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N este trabajo, presenta-

mos por primera vez los re-

sultados de una encuesta
monografica sobre las cajas de
ahorros, representativa de la po-
blacion espahola de 25 y mas
anos. Con el problema de fondo
de la pervivencia de las cajas de
ahorros como entidades distintas
dentro del sistema financiero es-
pahol, en el otofio de 1996 di-
seflamos un cuestionario al que
respondieron telefénicamente
1.209 entrevistados en la ultima
semana de octubre. El tamano
de la muestra nos permite seg-
mentar en grupos a los entrevis-
tados de acuerdo con factores
sociodemograficos y de com-
portamiento financiero. Convie-
ne anticipar, en cualquier caso,
que el objetivo del trabajo es, so-
bre todo, descriptivo, aunque in-
troducimos unas explicaciones
tentativas sobre las actitudes de
la poblacién ante determinadas
cuestiones, y sugerimos una dis-
cusion general del problema en
los términos de lo que seria una
teoria de la diversidad institucio-
nal (1).

Las cajas de ahorros espa-
folas operan desde hace unos
lustros en un medio caracteriza-
do, principalmente, por el cambio
técnico y organizativo, la liberali-
zacion del sector de servicios fi-
nancieros (con crecientes dosis,
ademas, de apertura al exterior)
y el incremento de la competen-
cia entre las entidades (con una

mayor presencia de entidades
antes consideradas ajenas al
sector). Todos esos procesos pro-
veen de nuevas oportunidades
tanto a las cajas como a otros
intermediarios financieros, pero
también les plantean retos. En un
medio cambiante como el apun-
tado, las cajas afrontan, ademas,
desafios particulares, que tienen
que ver con su pasado y su figu-
ra institucional especial. De la ca-
pacidad para superarlos depen-
de la supervivencia de las cajas
de ahorros como tales institucio-
nes.

Estos desafios tienen diver-
sos aspectos, resumibles en dos,
que, aunque conectados entre
si, son suficientemente distintos
como para tratarlos por separa-
do: uno econémico, y otro de jus-
tificacion publica. El primero tie-
ne, a su vez, dos facetas: por un
lado, la competencia con otras
entidades que operan en el mis-
mo sector y prestan los mismos
servicios que las cajas de aho-
rros, es decir, los bancos priva-
dos (y los publicos que quedan);
y por otro, la necesidad de cum-
plir con los criterios de solvencia
financiera marcados por las au-
toridades financieras nacionales
e internacionales.

El segundo aspecto concierne
a la capacidad de las cajas pa-
ra mantener una imagen acor-
de con sus objetivos y sefas de
identidad explicitas y estatuta-
rias: la satisfaccion de unos fines
sociales como forma sui generis
de reparto de dividendo entre la
comunidad local, mas o menos

amplia, que cada una de ellas
tiene como referencia. Superar
esta prueba de imagen puede
representar para las cajas de
ahorros una prioridad de cara
a defender en el debate publico
su permanencia como entida-
des juridicas distintas de los ban-
cos, en un medio en el que com-
piten en condiciones de mayor
igualdad con ellos, y en el que
sus estrategias de competitivi-
dad tienden a asemejar cada vez
mas a ambos tipos de entidades.

Este debate concreto es, ade-
mas, un ejemplo de otro mas ge-
neral acerca de las formas insti-
tucionales de las empresas que
tienen cabida de hecho, o son
justificables de derecho, en las
economias de capitalismo avan-
zado de finales de siglo. En con-
tra de lo que haya podido es-
perarse o pensarse durante un
tiempo, estas economias no han
reducido la diversidad institucio-
nal que acogen. Nuestro estudio
sugiere que el publico percibe y
aprecia de manera moderada-
mente positiva esta diversidad
institucional, pero siempre sobre
el supuesto de que unas institu-
ciones y otras, en este caso ca-
jas y bancos, cumplan satisfac-
toriamente los requisitos basicos
del servicio a los clientes (lo que,
desde este punto de vista, pue-
de reflejarse, o no, en el requisi-
to basico de que sean, o no, ins-
tituciones solventes).

En este trabajo, nos ocupa-
mos de ambas dimensiones, la
economica y la de justificacion.
Los resultados de esta doble ex-
ploracién nos permiten dibujar un
cuadro matizado acerca de los
puntos fuertes y débiles de las
cajas de ahorros desde la pers-
pectiva de la opinion publica. An-
ticipando muy sucintamente don-
de residen unos y otros, cabe
sefalar, por una parte, la buena
imagen de que disfrutan las ca-
jas de ahorros como entidades
financieras y su capacidad de
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competir con los bancos; por
otra, el escaso conocimiento pu-
blico de lo que, de acuerdo con
el discurso institucional de las ca-
jas, constituye su eje central de
actuacion: la obra social.

I. LAS CAJAS DE AHORROS
ANTE EL RETO
DE LA COMPETENCIA
CON LOS BANCOS

Antes de referir los resulta-
dos de nuestra investigacion, es
conveniente que el lector sea
consciente de dos cautelas prin-
cipales que le serviran para apre-
ciar en su justa medida nuestras
afirmaciones. Una se refiere al
publico sobre el que hacemos
afirmaciones. En particular, no
hablamos de las opiniones ni de
los comportamientos de todo ti-
po de usuarios de servicios finan-
cieros: prescindimos, por ejem-
plo, de agentes tan importantes
como las empresas, las adminis-
traciones publicas o los inverso-
res institucionales. Preguntamos
a individuos particulares por sus
opiniones y sus comportamien-
tos financieros personales, no
por los que tengan en su calidad
de directivos de una empresa o
encargados de un organismo pu-
blico. De modo que, cuando ha-
blemos del publico o de los espa-
noles, el lector ha de tener en
cuenta el alcance concreto de
expresiones como éstas.

La segunda reserva tiene que
ver con las limitaciones propias
de la técnica de las encuestas, vy,
en particular, las que versan so-
bre temas que, aunque puedan
formar parte de la vida cotidiana
de las personas, ocupan, si aca-
s0, un lugar periférico en sus re-
flexiones o discusiones. El lector,
por tanto, no debe olvidar que
una encuesta sobre este tema y
otros, en la medida en que se
aleja de la experiencia cotidiana
(y reflexionada) de los encuesta-

dos, tiene un punto de artificiosi-
dad y puede acabar midiendo
actitudes y opiniones provoca-
das en el momento de la entre-
vista (2).

1. Las cajas tienen mas
clientes, los bancos
mas notoriedad

En términos de la captacion de
ahorro individual, segun nuestra
encuesta, nueve de cada diez
entrevistados afirman estar en
posesion de alguna cuenta o li-
breta de ahorros. Entre los que
carecen de estos productos, des-
tacan las amas de casa (18,8 por
100), los mayores de 69 ahos
(16,1 por 100), los que han cur-
sado estudios inferiores al nivel
de EGB (21,9 por 100) y los que
cuentan con ingresos familiares
por debajo de las 100.000 pese-
tas (15 por 100).

Si nos detenemos en las enti-
dades concretas en las que los
encuestados tienen alguna cuen-
ta o libreta, el cuadro n.? 1 per-
mite apreciar un ranking de las
diez mas mencionadas, entre
las cuales estan, ldgicamente,
los mayores bancos y las mayo-
res cajas. Cuando preguntamos
a los entrevistados por la entidad
en la que tienen la cuenta con la
gue mas operan (a la que llama-
remos entidad principal), los cin-
co primeros puestos del ranking
se mantienen, como se refleja en
el mismo cuadro. Sin embargo, al
observar detenidamente los da-
tos, comprobamos que las dos
grandes cajas muestran por-
centajes ligeramente menores,
mientras que en el caso de los
tres bancos son bastante meno-
res. Ello implica que entre los
clientes de La Caixa y Caja de
Madrid la proporcion de los que
las han elegido como entidad
principal es mayor que la propor-
cion de clientes del BBV, Argen-
taria y Banco Central Hispano

que tienen en estos bancos la
cuenta con la que mas operan.

Al preguntar a los encuesta-
dos por «las tres entidades finan-
cieras mas importantes en Espa-
na», se altera el orden resultante
de las anteriores preguntas. Las
dos grandes cajas, que figura-
ban en el primer y el segundo
lugar en cuanto a posesion de
cuentas o libretas, ocupan ahora
el sexto y el séptimo puesto. Cu-
riosamente, la jerarquia que es-
tablecen las respuestas a esta
pregunta se aproxima mucho a la
que se deriva del ranking de en-
tidades financieras segun su ac-
tivo (cuadro n.® 2). En cualquier
caso, del contraste de los cua-
dros n.>*1y 2 se desprende que,
aun cuando acaparan mas del
doble de clientes que los bancos,
las cajas son percibidas como
organizaciones mas modestas
dentro del panorama financiero
espanol.

2. Se difuminan
las diferencias entre
los clientes de cajas
y de bancos

Teniendo en cuenta los datos
que se resumen en el cuadro nu-
mero 1, podriamos agrupar a los
encuestados que tienen cuen-
tas como clientes de bancos, de
cajas o de otros intermediarios
financieros. De este modo, ten-
driamos un 27,6 por 100 de clien-
tes de bancos, un 70,2 por 100
de clientes de cajas, y un 5,6 por
100 de clientes de otros interme-
diarios (un 0,7 por 100 no se pue-
de clasificar), esto es, un publico
que, en una abrumadora mayo-
ria, es cliente de cajas de aho-
rros.

De acuerdo con la encuesta,
las diferencias entre los clientes
de bancos y los de cajas no son
significativas en cuanto a sexo,
edad, ocupacion profesional e in-
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CUADRO N.° 1
«¢;En qué bancos o cajas de «¢En cudl de las entidades
ahorros tiene Ud. cuentas co- tiene la cuenta corriente o li-
rrientes o libretas de ahorro?»  breta de ahorros con la que
opera mas a menudo?»
Entidad Porcentaje Porcentaje
La Caixa aomuvaamms 12,8 10,1
Caja de Madrid .............. 11,3 8,9
BBV oo ii,2 5,7
Argentaria 9,5 4,6
|21 o [E———————— 6,8 3,8
Banco Santander 5,1 2,4
Banesto ............... 4,7 2,4
Bancaja .... 4.3 3,4
Unicaja.........ccoeneee 4.1 3,3
Caixa de Catalunya ........ 3,7 2,3
Caja del Mediterraneo .... 3,4 2,5
Ibereajal wuswissmmvsiss 3,0 25
BB e onsonssnsivmississssieisamg 2.7 2,0
Caixa Galicia .................. 2,7 2.1
Banco Popular. 23 1,3
RE8t0 v vismsrssumsmnmsnsvsimns 62,6 42,7
TOTAL oo 150,2 100,0
Numero de casos = 1.088.
CUADRO N.2 2
Quisiera que me dijera cudles son, en su opinion, las tres entidades financieras mas im-
portantes en Espana (excluyendo el Banco de Espana); me refiero tanto a bancos como
a cajas de ahorros
Entidad Porcentaje Ranking por activos en 1996
BBV oo 54,2 1
Banco Santander............ 43,8 3
BCH ...oooviiiiiiiiieicie 26,9 2
Argentaria .. 23,7 5
Banesto .sssssmnssissess s 22,7 6
Ligt CaIXaA .osisvusssssonsssssorss 21,8 4
Caja de Madrid .............. 13,3 7
Banco Popular-................ 53 9
Bancaja 3,6 12
Caixa de Catalunya......... 3,6 8
Unicajase s 3,2 19
Caja del Mediterraneo .... 2,4 14
Caixa Galicia 2,0 13
BBK ..o 1,8 1
Ibercaja .c.voicusvessssisvsessanse 1,6 18
RestO ..ocovsimivosminesminssianaine 29,4
TOTALES .sessivsies 259,3
Numero de casos = 1.033.
Nota: Para Argentaria, hemos sumado los activos del Banco Exterior de Espana y de la Caja Postal. (Fuente:
Anuario El Pais, 1996).

gresos. Se observan algunas di-
ferencias segun una variable de
status familiar (3), de modo que
hay mas clientes de bancos a
medida que aumenta el status
(de 23,9 por 100 entre los entre-
vistados de status bajo a 35,3 por
100 entre los de status alto) (cua-
dro n.? 3). Las diferencias son
mas claras cuando considera-
mos la variable de residencia.
Asi, destaca la gran abundancia
de clientes de cajas en Cataluna
(91,5 por 100) y la cantidad de
clientes de bancos en Andalucia
(89,2 por 100) y en las comu-
nidades de la cornisa cantabri-
ca, Galicia, Cantabria y Asturias
(39,9 por 100) (cuadro n.° 3).

