con la
fusién de Santander con Banco Popular. En
la primera linea de Olaizola estin el CISO, el
CTO, dos representantes de los dominios de
negocio (dominios digitales y el resto de los do-
minios, respectivamente) y el CIO. Mi relacion
con ellos no se ha visto afectada, colaboro con
el CISO y el CTO todos los dias. Eran funcio-
nes que estaban bajo el paraguas del CIO hace
afios y han sido separadas en verticales con
dependencias funcionales al grupo. La interac-
cién sigue con el mismo nivel de intensidad.
Colaboramos en los nuevos proyectos de cloud
publica. Contamos con un Cloud Competen-
ce Center, un centro de excelencia local al que
pertenecemos los tres. Trabajamos juntos en la
planificacién de las aplicaciones, los andlisis de
vulnerabilidades, andlisis de seguridad de su-
bida a la cloud... La pandemia no ha tenido
impacto en esa relacién, con la salvedad de que
nos vemos menos fisicamente.
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Con el teletrabajo se han disparado los
ataques del malware. ;Han detectado
esta tendencia?

Los ataques de phishing que ya se producian

anteriormente no se han disparado exponen-
cialmente con el covid. Tenemos una campafia
permanente de mentalizacién con respecto al
phishing, con revisiones de correo con mensa-
jes simulados. No hemos notado un incremen-
to de ataques significativo frente a la tendencia
precovid.

Esta situacién ha sido a su vez un acicate
para los clientes y un mayor uso de los
canales digitales...

Han crecido todos los canales digitales, espe-
cialmente el mévil. Nuestros clientes han uti-
lizado nuestras apps y webs, tanto particulares
como empresas. La aceleracién de la adopcién
se ha percibido en los mdéviles de particulares y
en nuestra aplicacién, a la que afiadimos mu-
chas funcionalidades en mayo, y que permite
realizar la préctica totalidad de la operativa
bancaria.

Hemos introducido un nuevo servicio para
ver tasaciones de viviendas y la solicitud de
hipoteca en linea. Alcanzamos un nivel de so-
fisticacién en la oferta comercial disponible en
la aplicacién mdvil, con un gran nivel de usa-
bilidad que nos ha impulsado. Incluye la agen-
da financiera para planificar pagos y muchas
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herramientas de gestién muy interesantes para
el usuario. Nuestro objetivo es acercarnos a los
clientes, ellos viven en el tiempo real. Una pro-
puesta de valor con puntos de encuentro con
la de Google, Amazon o Facebook, pero enfo-
cada en la vida financiera de nuestros clientes.

Definitivamente, ¢la nube es irrenuncia-
ble?, ssu vision es multicloud?

La estrategia del banco en este sentido es mo-
vernos a la cloud publica, migrando a la nube
publica la mayoria posible de aplicaciones y
mantener en la privada todo aquello que deba
mantenerse por criterios de afinidad: aspectos
de seguridad, regulacién, cuando tenemos un
trasiego de datos de una volumetria enorme y
con aquellas aplicaciones que por razones téc-
nicas como la latencia deban estar mds cerca de
nuestro core de negocio. Estamos trabajando
con el regulador y la idea es que a lo largo de
tres afios lo culminemos.

JPor qué la nube publica?

La nube publica nos da agilidad (rapidez
y flexibilidad). Puedes proveer recursos en
tiempo real y los apagas y los enciendes a
medida que los requieres. Nos da eficiencia:
ya que se trata de un modelo de pago por
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uso y permite hacer autoescalado de las apli-
caciones. Hay un aspecto de fiabilidad que
bien utilizado permite alcanzar un mayor
nivel de resiliencia que el de nuestros siste-
mas internos. Y desde el punto de vista de la
seguridad, la aplicacién de las politicas para
asegurar que €s un entorno Seguro comn en-
criptacién supone un avance resefiable. Por
ultimo, la cloud publica nos abre una serie de
servicios avanzados de innovacién que resul-
ta muy complicado que una empresa privada
pueda desarrollar. Como banco, no queremos
ser especialistas en infraestructura, lo que
queremos es desarrollar nuevos usos de esos
servicios. Tenemos jugadores de la talla de
Microsoft, AWS o Google que hacen unas
inversiones inmensas en servicios de infraes-
tructura y nosotros queremos aprovechar esa
innovacion.

iPuede poner algin ejemplo?

Servicios de machine learning y de inteligen-
cia artificial que estamos empezando a utilizar.
Servicios que internamente nos costaria mu-
cho probar y luego lanzar. Una innovacién a
bajo coste que si no funciona no nos dafia por-
que no hay por detrds una inversion de capital,
solo pagas por lo usado. ®
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éNOS HALLAMOS
EN UN PUNTO
SINRETORNO?

Se habla mucho de la nue-
va normalidad. Creo que
independientemente de
las condiciones sanitarias,
la digitalizacion del cliente
es un hecho. Creo que

€s un camino sin refor-

no. Una vez pasada la
pandemia seguiremos con
un crecimienfo menos ex-
ponencial, pero el cliente
utilizard todos los servicios
en linea que se pongan a
su disposicién y el nimero
de visitas a las oficinas se
enfocard en aspecios mds
complejos, insfructivos o
delicados que requieran el
buen hacer vy el frafo per
sonal de nuesfros compa-
fieros de las oficinas. En
esa linea cabe mencionar
conceptos fransformacio-
nales en las oficinas como
los de los Work Cafés,
que combinan espacio

de coworking, bancoy
cafeteria en un punto de
encuentro para los clientes
Y SUs proyectos.