Tampoco cabe apreciar dife-
rencias entre clientes de bancos
o de cajas respecto a la asidui-
dad con la que acuden a la ofici-
na de la entidad financiera. Un
6,8 por 100 de los que tienen
cuentas no visita nunca la ofici-
na de su banco o caja, un 42,6
por 100 acude una vez o menos
al mes, un 28,2 por 100 la fre-
cuenta dos o tres veces al mes,
y s6lo un 20,7 por 100 la visita
mas de tres veces.

Entre los entrevistados con
cuentas, un 62,4 por 100 la(s) tie-
ne en una sola entidad financie-
ra, un 28,3 por 100 en dos enti-
dades, un 6,9 por 100 en tres, un
1,7 por 100 en cuatro y un 0,7 por
100 en mas de cuatro. Este in-
dicador grueso de sofisticacion
financiera distingue algo a los
clientes de bancos y los de cajas,
pues la media de posesion de
cuentas de los primeros es al-
go mayor (como se comprueba
en el cuadro n.° 4). Asi pues,
parece que los clientes de ban-
cos tienden a diversificar mas
sus cuentas que los clientes de
cajas.

A los encuestados les pregun-
tamos asimismo si contaban con
alguno de diez productos o ser-
vicios financieros. De acuerdo
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CUADRO N.23

Clientela de bancos y de cajas, segun status familiar y comunidad auténoma de resi-
dencia

Bancos Cajas
TOTAL et e a e e e e e e s 29,4 70,6
35,3 64,7
30,9 69,1
23,9 76,1

— AGRUPACIONES DE COMUNIDADES AUTONOMAS
CalalUufe s oo s s s 8,5 91,5
NIBGEIA .00 ersnsimessesssisimnsssssmieiivaimmaesm s R ST s veTmaar e e R Tae 855 64,5
Andalucia 39,2 60,8
Extremadura, Castilla-La Mancha, Murcia, Canarias .............. 34,9 65,1
Galicia, Cantabria, AStUIas ........cccoeevviiiiiiiiiiiiicciceiee, 39,9 60,1
Castilla y Ledn, Rioja, Navarra, Pais Vasco ... 27,7 72,3
Aragon, Comunidad Valenciana, Baleares .............c.cccccoceunenee. 24,5 75,5

Numero de casos = 1.020.

Nota: Cliente de caja es aquél que opera sobre todo con una cuenta en una caja de ahorros. Cliente de banco es
aquél que opera sobre todo con una cuenta en un banco.

CUADRO N.2 4

Clientes de bancos y de cajas: sofisticacion financiera

Tipo de cliente

Bancos Cajas
ENTIDADES DISTINTAS EN LAS QUE TIENEN CUENTAS
{0 o= T USSP PRPRPPPPPPPRPRY 56,7 65,6
DO ittt aaaees 32,3 26,2
TIES O MAS ..ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 11,0 8,2
PRODUCTO O SERVICIO FINANCIERO
Crédito PErsoNal ......c.uiiiiiiiiiiieieee e 10,8 15,9
Domiciliacion de pension o subsidio . 32,4 41,6
FONdo de iNVEISION .....c..vviiiiiiiii e 15,1 7,3

Numero de casos = 1.020.

con los resultados expuestos en
el cuadro n.? 5, los productos o
servicios que gozan de mayor
popularidad son las tarjetas de
crédito o débito (60,7 por 100
de los entrevistados con cuenta
o libreta), la domiciliacion de las
néminas (68,2 por 100 de los en-
trevistados asalariados), y la do-
miciliacion de la pension (85,7
por 100 de los encuestados pen-
sionistas). Otros productos estan

bastante menos extendidos. Asi,
con depdsitos a plazo fijo cuenta
un 25,7 por 100 de los entrevis-
tados, con créditos hipotecarios
y personales un 15,4 por 100 y
un 14,4 por 100, respectivamen-
te, mientras que los créditos pa-
ra un negocio alcanzan a un 11,3
por 100 de los entrevistados que
trabajan o trabajaban por cuenta
propia. Ademas del bajo porcen-
taje de los que tienen suscrita

una cuenta vivienda (4,3 por 100;
5,2 por 100 para los menores de
40 afnos), cabe resaltar, por ulti-
mo, la todavia escasa presencia
de dos de las formas de ahorro
mas recientes y de mayor creci-
miento en la actualidad: los fon-
dos de pensiones (9,7 por 100) y
los fondos de inversion (9,3 por
100).

En cualquier caso, de nuevo
no se comprueban diferencias
significativas entre la clientela de
bancos y cajas en la utilizacion
de productos y servicios financie-
ros. Tan sélo cabe resenarlas en
tres de ellos: la domiciliacion de
un subsidio o una pension, el cré-
dito personal y el fondo de inver-
sion. Los clientes de las cajas tie-
nen domiciliada una pension (o
subsidio) en mayor proporcion
que los de los bancos (41,6 por
100 frente a 32,4). De similar ma-
nera, el porcentaje de clientes de
cajas con créditos personales
(15,9 por 100) es mayor que el de
clientes de bancos (10,8 por
100). Sin embargo, donde si re-
coge la encuesta una diferencia
notable es en la tenencia de un
fondo de inversion. Aqui los ban-
cos aventajan claramente a las
cajas, que todavia no parecen
haber apostado tan resueltamen-
te por estos productos: los clien-
tes de bancos con un fondo de in-
versién son, en porcentaje, el
doble de los de las cajas (15,1
por 100 frente a 7,3) (cuadro nu-
mero 4).

De los datos anteriores cabe
concluir que el tipo de clientes de
bancos y de cajas de ahorros va
asemejandose cada vez mas,
por lo que las demandas que re-
caen sobre ambos tipos de enti-
dades financieras tienden a equi-
pararse. Uno de los cimientos
principales de las cajas de aho-
rros, una clientela relativamente
cautiva, se esta viendo erosiona-
do hasta el punto de que acaba-
ra cediendo ante la creciente
competencia en el sector. En par-
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CUADRO N.2 5

banco...»

«De los siguientes servicios o productos bancarios, digame si tiene alguno de ellos en el

PRODUCTO O SERVICIO

Porcentaje  Numero
que lo tienen de casos

—encuestados asalariados ...............

Depdsito a plazo fijo

Crédito para un negocio

Fondo de pensiones...

Tarjeta (de crédito 0 débito) .........ccceevveennnnn
Domiciliacion de ndmina .........ccccceeveeiiiennnn.

Domiciliacion de pension o subsidio ............
—encuestados pensionistas ........................

Crédito hipoteearion. ... s
Crédito personalu:cssswimmmmmssmamas

—entrevistados «auténomos» ......................
Fondo de inversion..........ccooeveeeeviieeciiieecenns

[10=Ta1 2 107171 [= o (- O unu e —
—menores de 40 aN0S.......ccceeeevviieeiiiiieeennns

ENTIDADES DISTINTAS EN LAS QUE SE TIENE CUENTA

............................ 60,7 1.086
............................ 42,7 1.086
68,2 457

............................ 37,8 1.086
......................... 85,7 202
25,7 1.085

.......................... 15,4 1.086
............................ 14,4 1.086
2,4 1.086

............................ 11,3 119
............................ 9,3 1.086
9,7 1.086

............................ 4,3 1.086
............................ 5,2 397
............................ 62,4 678
............................ 28,3 308
............................ 6,9 75
1,7 18

0,7 8

CUADRO N.2 6

«¢ Cree Ud. que entre los bancos y las cajas de ahorro hay actualmente...»

Diferencias importantes .........ccooviiiiiiiiieiiee e 27,6
Diferencias poco iMpPOraNnteSs ...........ccceiiiiiiiiiiiiiiiicieie e 19,2
Apenas hay diferencias 32,7
NS/NGC: <icuuvsssssmivmssiosmssmssisissaosessississmessssssesseamiss ios owsss s ewssvesadsmsssms s s ssas s s onyisins 20,5
Entre los que creen que apenas las hay o son poco importantes (N = 628)

Si las habia hace CINCO @N0S .........ccccicuiiiiiiiiiiiiiie e 49,0
No, tampoco las habia hace ciNCO aN0S ...........ccciiiiiiiiiiiiiiii e 51,0

ticular, las cajas de ahorros ha-
bran de hacer frente a la compe-
tencia de unos bancos que, des-
pabilados por las mismas cajas
(y por otros factores) de un letar-
go de decenios, procuran dirigir-
se a una clientela, la de las cajas
de ahorros, a la que antes deja-
ban practicamente de lado.

3. Pocos perciben
diferencias especificas
entre bancos y cajas...

¢ Existen en la actualidad dife-
rencias entre bancos y cajas?
«Apenas», responde en torno a
uno de cada tres entrevistados.
Sumados a los que ven diferen-
cias «poco importantes», repre-
sentan aproximadamente la mitad
de la muestra (51,9 por 100). En
cambio, un 27,6 por 100 piensa

que hay diferencias relevantes,
mientras que un 20,5 por 100
carece de opinion. Casi la mitad
(49 por 100) de quienes en la ac-
tualidad no perciben diferencias
importantes o creen que apenas
las hay, piensa, en todo caso,
que si las habia en el pasado
(cuadro n.© 6).

Si pedimos a los que ven dife-
rencias relevantes que especifi-
quen su contenido, descubrimos
que mas de dos tercios (70,9 por
100) se refieren a la prestacion
de servicios, en general o en
cuestiones concretas (tales co-
mo los intereses cobrados o per-
cibidos, o las comisiones cobra-
das por los servicios, o el trato a
los clientes). Algo menos de una
quinta parte (18,1 por 100) alude
a temas como el status juridico,
la raigambre territorial, o el tipo
de clientela (cuadro n.® 7).

4. ... aunque las cajas gozan
de mejor imagen genérica
que los bancos

A grandes rasgos, la opinidn
de los espanoles sobre las cajas
y los bancos revela una satisfac-
cion bastante amplia. Tanto unas
como otros suscitan mas opinio-
nes favorables que desfavora-
bles cuando se inquiere por algu-
nos rasgos importantes. Asi, el
68,1 por 100 de los entrevistados
estima que las cajas son «institu-
ciones al dia», y el 65,2 por 100
expresa la misma opinion sobre
los bancos. El juicio favorable es-
ta algo menos extendido cuando
preguntamos por una dimension
de los servicios financieros pro-
xima a la experiencia cotidiana
de los encuestados: los horarios
de atencién al publico. En este
punto, las cajas salen mejor pa-
radas que los bancos: los que
creen que los horarios de las ca-
jas estan bien adaptados a los
clientes (58,5 por 100) superan a
los que no lo creen en 23,6 pun-
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CUADRO N.27

numero de respuestas = 415)

«¢ Puede decirme cuales son esas diferencias?» (Pregunta abierta)
Entre quienes ven diferencias importantes en la actualidad (Numero de casos = 334;

Referentes al funcionamiento de las entidades .........ccccccvviiiiiiiiiiiiienciiiiieees 70,9
Diferencias institucionales, de prestigio, de tipo de clientela ...............cccceeeane. 18,1
1 1 e 8,4
NS/NC ettt 8,7

«¢ Y qué diferencias eran ésas?»

Entre quienes ven poca o apenas ninguna diferencia en la actualidad pero si la veian en
el pasado (Numero de casos = 308; nimero de respuestas = 357)

Referentes al funCioNamiIeNTO ..........cooviieiiiieee e 61,4
Diferencias institucionales, de prestigio, de tipo de clientela ............cccccevenrnnne. 19,5
Otras 7.3
NS/NC 17,2

CUADRON.28

Comparacion de cajas y bancos segun tres frases acerca de su capacidad para adaptar-

se al medio
Cajas Bancos
«Son instituciones que estan al dia y ofrecen las ultimas nove-
dades financieras»
Do ACUETAO s smsuwssssmssapsss sisssvsassssssssns dEeessss s s TR 68,1 65,2
| 0 [T F= el =] (o [ 19,5 18,7
NS/NC o 12,4 16,1
«Tienen horarios de trabajo bien adaptados a las necesidades
de los clientes»
DE ACUBTAO .....vvieeiiiie et 58,5 51,4
En desacuerdo 36,2 40,0
NSING cvoimsmummmmmsssrsmmons s s o S v 5,3 8,6
«Son mas bien maquinarias pesadas que actuan con bastan-
te lentitud»
B o oo | o o 38,4 41,5
En desacuerdo .... 47,3 40,9
NS/NC oo e 14,3 17,7

Numero de casos = 1.209.

tos porcentuales; en el caso de
los bancos, la diferencia entre los
que muestran su conformidad
con la afirmacion acerca de la
adaptacion de los horarios (51,4
por 100) y los que disienten de
ella se reduce a 12,4 puntos.

La mejor imagen de las cajas
emerge de nuevo cuando trata-
mos de averiguar en qué medida

atribuyen los entrevistados la ca-
lificacion de «maquinarias pesa-
das y bastante lentas» a cajas y
bancos. Un 47,3 por 100 de los
entrevistados no suscribe esta
afirmacion cuando se trata de las
cajas, mientras que, referida a
los bancos, el 40,9 por 100 de los
entrevistados muestra su desa-
cuerdo (cuadro n.° 8).

El panorama favorable a las
cajas de ahorros es congruente
con las respuestas a otras pre-
guntas de la encuesta. Tanto si la
pregunta se refiere a la mayor
eficacia, a la concesion de crédi-
tos mas ventajosos o a la red
mas extensa de cajeros, las ca-
jas de ahorros obtienen una va-
loracion mas positiva que los
bancos, como queda reflejado en
el cuadro n.® 9. Esta valoracion
mas positiva resalta, especial-
mente, en el aspecto de los cré-
ditos para la adquisicion de vi-
viendas. Aunque un elevado
porcentaje de encuestados no
contesta (30,7 por 100), un 38,6
por 100 piensa que las cajas con-
ceden créditos mas ventajosos
que los bancos; la opinién con-
traria sélo la expresa el 11,1 por
100 de los entrevistados. Incluso
tomando como grupo de referen-
cia solo a los clientes de bancos,
se observa que los que piensan
que las cajas conceden créditos
a mejor precio superan a los que
atribuyen esta ventaja a los ban-
cos (cuadro n.? 10).

5. Clientes satisfechos
con cajas y bancos

En general, los resultados de
la encuesta muestran un nivel
de satisfaccion bastante elevado
con el funcionamiento de las en-
tidades financieras con las que
operan de modo principal los en-
cuestados. Como se aprecia en
el cuadro n.? 11, los aspectos
sobre los que se expresa una
mayor satisfaccion son la infor-
macion acerca de cuentas y la
profesionalidad de los emplea-
dos de la entidad; les siguen
las consideraciones sobre oferta
de servicios a disposicion del
cliente y sobre la entidad en su
conjunto. Si calculamos cuantos
satisfechos hay por cada insa-
tisfecho, obtenemos cifras que
oscilan entre 5,8 y 3,0. Esta es-
pecie de ratio de satisfaccion
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CUADRON.°9

Comparacion de cajas y bancos con respecto a su eficacia, los créditos que conceden y su red de cajeros

«¢ Quién cree Ud. que funcio- «;Quién diria que concede «;Quién tiene una red de ca-

na con mas eficacia?» créditos para la compra de vi- jeros mds extensa?»
viendas en condiciones mas
ventajosas?»
Cajas ivomssmmmnrmrs S S 39,1 38,6 42,9
La misma (respuesta espontanea) .. 19,2 1,1 13,0
Bancos 25,0 19,6 25,4
NS/NC 16,7 30,7 18,7

Numero de casos = 1.209.

CUADRON.2 10
Comparacion de cajas y bancos con respecto a su eficacia, los créditos a la vivienda que conceden y su red de cajeros, segun el tipo de
clientela (excluidos los que no tienen opinidn, y los que no tienen cuentas)
Tipo de clientetela
De cajas De bancos
«¢ Quién cree Ud. que funciona con mas eficacia?» (N = 865)
S ettt 56,7 25,2
12 =T oo 1= OO PPPPP R RPPRPIOY 21,6 48,1
«¢ Quién diria que concede créditos para la compra de viviendas en condiciones mas ventajosas?»
(N=721)
S ettt 59,4 49,9
BaNCOS . ...t e e e ettt e e e e e e ettt e e e eeeeetaarat b anaeaaaaaes 23,5 35,9
«¢ Quién tiene una red de cajeros mds extensa?» (N = 849)
CJAS vttt 63,2 34,4
BANCOS. ..t 22,1 48,0

CUADRO N.° 11
Indicadores de satisfaccion con la entidad en la que tienen la cuenta con la que mds operan los encuestados
Muy Bastante Poco Nada Ratio de
Indicador satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho NS/NC satisfaccion:
(a) (b) () (d) (a+b)/(c+d)
Con la entidad en la que tienen
la cuenta con la que mas opera. 24,4 48,7 15,6 9,0 2,4 3,0
Con la profesionalidad de sus
empleados 35,7 47,7 9,5 5,2 2,0 5.7
Con sus horarios de apertura ... 22,0 43,6 7.3 20,5 6,5 2,4
Con su oferta de servicios........... 22,3 52,8 9,6 9,0 6,4 41
Con la informacion que recibe
del estado de sus cuentas ...... 34,3 48,6 6,1 8,2 2,8 5,8
Numero de casos = 1.086 (los que tienen cuenta o libreta y declaran una entidad principal).
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decrece bastante, hasta el 2,4,
cuando se analizan las respues-
tas sobre la satisfaccion con los
horarios de apertura.

La elevada satisfaccion puede
estar fundada sobre dos razo-
nes. Puede resultar de reequi-
librios continuos entre la de-
manda y la oferta de servicios
financieros: quienes se encuen-
tran insatisfechos con una en-
tidad tenderan a cambiar sus
cuentas a otra, hasta dar con una
qgue consideren suficientemente
satisfactoria. Puede, sin embar-
go, que no ocurra lo anterior, u
ocurra en menor medida de lo
esperable, por los costes de tran-
saccion que comportan los tras-
lados de cuenta. En tal caso, los
clientes reducirian, consciente o
inconscientemente, sus deman-
das o sus expectativas respecto
a las entidades, lo cual se tradu-
ciria en una actitud de satisfac-
cion moderada; o quiza no re-
ducirian sus expectativas, pero
declararian un nivel de satisfac-
cion superior al real para no incu-
rrir en incoherencias entre lo de-
clarado y la conducta seguida, es
decir, entre la insatisfaccion y la
ausencia de acciones tendentes
a la busqueda de mejores opcio-
nes.

Si se cumpliera cualquiera de
estas hipdtesis, se encontrarian
escasas diferencias de satisfac-
cion entre los clientes de cajas
de ahorros y los clientes de ban-
cos. De hecho, no se observan
diferencias estadisticamente sig-
nificativas entre unos y otros en
cuanto a su nivel de satisfaccion
con la entidad con la que tra-
bajan.

Para presentar la evidencia
sobre la satisfaccion con la pro-
pia entidad de modo mas simple,
hemos construido una variable a
partir de las cinco expuestas en
el cuadro n.? 11. La nueva varia-
ble viene a ser la media de las
respuestas a las otras cinco.

Agrupando dicotomicamente los
valores de esa media, obtene-
mos el grupo de «los que tien-
den a expresar respuestas de
menor satisfaccion» y el de «los
que tienden a expresar respues-
tas de mayor satisfacciéon». En-
tre los clasificados en el primer
grupo abundan los que decla-
ran sentirse «poco» 0 «nada»
satisfechos; mientras en el se-
gundo abundan los que manifies-
tan estar «muy» o «bastante»
satisfechos. De este modo, los
encuestados con cuenta o libre-
ta se dividirian entre un 42 por
100 de «menos satisfechos» y un
58 por 100 de «mas satisfechos»
(excluyendo a los que no con-
testan a ninguna de las pregun-
tas de satisfaccion) (cuadro nu-
mero 12).

Utilizando esta variable, se ob-
serva que la satisfaccién aumen-
ta con la edad (se pasa de un
35,2 por 100 de «mas satisfe-
chos» entre los 25y 29 afhos has-
taun 71,1 por 100 entre los de 70
anos y mas). La variacion es
también similar en relacion con
los estudios (fuertemente asocia-
dos, asimismo, a la edad de los
encuestados, pues a medida que
aumenta ésta, el nivel de estu-
dios cae): la proporcion de «mas
satisfechos» entre los que tienen
estudios primarios o inferiores a
los primarios es claramente ma-
yor que la de quienes han cursa-
do estudios medios o superiores
(60 vs. 50 por 100). Las diferen-
cias son también claras cuando
se tiene en cuenta la situacion la-
boral del encuestado. Los jubila-
dos y los dedicados a las labores
del hogar muestran los porcenta-
jes de satisfaccion mas elevados
(en torno al 68 por 100), en tanto
que los ocupados, los parados y
los estudiantes destacan por su
bajo nivel de satisfaccion (48 por
100). Atendiendo al tipo de enti-
dad financiera en la que tienen la
cuenta con la que mas operan,
se observa también que los clien-

tes menos satisfechos son los de
los grandes bancos y las grandes
cajas. Algo mas satisfechos se
hallan los clientes del resto de las
cajas. Pero el mayor nivel de sa-
tisfaccion lo manifiestan los que
tienen su cuenta principal en los
bancos medianos y pequenos,
asi como en los otros intermedia-
rios financieros (cajas rurales y
cooperativas de crédito) (cuadro
numero 12).

En definitiva, los clientes me-
nos satisfechos (quiza los mas
exigentes) se encuentran entre
las personas cuya presencia en
la vida econdmica y financiera
espafola ira aumentando en los
proximos anos. Es ésta una ob-
servacion que las entidades fi-
nancieras deben tener muy pre-
sente en sus planes de futuro. No
parece, ademas, que la estrate-
gia de aumentar el tamano de
las entidades, por si sola, pueda
bastar para incrementar la satis-
faccion, toda vez que los clientes
actuales de las cajas de mayor
tamano no son los mas satisfe-
chos.

6. Pocas quejas y menos
reclamaciones

En vista del elevado nivel de
satisfaccion con la entidad finan-
ciera con la que se trabaja, no ex-
trana la escasez con la que los
entrevistados manifiestan quejas
concretas. Solo un 11,6 por 100
de los clientes afirma que en el
ultimo afo la oficina de su enti-
dad habria cometido un error
o hecho algo que no era de
su agrado. Este descontento no
siempre se tradujo en reclama-
ciones: uno de cada cinco dis-
gustados no reclamé a la enti-
dad.

Esta es otra forma de medir
las expectativas de los clientes
hacia las entidades financieras.
De ahi que los cruces con las
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CUADRON.2 12
Variable construida de satisfaccion con diversos aspectos de la entidad principal con la que opera el encuestado. Cruce con distintas varia-
bles sociodemogréficas
Menos satisfechos ~ Mas satisfechos
TO A ssssmnmsmm sy v e 55 AT 5 Sy 9 o Sy VA S o O e S S RS s Y 420 58,0
Edad (N = 1.083)
2529 AR0S ...ttt et A ettt h e h ettt e r et enee 64,8 35,2
49,3 50,7
43,2 56,8
33,6 66,4
31,7 68,3
28,9 71,1
Entidad principal con la que opera (N = 1.076)
Grandes bancos... 47,8 52,2
Resto de bancos ..... 23,8 76,2
Cajas muy grandes . 49,3 50,7
Cajas grandes ..... 38,5 61,5
Cajas MEAIANEAS .....ooiuiiiiiiieii e 431 56,9
Cajas pequenas y cajas de las que el entrevistado no dijo el nombre..... 40,0 60,0
Otros intermediarios fiNBNEIETOS: iausemiinssismmvisssiseesiss issssisessssssississvisveis s 5o sss s wsm 30,7 69,3
Situacion laboral (N = 1.083)
OCUPAAO ettt a et 50,2 49,8
Parado o estudiante. 52,3 47,7
Labores del hogar ... 31,3 68,7
T B O s ewrasesssunnssssmemes vosssmes s S S or R TN S B VA A SRS S o S SR 31,2 68,8
Nivel de estudios (N = 1.083)
MENOS QUE PFIMANIOS ...ttt et 32,0 68,0
| (180T T 0T PPN 37,5 62,5
IV HOS s smnmnunmnmmummsvimm s s Y T ST 53,1 46,9
SUPSIIONES] sessmsmssreressssss s oy 8o e e S0 e e e P S s 51,8 48,2

variables sociodemograficas y de
comportamiento financiero mues-
tren asociaciones coherentes con
las ya halladas en las preguntas
sobre satisfaccion. Las quejas
son mas frecuentes entre quie-
nes tienen estudios superiores
(17,3 por 100), cuentan con in-
gresos mensuales superiores a
las 200.000 pesetas (16,8 por
100) y tienen cuentas en dos o
mas entidades financieras (15,5
por 100). Una vez mas, los resul-
tados sugieren una relacion po-
sitiva entre el mayor nivel educa-
tivo y social, por un lado, y la
menor predisposicion a confor-
marse con el comportamiento de
los empleados o el funcionamien-
to de las sucursales, por otro.

7. Limites a la racionalidad
economica: la proximidad
geografica, principal razén
de eleccion de una entidad
financiera

Las anteriores afirmaciones
sobre la elevada satisfaccion en
general y las escasas quejas han
de ser vistas a la luz de lo que pa-
rece haber detras de una deci-
sion financiera relativamente im-
portante, como es la eleccion de
la entidad en la que abrir una
cuenta. En este punto se obser-
van unas motivaciones y unas
practicas propias de lo que se
entiende como un actor econo-
mico con racionalidad limitada,
es decir, un individuo que busca
no tanto la solucion éptima en
términos econdmicos como la

percibida como mas satisfacto-
ria (4).

Asi lo comprobamos cuando
pedimos a los entrevistados, a
través de una pregunta abierta,
que especificaran las razones
por las cuales eligieron la entidad
en la que tienen la cuenta con la
que mas operan. Las respuestas
obtenidas las agrupamos en 32
categorias. En el cuadro n.® 13
presentamos 20 de esas catego-
rias ordenadas segun la frecuen-
cia con la que han sido mencio-
nadas.

Como se comprueba en ese
cuadro, las cinco primeras cate-
gorias (cercania geografica, tra-
dicion familiar o personal, domi-
ciliacion de ndmina o pension,
trato agradable y relacién fami-
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liar con algun empleado) se dis-
GUADRO N-~13 tancian con claridad del resto, y
Motivos de elegir la entidad en la que tiene la cuenta con la que mas opera entr,e aqUé”as’ la cercania geo-
grafica duplica a cada una de las
Categoria Porcentaje otras cuatro.
Cercania geOGIAMCA ...........coovwirriioecciee e 26,2 Una reagrupacion de todas
TradicionTamiliaro PErSONEl ..o s i o 11,6 esas categorias nos permite apre-
goﬂ;ii?gfcqémézzizﬁzzjgg ........................................................ - Hg ciar mejor los grandes factores
ue , trato agradable...................... k
Relacion familiar o de a?nistad con empleado ... 10,2 q.u,e parecen o_perar '[r_aS la QleC-
Servicios, prestaciones...........cocevveevvevveeiennn. 7.8 cion de las entidades financieras
PEHCION CIEAMO ..o oo 7,0 por parte de los espanoles. De
Agrado sin €SPECfiCar MOtV ..............covwerveeeeeieeoeoeee oo, 4,7 acuerdo con los resultados ex-
Sdlo hay/habia ésa, no habia donde elegir . 3.3 puestos en el cuadro n.2 14, el
Cornodidac.i e TS 3,1 primer factor agrupa a las razo-
Mejorrendlmlentgdlcriwero .......................................... 3,1 nes que minimizan uno de los
ifr::l;fgglziilfr'da §§ costes que, aparentemente, tie-
Buen funcionamiento 2’3 nen méS en Cuenta IOS entreVIS-
DECISION de Otr0 fAMIAT ...........oveeeeeeceeeee oo 2,0 tados, el del tiempo: un 27,9 por
Prestigio, IMagen ..........ccccoiiiiiiiiiicccee e 1,7 100 de los encuestados se refie-
Selo acon;ejafon RTINS 1,5 re ala cercania o a la comodidad.
Mala experiencia con otro banco 0 Caja ..........cccovevveiiiiiieeeeeeeeeeeeee 1,5
Indiferenc.iz.i, BZAF . vonononvmvsummsossvamissyssmoveesssvassnoss oo o A SR 1,4 El segundo factor tiene poco
8::(;: Fele o 11 Tor= T Lo o Zi que ver con la voluntad o los
NG S8 GOt g5 | | caloulos efectuados por el entre-
vistado: bien recoge los casos de
TIOTAL svammssssssassusmsssmssessss s s TR S s sasmnopantes 125,7 quienes tuvieron que domiciliar
Numero de casos = 1.078; numero de respuestas = 1.355. ik esa Cu,enta su nom,ma 9 S,u
pension, bien los de quienes pi-

dieron un crédito y tuvieron que
abrir esa cuenta como condicion;

en conjunto, estos casos supo-
nen un 19,8 por 100 de los en-
cuestados.

CUADRO N 14 El tercer factor incluye la ma-

yor proporcion de comportamien-
tos que incorporan un calculo y

Motivos de elegir la entidad principal con la que opera

Categoria Porcentaje una comparacion: aqui se en-

S - e cuentran quienes han compara-

ercgrna, (?omo NRIAE wossvvsinnnossmesansvs sounahet st s mnon nsssns s snessmansansss opusmmoseensssmnsons 27,9 dO IOS rendlmlentOS que OfreCl'an
Servicios vinculados a 1a CUBNEA........cccceveieuiieriiceicce e 19,8

Prestaciones, funCIoNAMIENTO.....................orvverveeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13,6 dIStInta§ cuentasy entidades (o
Tradicion familiar, decicié Un fAMIEF .............oooooooeeeeeseseeeeerersrccerrrrerrrereen 13,6 las comisiones que llevaban apa-

Consejo de/relacion Con mMpIEAAO ...............coo...ovveorveeeeereerreeeeeeereerereeses 11,7 rejadas), los que, comparando o
THELO, AYUAR iasuereummussssssmsressssnsvansuessnsnsssss et oo i To a5 A ammn e asmemnes 11,7 no, deciden abrir una cuenta por
Status, caracter de la entidad 4,9 [os Serv|C|os y prestac|ones que
Agrado en ggneral ....................................................................................... 4.8 ofrece la entidad correspondien-
Primera o Unica en 12 ZONa@ ..........cocuviiiiiiiiiiiiiececce e 3,6 e

Confianza, Seguridad ..........ccccceiiiiiiiieiieiece e 2,7 te, y_Ios qge sé fIJan en el buen
Mala.experiencia conotra 8ntidad’ ....cuuwemmmmmssm s 1,4 funcionamiento de esa sucursal
AZAL oottt 1,4 o entidad; todas las respuestas
PUDBICIHAA ..ottt ee e 0,9 subsumidas en este factor repre-
(O] (7o TSRO U R UPRRTUORRPSR 4,4 sentan un 13’6 por 100 de los en-
NS/NC ...ttt 0,8 cuestados.

TOTAL et 123,2

El cuarto factor recoge com-
Numero de casos = 1.078; nimero de respuestas = 1.355. portamientos que bien no contie-
nen ninguna decision («decidid
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CUADRO N.2 15

Motivos de eleccion de la entidad principal relacionados con su funcionamiento, segun
distintas variables sociodemograficas y de comportamiento financiero

Variables Porcentaje
16 - T ———, 13,6
— Status familiar (N = 1.078)
Alto 19,3
Medio alto 17,5
Medio 15,1
Medio bajo 9,3
Bajo 7.6
— Niveles de estudios (N = 1.078)
Menos que PrMAFIOS ... amssorssorsses 8,7
Primarios .... 9,5
18,1
23,0
24,8
13,8
14,7
10,1
10,2
10,2
— Ingresos familiares mensuales (N = 1.001)
Hasta 100/000'peselas «mmsmsmmsmmmississsimiasssaeiien oo s s 7,9
De:100.007, 8 200,000... ...00nes nesssessonmsenss sunsnsssasistissisesiomissies sssivesnasm 14,2
De 200.001 a 300.000.. 20,9
MaES de 300.000......c.ueiuiiiieiiitiiie ettt 14,0
— Tienen cuentas en mas de una entidad (1.078)
11,6
16,9

otro familiar por mi», lo que sig-
nifica, muchas veces, «decidid
mi marido por mi»), bien incluyen
un mecanismo de toma de deci-
siones bastante comun, y uno de
los principales medios que usa-
mos para superar los limites de
nuestra racionalidad: seguir las
huellas de los que vinieron antes;
en este caso, abrir una cuenta
donde la tenia la familia (general-
mente, los padres). En total, que-
da aqui subsumido un 13,6 por
100 de los encuestados.

El quinto factor engloba las ra-
zones relacionadas con otro de
es0s mecanismos a los que re-
currimos cuando el numero de
opciones abiertas supera nues-
tra capacidad de decidir. Se trata
del aprovechamiento del conoci-

miento local que poseen familia-
res y conocidos por su actividad
profesional; en este caso, los
empleados de las entidades fi-
nancieras, a los que se ha escu-
chado bien por sus capacidades
de persuasion, bien, en la mayor
parte de los casos, por tratarse
de un familiar o de un amigo o
conocido. No es de extranar la
presencia de este quinto factor ni
la del cuarto si tenemos en cuen-
ta que en otro de los principa-
les comportamientos econdmicos
de los espanoles, la busqueda de
trabajo, familia y amigos siguen
siendo, a gran distancia del res-
to, los principales instrumentos.
En conjunto, este quinto factor
recoge un 11,7 por 100 de los en-
cuestados.

Por ultimo, cabe mencionar un
sexto factor que tiene que ver
con un aspecto que tienden a re-
saltar cada vez mas las entida-
des financieras, el trato. En este
caso, hemos incluido también las
respuestas de quienes abrieron
su cuenta en una sucursal deter-
minada porque fueron los unicos
que les ayudaron, o les hicie-
ron caso. Este sexto factor apor-
ta un 11,7 por 100 de los encues-
tados.

De estos seis factores que
agrupan las razones de la elec-
cién de entidad financiera, el mas
sensible a variaciones de las va-
riables sociodemograficas y de
comportamiento financiero es el
relativo al funcionamiento de las
entidades y al rendimiento espe-
rado de los ahorros (cuadro nu-
mero 15). Mientras solo el 13,6
por 100 del total de la muestra
menciona este tipo de motivos,
entre los que cuentan con una ti-
tulacion superior alcanza el 23
por 100, y entre los menores de
30 afos, el 24,8 por 100. Los in-
gresos familiares también influ-
yen, pero la evidencia empirica
no parece demostrar la existen-
cia de una relacion lineal, pues
los que con mas frecuencia citan
razones de caracter econémico
se concentran en el tramo de
200.001 a 300.000 pesetas (20,9
por 100). En cuanto al status fa-
miliar, destacan los situados en
el grupo superior: a medida que
desciende el status, también dis-
minuyen las menciones a tales
razones. Por otra parte, la alu-
sion a estos motivos es clara-
mente mas frecuente entre quie-
nes tienen cuentas en mas de
una entidad financiera (16,9 por
100, frente a 11,6 de quienes so6-
lo tienen cuenta en una entidad).
Como se ve, estas asociaciones
se mueven en la linea de las
mostradas antes al analizar la
satisfaccion de los clientes con
las entidades financieras y su ni-
vel de exigencia hacia éstas.
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Il. LAS CAJAS DE AHORROS
ANTE EL RETO
DE LA SUPERVIVENCIA
DE SU IDENTIDAD COMO
ENTIDADES CON
FINALIDAD SOCIAL

De todo lo anterior se despren-
de que las cajas de ahorros, has-
ta ahora, parecen estar respon-
diendo satisfactoriamente a ese
primer gran reto econémico-fi-
nanciero al que se enfrentan. Su
imagen y sus caracteristicas co-
mo entidades financieras son
evaluadas positivamente; en ge-
neral, cabe decir que el publico
espanol tiene de ellas una opi-
nién incluso algo mas favorable
que la de los bancos.

Pero es preciso averiguar si
también estan afrontando ade-
cuadamente el segundo gran re-
to, consistente en mantener de
cara al publico su marca distinti-
va: la finalidad social de sus be-
neficios. Sélo si consiguen este
objetivo podran justificar su per-
vivencia como instituciones dife-
rentes de los bancos.

Es probable que el debate en
torno a la pervivencia de unas
entidades financieras con una
forma juridica distinta de la mera
propiedad privada aflore cada
vez con mayor frecuencia en Es-
pana (como en otros paises), to-
da vez que los principios basicos
de las economias de mercado se
asientan cada vez mas soélida-
mente. Este afianzamiento es es-
pecialmente notable en un sector
como el financiero, en el que, por
otra parte, y como hemos apun-
tado arriba, las entidades tienden
a ser percibidas cada vez mas
como similares tanto en su fun-
cionamiento y los productos que
ofrecen como en las clientelas a
las que se dirigen.

1. El debate publico
y la tradicion
de regulacion del sector

Hasta ahora, como en otros
asuntos de interés publico, la dis-
cusion sobre estos temas en Es-
pana ha sido como los ojos del
Guadiana (sobre todo ahora que
los ha recuperado con el pasado
afno de lluvias), apareciendo y
desapareciendo al poco. Merece
la pena traer aqui sus dos ulti-
mos afloramientos porque nos
proporcionaran, en concreto, al-
gunas de las claves principales
de este debate intermitente.

El penultimo debate se desa-
rrollé en la primavera de 1995, a
propésito de los resultados de las
ultimas elecciones municipales
(y autonomicas en las regiones
llamadas del articulo 151 de la
Constitucion). Ante el cambio de
mayorias de gobierno en una
gran cantidad de ayuntamientos,
diputaciones y autonomias, los
medios de comunicacion antici-
paron proximos cambios en los
6rganos de gobierno de muchas
cajas de ahorros y, consecuente-
mente, sustituciones de los ma-
ximos directivos. El debate, de
corta duracion, se centro en las
dificultades de la «servidumbre
electoral» de los directivos a la
hora de planteary llevar a cabo
estrategias que requirieran de
bastante tiempo para madurary
dar frutos. La reforma reciente-
mente implantada en Caja de
Madrid, tendente a reducir la vo-
latilidad de estos directivos, am-
pliando el tiempo de permanen-
cia de los cargos ejecutivos y
exigiendo mayorias cualificadas
para su nombramiento y remo-
cion, estuvo en el punto de mi-
ra, pero, al parecer, dentro de la
formacion politica ganadora en
las elecciones, el Partido Popu-
lar, surgieron divergencias acer-
ca de la bondad de este mo-
delo (5).

La controversia, al calor de la
cual se alzaron voces que insi-
nuaban la necesidad de alguna
forma de privatizacion de las ca-
jas, se habia apagado a la altura
del otono de 1995. Y ello a pesar
de que el Tribunal de Defensa de
la Competencia reclamo por en-
tonces una comision que revisa-
ra la organizacion de las cajas de
ahorros, puesto que la composi-
cion actual de sus 6rganos direc-
tivos «motiva la mayoria de las
veces que las cajas actiien mo-
vidas por criterios politicos en lu-
gar de actuar en funcién de una
racionalidad econémica» (6).

El ultimo afloramiento de la
discusion sobre el papel de las
cajas tuvo lugar en la primavera
de 1996, en paralelo a una de las
mas importantes adquisiciones
de un banco por parte de una ca-
ja (en este caso, del 40 por 100
del capital del Banco Herrero por
parte de Caixa de Catalunya). A
mediados de marzo, el presiden-
te de la Asociacion Espanola de
Banca (AEB), José Luis Leal, ex-
preso sus quejas acerca de algu-
nas de las asimetrias que carac-
terizan los mercados financieros
en Espana, y, en particular, las
que permiten que las cajas si
puedan adquirir bancos, pero
impiden lo contrario (7). Leal re-
cabo en su apoyo algunas apre-
ciaciones del Tribunal de De-
fensa de la Competencia, que
mostraban la preocupacion de
éste por que la naturaleza juridi-
ca de las cajas pudiera distorsio-
nar el mercado y menoscabar la
igualdad de oportunidades: «lo
cierto es que de su forma social
derivan, directa o indirectamen-
te, importantes ventajas compe-
titivas que distorsionan las con-
diciones de competencia en el
mercado» (8).

Estas intervenciones publicas
dieron lugar a una polémica en-
tre representantes de la AEB y
de la CECA (9), en la que se es-
cucharon, periféricamente, las
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voces individuales de directivos
de bancos y cajas (10). Al pare-
cer, la mediacion del gobernador
del Banco de Espana logro zan-
jar este debate, no antes de que
los responsables de las cajas tu-
vieran oportunidad de escuchar
dos argumentos: el presunto pe-
ligro de desnaturalizacion de las
cajas si seguian la via de la ad-
quisicion de bancos y la necesi-
dad de enfatizar lo intrinseca-
mente caracteristico de ellas (11).

No es necesario explicar aqui
el papel central que ha ido re-
cabando para si el Banco de Es-
pafna en el funcionamiento del
sistema financiero espanol, co-
mo «guardian de bancos» y
como «encargado de una politi-
ca monetaria saludable», ambas
funciones indisolublemente liga-
das. Aparentemente, en el asun-
to que nos ocupa también tuvo
una ultima palabra, coherente-
mente con uno de los criterios
principales que han primado en
la evolucion de la regulacion del
sector de cajas de ahorros (o ins-
tituciones equivalentes) en otros
paises occidentales: el de la sol-
vencia financiera de estas orga-
nizaciones.

En Espana, en particular, el
Banco de Espafa parece haber
ido conformando, desde princi-
pios de los afos ochenta, un mo-
do de operar y un entendimiento
de estas cuestiones que prima la
salud financiera de las institucio-
nes por encima de casi cualquier
otra consideracion, y mas alla, al
menos por ahora, de la forma ju-
ridica de los intermediarios finan-
cieros. Al inicio de los noventa, el
gobernador Mariano Rubio rea-
firmé ante la LXIII asamblea de
la CECA la preocupacion béasica
del Banco de Espana por la se-
guridad y la solvencia de las
entidades, lo que se podia con-
seguir con «muy diferentes es-
tructuras» (12). En fecha mas re-
ciente, el gobernador Luis Angel
Rojo, en el discurso de presenta-

cion del Informe Anual del Banco
de Espana, el 17 de junio de
1996, ha senalado que: «la auto-
ridad supervisora solo debera
ocuparse de la evolucion estruc-
tural e institucional del sistema
[financiero] en la medida en que
detecte alteraciones o tenden-
cias que puedan afectar de mo-
do peligroso a su solvencia 'y a la
estabilidad del sistema de pa-
gos» (13). El tipo de solucion del
debate descrito someramente
hace pensar que al menos una
de las llaves de los cambios en
el sector la tiene el Banco de Es-
pafa, y que solo estara dispues-
to a hacer uso de ella si lo cree
necesario segun el criterio antes
mencionado.

De hecho, los argumentos de
comienzos de los noventa a fa-
vor de algun tipo de privatizacion
de las cajas se habian basado,
casi exclusivamente, en la con-
veniencia de poder emitir accio-
nes para poder captar fondos
propios, si fuera necesario (14).
Las estrategias de viabilidad eco-
némica y, especialmente, finan-
ciera han incluido mezclas diver-
sas de los elementos siguientes:
alianzas entre cajas, el uso de
servicios comunes, prudencia (y
atencion a los consejos del Ban-
co de Espana, para quien la obra
social siempre ha debido ajustar-
se a las posibilidades de las en-
tidades) a la hora de dotar los
recursos propios (15), un cierto
recurso a la venta de inmuebles,
y a la compra de bancos o de sus
redes de sucursales (aflorando
plusvalias latentes, lo que mejo-
raba la ratio de recursos pro-
pios), y una porcion mayor de
fusiones entre cajas (con sus co-
rrespondientes plusvalias aflo-
radas), normalmente dentro de la
misma comunidad auténoma (16).

Tales estrategias han permiti-
do a las cajas presentar estados
de cuentas suficientemente sa-
neados, sobre todo a los ojos del
Banco de Espana (17). Mientras

las cosas sigan asi, lo mas pro-
bable es que el Banco de Espa-
fia se guarde de tomar partido
en este debate entre bancos y
cajas.

Tampoco cabe esperar que la
clase politica o los sindicatos
presionen a favor de cambios en
el statu quo. Aunque algunos de
los miembros del Partido Popu-
lar, hoy en el gobierno, han podi-
do expresar en el pasado su
inclinacion al cambio de la re-
gulacion en el sector, las decla-
raciones de los representan-
tes gubernamentales a favor de
mantener la diferencia juridica
entre bancos y cajas, y el acuer-
do del Partido Popular con Co-
misiones Obreras, comprome-
tiendose a defender la actual
naturaleza juridica de las ca-
jas (18), parecen definir una po-
sicién continuista (19).

Que las cajas, tanto desde la
perspectiva financiera como ar-
gumentativa en el debate publi-
co, tienen una posicion bastante
sélida lo muestra, por ultimo, la
postura de algunos de los parti-
darios mas declarados del libre
mercado, quienes muchas veces
han formulado arriesgadas pro-
puestas de reforma de institucio-
nes tan relevantes socialmente
como pueda serlo el sistema
educativo. Aun admitiendo las
distorsiones que se derivan de la
peculiar naturaleza juridica de
las cajas de ahorros, y recono-
ciendo su preferencia personal
por privatizarlas, se cuidan mu-
cho siquiera de entrar en el asun-
to, trayendo a colacion no sélo
«lo delicado de cualquier medida
que afectaria al 50 por 100 del
sistema bancario», sino, precisa-
mente, «el hecho indudable de
que las cajas de ahorros han
cumplido satisfactoriamente los
objetivos para los que fueron
creadas y el [de] que su labor ha
aumentado la competencia intra-
sistema» (20).
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Aun cuando lo senalado en los
ultimos parrafos presente como
mas probable para los proximos
tiempos el mantenimiento del
statu quo, hay que tener presen-
tes las matizaciones que introdu-
cen los interlocutores (desde ca-
si todos los sectores) en sus
discursos, y que tienden a coin-
cidir en que las cajas de ahorros
no pueden perder de vista su
identidad propia, que les viene
dada, principalmente, por su fina-
lidad social. De este modo, si
bien el juicio del Banco de Espa-
fa sobre la situacion de las cajas
puede parecer decisivo a la hora
de pronosticar la introduccién
o no de reformas, tan relevante o
mas lo es el cultivo cuidadoso de
esa identidad corporativa por
parte de los directivos de las ca-
jas y sus representantes, y la
percepcion que tenga de ello el
publico, al que, mas o menos di-
rectamente, cabria persuadir, o
no, de las necesidades de cam-
bio. Sobre el calado en la opinién
de las posturas a este respecto
tratan los siguientes epigrafes.

2. La opinion publica
no percibe grandes
diferencias institucionales
entre cajas y bancos

CUADRO N.2 16
Respuestas acerca de las diferencias entre los bancos y las cajas que resaltan aspectos
no operativos, sino institucionales, de cardcter, de tipo de clientela, etcétera
Entre los que Entre los que
creen que las no las ven ahora,
hay en la pero si las veian
actualidad en el pasado
Diferencias institucionales ...........cccccceeeieiieeeeinnns 18,1 19,5
Bancos para grandes clientes, cajas para pe-
qUENOS ClIENES .....covviiiiiiiiecicee e 5,1 71

Bancos, privados; cajas, publicas.. 3,3 0,4

Actividad social de cajas................ 3,0 55

Actividad lucrativa de bancos . 2,7 1,0

Prestigio mayor de bancos........ 2,2 4,5

Condiciones laborales distintas ....... 1,4 —

Cajas, mas intervencion de la politica . 1,0 —

Prestigio mayor de cajas .......... 0,6 0,7

Cajas vinculadas a un territorio ............ccecenee. 0,6 1,8
Diferencias relativas a los servicios y el funciona-

[0 11T ] (o TSRS 70,9 61,4
(@] (o 1T, 75 5.2
Imposibles de clasificar .. 1,6 2,3
NS/NC ....ovevrrereirenenne 8,7 17,2

Numero de Numero de
casos = 334; casos = 308;
Numero de Numero de
respuestas = 415.  respuestas = 357.

Recordemos que al preguntar
a los entrevistados sobre la exis-
tencia de diferencias entre ban-
cos y cajas, s6lo algo mas de uno
de cada cinco (27,6 por 100) opi-
naba que las habia «de impor-
tancia». La percepcion general
en este grupo acerca de la evo-
lucion de estas diferencias no es
muy clara, pues un 30,4 por 100
piensa que las diferencias eran
mayores hace cinco anos, casi el
mismo porcentaje (30,1 por 100)
que eran menores, y un porcen-
taje algo mayor (39,6 por 100)
que no habian cambiado en ese
tiempo. Por su parte, de los que
creen que estas diferencias son

hoy poco importantes o apenas
las hay, practicamente la mitad
(49,0 por 100) afirma que si las
habia hace cinco afos (la otra
mitad niega que entonces se die-
ran esas diferencias).

Como también vimos arriba, a
la hora de especificar esas dife-
rencias «de importancia» perci-
bidas en la actualidad o en el pa-
sado, los entrevistados senalan
con poca frecuencia las que po-
driamos llamar «diferencias ins-
titucionales» entre cajas y ban-
cos. En efecto, rasgos como la
obra social de las cajas de aho-
rros, su caracter regional o su
prestigio adquieren una impor-
tancia secundaria con respecto a
otros relacionados con dimensio-
nes que afectan a los entrevista-
dos qua clientes en lugar de qua
ciudadanos. El cuadro n.® 16 re-
coge con detalle las respuestas
relativas a estas diferencias ins-

titucionales. En conjunto suma-
rian s6lo un 18,1 por 100 de los
que creen que hay diferencias
importantes en la actualidad. El
porcentaje respectivo para los
que, no viendo diferencias de re-
levancia en la actualidad, si lo
hacian en el pasado es bastante
similar, de 19,5 por 100. En cual-
quier caso, este cuadro es mera-
mente ilustrativo, pues, tratando-
se de tan pocas respuestas, no
cabe ir mucho mas alla ni en su
distribucion ni en la comparacion
entre la actualidad y el pasado.

3. Las senas de identidad
de las cajas

Quienes defienden la perma-
nencia de unas instituciones co-
mo las cajas de ahorros en una
economia de mercado apelan
con frecuencia a la posesion de
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una identidad especifica como
principal activo de estas entida-
des. Esa identidad especifica se
suele relacionar con dos facetas:
por un lado, con la atencion pre-
ferente a segmentos menos fa-
vorecidos de clientes (o la ausen-
cia de discriminacion en fun-
cion del rango de la clientela), en
parte, a través de créditos mas
ventajosos y de un trato mas per-
sonalizado; por otro lado, de ma-
nera mas relevante, con la obra
social en el marco de comuni-
dades territorialmente delimita-
das en las que operan las cajas.
Veamos a continuacion en qué
medida esas sefas de identidad
son percibidas como tales por la
poblacion espanola.

Créditos baratos, clientes
modestos y trato cercano

Aun en escasa medida, algu-
na sensacion hay entre los en-
cuestados acerca de que las ca-
jas estan mas dirigidas a los
ahorradores humildes y los ban-
cos a los grandes ahorradores (a
las empresas, por ejemplo). Co-
mo se comprueba en el cuadro
numero 16, el 5,1 por 100 de las
respuestas de los entrevistados
que perciben diferencias «de im-
portancia» entre bancos y cajas
se refiere a estas cuestiones.

Por otra parte, como vimos mas
arriba, la percepcion de que las
cajas conceden créditos en con-
diciones mas ventajosas goza de
arraigo en la opinioén publica. Los
entrevistados que atribuian esta
cualidad a las cajas (38,6 por
100) casi doblaban en numero a
los que veian en los bancos pres-
tamistas mas ventajosos (19,6
por 100) (cuadro n.2 10).

Por ultimo, los espanoles pa-
recen inclinados a reconocer a
las cajas un trato mas personal,
mas humano, mas cercano, a
sus clientes. De hecho, éste es
uno de los temas que mas se

mencionan al sefnalar las diferen-
cias actuales entre bancos y ca-
jas (un 19,1 por 100 de los ca-
sos), y de modo favorable a las
cajas: 12,6 por 100 de los casos,
frente al 4,8 para los bancos.

En todo caso, el rasgo defini-
torio por excelencia de las cajas
es su obra benéfico social, prue-
ba del cumplimiento de los fines
sociales para los que han sido
establecidas y de su preocupa-
cion por la comunidad local en la
que tienen sus raices.

La obra social: escaso
conocimiento, juicio positivo

Ya hemos visto que en las pre-
guntas abiertas (de respuesta
espontanea) acerca de las dife-
rencias entre bancos y cajas, va-
rias veces comentadas, son muy
escasas las menciones explici-
tas a la obra social como defini-
toria de las cajas (y la actividad
lucrativa como propia de los ban-
cos), o al arraigo territorial de las
cajas (cuadro n.® 16).

En la misma linea, cuando
preguntamos a los encuestados
por su conocimiento de la «obra
social» de las cajas de ahorros
(usando una de las etiquetas
mas comunes para definir estas
actividades) un elevado porcen-
taje (41,2 por 100) no habia oido
siquiera hablar de ella. Quiza lo
mas interesante sea que no hay
diferencias significativas entre el
conocimiento de la obra social
expresado por los clientes de
bancos y los de cajas (37 por 100
para ambos y para el total, en
una muestra que excluye a los
que no tienen cuentas y los que
son clientes de otros intermedia-
rios financieros). Si varia el co-
nocimiento segun las variables
que venimos manejando; las fre-
cuencias de desconocimiento
mas altas se dan entre las muje-
res (55,2 por 100); los individuos
de status familiar medio-bajo y
bajo (58,2 y 73,5 por 100, res-

pectivamente); en los grupos de
edad superiores (48,2 por 100
para los de 60 a 69 anos; 54,5
por 100 para los mayores de 69);
en los encuestados con niveles
de estudios inferiores a los pri-
marios (66,5 por 100); entre los
trabajadores menos cualificados
(50 por 100) y las amas de casa
(63,3 por 100); entre los clientes
de bancos y cajas cuyo unico
producto es la cuenta o libreta
(52,4 por 100) y entre los que so-
lo tienen cuenta en una entidad
(41,9 por 100).

Ni siquiera una vez aclarado el
significado de la etiqueta «obra
social» disminuye el desconoci-
miento: el porcentaje de encues-
tados que no sabe mencionar
algun ejemplo de actividades so-
ciales y culturales de las cajas es
del 30,5 por 100, pero el de los
que no contestan a la pregunta
(supuestamente, por desconoci-
miento) asciende al 13,9 por 100.
Sumados ambos, tenemos de
nuevo mas del 40 por 100 de
desconocimiento (44,4 por 100).
Tampoco aqui se registran dife-
rencias significativas entre los
clientes de cajas y los de bancos,
aunque si, de nuevo, segun casi
las mismas variables sociodemo-
graficas y de comportamiento fi-
nanciero antes citadas.

Aunque asociaciones como
esas suelen aparecer en las en-
cuestas de opinion al preguntar
a los encuestados por su conoci-
miento de datos o hechos, quiza
quepa senalar aqui un cierto dé-
ficit en la politica de comuni-
cacion de las cajas, sobre todo
teniendo en cuenta que entre
los grupos mas desconocedores
(especialmente personas mayo-
res y de recursos mas limitados)
se cuentan algunos de los desti-
natarios naturales de la obra be-
néfica y social de las cajas de
ahorros.

Las respuestas de los que si
saben citar algun ejemplo de ac-
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CUADRO N.2 17

«Actualmente las cajas de ahorros se distinguen de los bancos en que destinan buena
parte de sus beneficios a actividades sociales y culturales. ; Me podria citar algunos ejem-
plos de actividades sociales y culturales que promuevan las cajas de ahorros?» (Pregun-

ta abierta)
Categoria Porcentaje

Hogares de pensionistas, centros de tercera edad ..............cccooovvviniininnn. 29,5
Exposiciones; MUSE0S..: wuwwwvssensssmmmmveniress 29,2
DEPOTES ususussussmsemsuusssvssinmons ssnsiss ssunive s5ymaesn s assueuaissss 18,9
Espectaculos (teatro, conciertos), semanas culturales... 18,0
Bibliotecas, casas de Cultura... .........cccccooiiiiiiiiiiiiiii 12,2
CONFEIENCIAS, CUISOS. .. ..iiieiiieieeitiie e et e e e ettt e e e et e e e e e e st eeeeeaaeaeeesaeee s 8,6
Viviendas 6,0
Actividades ludicas de juventud (colonias...) .......ccccoccviiiiiiiiiiiiiiiis 5,8
Ayudasia' ONG; asoc: DenéiCas ... usswsssmssassssississassnsnsssassmssassns ssssssons aesass 52
Viajes (sin especificar tipo de beneficiario). 4,6
Actividades culturales en general . 4,6
Ayudas a los discapacitados......... 3,9
Guarderias, parques infantiles ... 3,6
Ayudaiacentros docentes suswasssssamsmsimisismmsssss e 3.6
Restauraciones, monumentos .. : 3,4
Becas de investigacion .............cccuoiiiiiiiiiiiiie e 8.8
Fiestas, apoyo a penas... 3,0
BeNefiCENCIa .......ooviiiiiiiiiiii 2,5
Centros d0CENtES PrOPIOS . ruswssmmuimsmssssmimmsssimsimssmss s o s 2,1
Integracién de los marginados .. 1,8
10,0
7,2
0,3
187,3

Numero de respuestas = 1.257; numero de casos = 671.

CUADRO N.2 18

Ejemplos conocidos de actividades sociales y culturales de las cajas, por grandes tipos

Tipo de actividades Porcentaje

CURUTIAIES .ottt e 68,1
Asistenciales.. . 49,8
DIOCENEES. ... e 7.3
SANMAMNAS ©.vvvieieeiie e 2,1
De investigacion ... 3,6
Viajes en general s msims s s e e 4,6
FUNGACIONES ...ttt et e e e e e e e e e e e s e neneeneeeees 1,6
Infraestructuras urbanas. 1,1
OtroS oo 71
INS/NC .ottt ettt ettt e e enaes 0,3

TOTAL <ottt e et e e e e s 145,6

Numero de casos = 671; numero de respuestas = 1.257.

tividades sociales y culturales de
las cajas ofrecen un variado mo-
saico, aunque algunos colores

resaltan claramente sobre los
otros, segun puede verse en el
cuadro n.® 17, que relaciona las

categorias en las que hemos co-
dificado las respuestas a esta
pregunta abierta. Los ejemplos
mas frecuentes son: los hogares
para pensionistas (mencionados
por un 29,5 por 100 de los 671
encuestados que citan ejemplos,
las exposiciones (29,2 por 100),
los deportes (18,9 por 100), los
espectaculos (18,0 por 100) y las
bibliotecas (12,2 por 100). El
cuadro n.? 18 muestra los ejem-
plos conocidos de obra social
agrupados, en la medida de lo
posible, en los tipos de actividad
a los que se suelen referir las ca-
jas en sus publicaciones (activi-
dades culturales, asistenciales,
sanitarias, docentes, y de inves-
tigacion). Salta a la vista que mas
de dos terceras partes (68,1 por
100) de los que citan algun ejem-
plo se refieren a alguna de las
actividades culturales de las ca-
jas, y que practicamente la mitad
(49,8 por 100) menciona alguna
actividad asistencial. De este
modo, a los ojos del publico, la
actividad benéfico-social de las
cajas tiene dos caras principales
que ocultan o empequenecen a
las demas: las asi llamadas cul-
tural y asistencial.

El disfrute de esas actividades
ofrece un cuadro algo diverso del
anterior. Por lo pronto, si un 55,6
por 100 de los encuestados po-
dia mencionar un ejemplo de
obra social, ahora sélo un 41,7
por 100 de los anteriores disfruta
personalmente de alguna de las
actividades mencionadas (o lo
hace alguno de sus familiares).
Los ejemplos de obra social uti-
lizados aparecen en el cuadro
numero 19, y, en este caso, los
cinco primeros lugares los ocu-
pan: las exposiciones (29,3 por
100 de los 280 encuestados que
mencionan algun ejemplo), los
espectaculos (23,9 por 100), las
bibliotecas (12,1 por 100), las con-
ferencias (11,8 por 100) y los de-
portes (8,6 por 100). Los hogares
de pensionistas, la actividad mas

275




CUADRO N.2 19

«¢ Disfruta o ha disfrutado Ud. o alguno de sus familiares de alguna de esas actividades
sociales o culturales de las cajas de ahorros?» (Pregunta abierta)

Patrocinio infraestructuras urbanas
Guarderias, parques infantiles ...........
Centros docentes propios...................
Actividades culturales en general .......
Otros codificados

Categoria Porcentaje
EXPOSICIONES; MUSBOS sususmmumsissmmssrs e rorvs e ivis s adsinssasns 29,3
Espectaculos (teatro, conciertos), semanas culturales... 23,9
Bibliotecas, casas de cultura... .......ccccveevvivieeeniieneenn. 12,1
Conferencias, cursos... ......... 11,8
DEPOHES «vvssmmmmmsnssmims s s sess v 8,6
Hogares de pensionistas, centros de tercera edad rds
Viajes (sin especificar tipo de beneficiario).............. 6,4
Actividades ludicas de juventud (colonias...) ... 6,1

Fiestas, apoyo @ PENas........ccoceviiviiiiiiiiiiiiiiicccee e 2,9
Academias, baile, manualidades, asociaciones culturales, folklore

2,5
21
1,4
1,4
1,4
6,1

Numero de casos = 280; numero de respuestas = 360.

CUADRO N.2 20

Ejemplos utilizados de actividades sociales y culturales de las cajas, por grandes tipos

Tipo de actividades Porcentaje

Culturales ........ 71,8
Asistenciales.... 18,4
Docentes.......... 3,0
Sanitarias ........cco... 1,1
De investigacion e 0,7
Viajes en general ................. 6,4
Infraestructuras urbanas 2,2
OtroS .. 4,0
INISTING s smmrnsamsmsym s s s b B T S AT B o o s 0,4

TOTAL ettt ettt e e erae s 145,6

Numero de casos = 280; numero de respuestas = 360.

conocida, descienden al sexto lu-
gar en esta clasificacion segun el
uso (con un 8,6 por 100). Utili-
zando las categorias maneja-
das por las cajas de ahorros, se
aprecia que el disfrute se con-
centra en las actividades cultura-
les. Mientras los que han disfru-
tado de las actividades culturales

han sido casi las tres cuartas par-
tes (un 71,8 por 100), sdélo un
18,4 por 100 lo ha hecho de la la-
bor asistencial de las cajas, que
parece, asi, orientada a la terce-
ra edad (7,5 por 100 de los ca-
sos, a lo que se podria ahadir
buena parte del 6,4 por 100 de
los usuarios que mencionan via-

jes en general), y a los jovenes
(6,1 por 100) (véanse cuadros
numeros19y 20).

Aunque una buena parte de
los entrevistados desconoce el
significado concreto de las ac-
tividades englobadas en la eti-
queta «obra social», lo cierto
es que, a la hora de enjuiciarlas,
expresan mayoritariamente una
opinion positiva. Dejando al mar-
gen al 16,3 por 100 que elude
manifestar un juicio concreto, un
34,6 por 100 de los entrevistados
estima que tales actividades re-
presentan «una aportacion impor-
tante» a la vida cultural de Espa-
fa; algunos mas (38,5 por 100)
piensan que constituyen «una
aportacion modesta, pero esti-
mable», mientras que sdélo uno
de cada diez (10,7 por 100) las
califica como «una aportacion
casi irrelevante». En compara-
cion con las iniciativas de tipo so-
cial y cultural que llevan a cabo
los bancos, las cajas salen muy
favorecidas. Aproximadamente
tres cuartas partes de los entre-
vistados (72 por 100) consideran
que las cajas atienden mejor a
las necesidades sociales y cultu-
rales de la region; solo un 6,5 por
100 atribuye esta ventaja a los
bancos (cuadro n.? 21).

4. Las criticas al statu quo no
calan en la opinion publica

Parece, pues, que, desde la
perspectiva de la poblacion, la
obra social representa un impor-
tante activo de las cajas de aho-
rros. Ahora bien, conviene anali-
zar en qué medida este activo
esta siendo contrarrestado por
algunos pasivos que, en forma
de criticas, se vienen escuchan-
do durante los ultimos afos en
la discusion publica. Con este
propésito, hemos formulado en
nuestra encuesta algunas pre-
guntas relativas a cuatro incon-
venientes asociados con las ca-
jas de ahorros.
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CUADRO N.° 21

Juicios sobre la obra social de las cajas de ahorros

Porcentaje
Las actividades sociales y culturales de las cajas son una aportacion...
...importante en la vida cultural del pais ........ccccceceniieniiniiniieneeeer e 34,6
...modesta, pero estimable ...........cccceiiiiniiniiiiiii e 38,5
+CASI IrreleVantei s usanannsrmrr e R e e s 10,7
INS/NC ..ttt e et 16,3
Quién atiende mejor las necesidades sociales y culturales de la region
—— L8S CAJAS ittt 72,0
= (CAJaS Y DANCOS: suqmmsvssmrersonsmessm s s Jsie v e sm i s 6,0
— LOS BANCOS i aiiss s s e samnssmsanmmme 6,5
1,5
NS/NC ..ttt 14,0

Numero de casos = 1.209.

CUADRO N.2 22

«¢; Quien cree Ud. que manda en las cajas/en los bancos?» (Pregunta abierta)

Actor u érgano Cajas Bancos
EStads, gebIEHAD: <. umuinsmvasssswmmimsarnsmammassssivimspissss 18,7 13,2
DIMECIOL . cisvssssssimmissmmmsssmssimvessnssmessinssssm s syosaiss sressssasssnsienmoss 15,9 15,6
Presidente, alto directivo 13,0 14,3
Directiva, JEfes .....ccoiiiiiiieciieicee 12,9 12,6
Accionistas, otros actores privados ............cccceeevieeiiiiiiieeeen 11,8 17,2
POIItICOS .ovveeiiiecieeeeeeeeeee e 10,7 3,3
Gran capital ... — 8,8
Comunidad auténoma, entidad local .. 7,2 0,1
Consejo de AdmINIStracCion.........c.covvevieeiiieiieeiiee e eiie e 6,5 7,5
Trabajadores ........ccccoeviiiiiiiiiiiiiii e 1,3 0,3
Banco de Espanfa.. 3,1 5,9
OFOS ittt ettt 9,8 14,8
NSINC: s comsmmssespossmsimrsive i s s e S S 553 36,0 29,2

Cajas: Numero de casos = 774; numero de respuestas = 890.
Bancos: Numero de casos = 856; numero de respuestas = 985.

Nota: Los porcentajes han sido calculados excluyendo a los que no tienen opinidn («NS/NC»); de todas formas,

pro memoria, se incluye el porcentaje de estos ultimos sobre el total de encuestados.

CUADRO N.2 23

«¢ Quién cree Ud. que manda en las cajas/los bancos?» (Por actores agrupados)

Tipo de actor Cajas Bancos
PUDIICOS .ottt 40,6 22,6
DIrECHIVOS ... 42 1 42,6
Privados .. 11,8 26,0
(] 1oL Ty S 20,5 23,8
TOTALscsnnswassssssmsovssimnmss s oo e 114,9 115,1

Cajas: Numero de casos = 774; nimero de respuestas = 890.
Bancos: Numero de casos = 856; numero de respuestas = 985.

Se trata, en primer lugar, del
excesivo margen de maniobra
del que gozarian los directivos de
las cajas de ahorros por no tener
que atender a los intereses o de-
mandas de los accionistas. Ello
les permitiria decidir cémo distri-
buir los beneficios con menores
constrenimientos, puesto que la
comunidad local (que equivaldria
de alguna manera a los accionis-
tas de un banco) careceria del
esquema de incentivos mas pro-
picio para controlar tales decisio-
nes.

No obstante esa mayor discre-
cionalidad, los directivos dispon-
drian, en segundo lugar, de una
autonomia limitada frente a las
autoridades politicas. Como con-
secuencia de la politizaciéon de
los 6rganos de gobierno y de la
forma de eleccion de los altos
cargos, los criterios financieros
jugarian un papel secundario en
la toma de decisiones estraté-
gicas.

Junto a estas criticas, quienes
cuestionan el mantenimiento de
las cajas de ahorros han senala-
do, en tercer lugar, la creciente
pérdida de peso de la obra bené-
fico social. La caida en la propor-
cion que representan los gastos
en obra social sobre los benefi-
cios de las cajas demostraria co-
mo éstas incurren en una desvia-
cién de sus objetivos originales
y, en buena medida, justificado-
res de su status juridico diferen-
cial (21).

Por ultimo, también se han
manejado argumentos criticos
que hacen hincapié en las reglas
basicas de las economias de
mercado, y, por tanto, en la ne-
cesidad de equiparar las condi-
ciones en las que compiten ban-
cos y cajas. Esta critica ha tenido
una manifestacion reciente en
las quejas por el supuesto privi-
legio del que disfrutan las cajas

por poder adquirir bancos.
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Una evidencia de la encuesta
que afecta a las dos primeras cri-
ticas es el amplio desconoci-
miento sobre el gobierno de las
entidades financieras. Al pregun-
tar directamente a los encuesta-
dos quién manda en las cajas y
quién en los bancos, mas de un
tercio (36,6 por 100) no sabe
contestar a la primera cuestion y
casi un 30 por 100 a la segunda.
Entre el segmento de la muestra
que cita al menos a un actor o
una institucion, hemos recogido
respuestas muy variopintas. Una
vez agrupadas minimamente en
categorias tal como refleja el
cuadro n.° 22, arrojan una suerte
de «hexarquia» muy similar en
ambos tipos de entidades: seis
agrupaciones de actores con fre-
cuencias similares se destacan
del resto. Asi, al «estado» (o al
«gobierno») lo menciona el 18,7
por 100 de los encuestados al re-
ferirse a las cajas y el 13,2 por
100 al referirse a los bancos; las
respuestas que citan a los «di-
rectores» (22), «un presidente»
(o «alto directivo»), y «una direc-
tiva colegiada» oscilan, en por-
centajes casi idénticos para ban-
cosy cajas, entreel 13y el 16 por
100; a los «accionistas» (o los
«socios») alude un 11,8 por 100
al referirse alas cajasy un 17,2
por 100 al hacerlo a los bancos.
La sexta categoria mas citada di-
ferencia a cajas y bancos: en el
caso de las cajas, este puesto lo
ocupan «los politicos», con el
10,7 por 100 de los encuestados;
en el caso de los bancos, el
«gran capital», etiqueta en la que
agrupamos las respuestas con
ciertas connotaciones de poder y
oligarquia, concentra el 8,8 por
100 de los casos.

Tres diferencias principales re-
saltan, pues, al comparar es-
tas distribuciones de frecuencias:
la mayor frecuencia con la que
se menciona el «estado» ante la
pregunta sobre quién manda en
las cajas; la presencia especifica

de «los politicos» en la «hexar-
quia» de las cajas; y la asociacion
del «gran capital» con la estructu-
ra de poder dentro de los bancos.

Si agrupamos a todos los
actores citados por los entrevis-
tados en cuatro grandes catego-
rias («agentes publicos», «agen-
tes privados», «directivos» y
«otros»), observamos, por una
parte, la practica equivalencia
del porcentaje de encuestados
subsumidos en la categoria «di-
rectivos» en el caso de bancos 'y
cajas (42,6 y 42,1 por 100, res-
pectivamente); por otra, los es-
perables desequilibrios a favor
de los «agentes publicos» en las
cajas (40,6 por 100) frente a los
bancos (22,6 por 100), y a favor
de los «agentes privados» en los
bancos (26,0 por 100) frente a
las cajas (11,8 por 100) (cuadro
numero 23) (23).

En principio, parece persistir la
opinion de que el poder de los
ejecutivos seria bastante equiva-
lente en bancos y cajas, mientras
que los agentes publicos ten-
drian una participacion mayor en
las cajas que en los bancos. Una
pregunta mas especifica sobre si
los directivos tienen mayor capa-
cidad de maniobra en bancos o
cajas revela, sin embargo, que la
autonomia atribuida a los direc-
tivos es claramente mayor en
los bancos (52,6 por 100 de los
encuestados) que en las cajas
(15,1 por 100); s6lo un 10,3 por
100 responde espontaneamente
qgue es igual en ambos tipos de
entidades.

Por otra parte, en contra de lo
que quiza cabria esperar, al pre-
guntar si los politicos influyen
mas en las cajas o en los bancos,
un 42,2 por 100 responde que su
influencia es mayor en los ban-
cos. El resto de respuestas se re-
parte casi equitativamente entre
quienes piensan que intervienen
mas en las cajas y quienes opi-
nan que su peso es similar en

ambas entidades financieras
(cuadro n.® 24).

Ahora bien, mientras las res-
puestas que apuntan un mayor
margen de maniobra de los di-
rectivos en las cajas son unifor-
mes a través de los distintos gru-
pos de poblacion que venimos
considerando en el analisis de
esta encuesta, en el caso de la
influencia de los politicos si cabe
apreciar diferencias significativas
entre distintos grupos de pobla-
cion. En efecto, mientras, exclui-
dos los que no contestan, un
23,7 por 100 de la muestra sena-
la a las cajas como lugar de ma-
yor influencia de los politicos, en-
tre los que han cursado estudios
superiores el porcentaje ascien-
de a 43,7 por 100, entre los que
reunen caracteristicas que les
identifican como de status fami-
liar alto, a un 55,6 por 100, y en-
tre los que cuentan en sus ho-
gares con ingresos mensuales
superiores a las 300.000 pese-
tas, a un 42,7 por 100. Creen asi-
mismo muy por encima de la
media que los politicos influyen
en las cajas quienes son clientes
de banco y quienes disponen de
cuentas en mas de una entidad.

Resumiendo, aunque diversos
indicios apuntan que el publico
espafol percibe que los agentes
publicos tienen mayor capacidad
de decision en cajas que en ban-
cos y que los directivos disponen
de mayor margen de maniobra
en bancos que en cajas, no pa-
rece tener la impresion de que
las decisiones de los bancos, a
diferencia de las de las cajas, no
estan mediatizadas por el poder
politico.

Pasando al tercer argumento
critico respecto a las cajas sefna-
lado arriba, el decrecimiento del
porcentaje de beneficios destina-
do a la obra social, la evidencia
recogida en la encuesta sugiere
gue esa impresion no prevalece
entre los ciudadanos. Casi la mi-
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CUADRO N.2 24

Argumentos pertinentes al gobierno de la empresa

tantes?»

«Por lo que Ud. sabe sobre co-
mo estan organizados los ban-
cos y las cajas, ¢donde cree
Ud. que los directivos tienen
mayor margen de maniobra pa-
ra tomar las decisiones impor-

«¢;Donde cree Ud. que influ-
yen mas los politicos, en los
bancos o en las cajas?»

En los bancos ................ 52,6
Enlascajas.......cccccocueu. 15,1
Por igual 10,3
NS/NC ...... 22,0

42,2
18,8
18,6
20,4

Numero de casos = 1.209.

CUADRO N.2 25

«Pensando en los ultimos cinco anos, ¢cree Ud, que durante ese periodo, las activida-
des sociales y culturales de las cajas de ahorros...?»

Porcentaje
o NAN CIECIAOD . 46,2
...se han mantenido 30,8
...han disminuido 6,5
INS/NC .ottt ettt et e nes 16,5

Numero de casos = 1.209.

tad de los entrevistados piensa
que las actividades de la obra so-
cial de las cajas han crecido en
los ultimos cinco anos; algo me-
nos de un tercio cree que se han
mantenido, mientras que un 6,5
por 100 sostiene que han sufrido
una reduccion (cuadro n.® 25).

En cuanto al cuarto argumen-
to critico contra las cajas, el que
alude a las ventajas que obtie-
nen para operar en el mercado
con respecto a los bancos, toma-
mos como ejemplo para sondear
la opinidn la polémica sobre la
capacidad de las cajas de adqui-
rir bancos. De acuerdo con los
resultados de la encuesta, pare-
ce que el publico espanol apenas
ha reparado en esta discusion.
Sdlo un par de meses después
de que se discutiera en las pagi-

nas econémicas de los periddi-
cos, no mas de un 17,5 por 100
recordd haber leido u oido hablar
de ella. Requerimos un juicio de
los conocedores de este debate
preguntandoles si estaban a fa-
vor o en contra de que las cajas
de ahorros pudieran adquirir ban-
cos, pero éstos no pudieran com-
prar cajas. Casi uno de cada dos
de los conocedores de la polémi-
ca se pronuncio en contra de es-
te estado de cosas, aproximada-
mente el doble de los que se
pronunciaron a favor. Aunque el
numero de encuestados que res-
ponde es demasiado reducido
para extraer conclusiones gene-
ralizables, a efectos ilustrativos,
cabe sefalar que los contrarios a
la existencia de esta diferencia a
favor de las cajas basan sus opi-
niones en los requisitos del libre

mercado y en la igualdad de con-
diciones, derechos u oportunida-
des de ambas entidades. Entre
los partidarios de que las cosas
sigan como hasta ahora, desta-
can por su frecuencia los que
atribuyen una ventaja para los
clientes, sobre todo, para los mas
humildes; los preocupados por la
posibilidad de que, a través de su
adquisicion por parte de los ban-
cos, las cajas puedan perder su
finalidad social; y los que con-
templan esta facultad de las ca-
jas como un medio para limitar el
poder de los bancos e impedir
que acaparen todo el negocio fi-
nanciero (cuadro n.° 26).

Y es que, independientemen-
te de que no se consideren jus-
tos los desequilibrios en la ca-
pacidad de adoptar decisiones
financieras entre bancos y cajas,
que estas ultimas pierdan poder
respecto a aquéllos no agrada al
publico. Antes bien, aparente-
mente persiste la idea de que el
reforzamiento de las cajas favo-
rece a los clientes. Hacia seme-
jante conclusion apuntan las res-
puestas a una pregunta sobre la
opinién acerca de la fusion de las
cajas. A un 66,0 por 100 de los
entrevistados les parece bueno
para los clientes; un 16,7 por 100
opina lo contrario, y un 17,3 por
100 carece de opinion. Tal rela-
cion de proporciones no varia a
través de los grupos de encues-
tados que hemos considerado,
salvo entre los mayores de 69
anos, quienes muestran mayor
rechazo a las fusiones. Mientras
que el porcentaje total de la
muestra de los que no las aprue-
ban (excluidos los que no contes-
tan) es de 20,1 por 100, entre los
que cuentan 70 o mas afos su-
be casi 10 puntos porcentuales.

De acuerdo con esta aproba-
ciéon de cambios que redunden
en un reforzamiento de las cajas
de ahorros respecto a los ban-
cos, la privatizacion de las cajas
no suscita el apoyo del publico
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CUADRO N.° 26

nes han leido u oido hablar de eso)

Postura acerca de que las cajas puedan compran bancos pero no viceversa (entre quie-

Tipo de respuesta Porcentaje
2 7= 177 | T 26,3
— |iMites @ 10S DANCOS .....cuiiiiiiiiiiiiee e 5,2
— beneficiaalos clientes..........cccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee, 4.8
— bueno para el mantenimiento del fin social de las cajas 4,3
— @ GENEral; OIOS ciriwsurmmrsrasssinsiimisiiansssrsstassssbonessnmossnnesannsessnsnsssns 135
ENCONIE esmsimimvunmmmsnssassmesimsss i oo i e s e s e i 49,4
— equiparacién de condiciones . 28,0
e 1o = e Lo T ———— 7,8
13,3
7.4
7.1
10,5
TIOTAL sssssassommsunissssmssmussnssssaes 1o oo R T S R e s 102,4

Numero de casos = 211; numero de respuestas = 216.

CUADRO N.2 27

Fusiones y privatizacion

clientes o no?»

«Como quiza sepa, en los ultimos anos, algunas cajas se han ido uniendo a otras for-
mando entidades mayores, En principio, ;le parece a Ud. que esto es bueno para los

Porcentaje

«¢ Piensa Ud. que, en Espana, las cajas de ahorros deberian seguir como ahora, o por el
contrario, que deberian convertirse en entidades privadas ?»

Privatizar

Seguir como ahora .........c..ccceveereneiiceenenennes

Numero de casos = 1.209.

espafnol. Aunque cerca de uno
de cada cuatro entrevistados no
tiene una opinién formada res-
pecto a esta cuestion, de los que
emiten un juicio, soélo el 21,8 por
100 se muestra partidario de tal
transformacion (cuadro n.© 27).

Esta opinion general muestra
algunas variaciones por grupos
socio-demograficos y tipos de

comportamiento. Si centramos la
atencion en los partidarios del
cambio, cabe observar que abun-
dan relativamente, entre los va-
rones (26,3 por 100), los encues-
tados con estudios medios y
superiores (24,1 por 100), quie-
nes tienen ingresos familiares
mas elevados (28,1 por 100) vy,
en particular, los que son clientes
de bancos (30,9 por 100).

CONCLUSIONES:
SUPERVIVENCIA, DEBATE
Y DIVERSIDAD

Con la reserva que imponen
los resultados de una encuesta
sobre un tema que aparente-
mente suscita limitada atencion
e interés entre la poblacion espa-
nola, cabe afirmar, en términos
generales, que a los ojos de la
opinion publica las cajas de aho-
rros estan superando con cierto
éxito los dos grandes desafios
que hemos analizado en este tra-
bajo: el de la competicidn con los
bancos y el de la defensa de su
imagen corporativa.

Respecto al primero de es-
tos retos, las respuestas de los
encuestados sugieren que, aun
cuando las cajas carecen de la
notoriedad publica de los ban-
cos, los servicios que prestan
son evaluados algo mas positiva-
mente que los de éstos. Este da-
to positivo tiene, sin embargo,
un contrapunto importante. La
encuesta pone de relieve una
tendencia hacia la homogeneiza-
cion, manifiesta en dos vertien-
tes: por un lado, son muchos los
que actualmente no perciben, o
apenas perciben, diferencias en-
tre los bancos y las cajas; por
otro, los perfiles distintos de los
clientes de unos y otras estan
perdiendo nitidez. Esta conclu-
sion, junto con la evidencia que
apunta la importancia de criterios
de racionalidad limitada a la ho-
ra de elegir la entidad financiera
con la que se trabaja (como la
cercania geografica o la comodi-
dad), indican la relativa fragilidad
de la base sobre la que se asien-
ta la ventaja de imagen que las
cajas parecen tener hoy dia so-
bre los bancos. De todo ello se
desprende que las cajas ten-
drian que seguir haciendo es-
fuerzos para mantener ofertas
competitivas frente a los ban-
cos y, cada vez menos, podrian
adoptar decisiones estratégicas
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fundadas en la atraccion que
ejercen sobre un tipo de cliente
particular.

En cuanto al segundo de estos
retos, hemos anotado que el qui-
cio de la cuestion esta probable-
mente en la practica reguladora
del Banco de Espana, basada, al
parecer, casi exclusivamente, en
el criterio de la solvencia de las
entidades; de lo que se dedu-
ce que esta actividad reguladora
solo resultaria en presiones de
cambio por su parte si los medios
actuales a disposicion de las ca-
jas no fueran suficientes para
mantener con garantias su sol-
vencia.

Los partidarios del cambio del
statu quo en estos temas ten-
drian que vencer esa resistencia
principal, pero también lidiar en
otra plaza, la plaza publica, en la
que, como muestra el andlisis de
nuestra encuesta, el publico tie-
ne todavia una cierta querencia
a favor de las cajas de ahorros.
Los argumentos de los criticos
del estado de cosas no encuen-
tran demasiado eco en la pobla-
cion, ni siquiera el que pueda pa-
recer mas obvio: el que habla del
riesgo de politizacion de las ca-
jas. Ya vimos que la mayoria atri-
buye una mayor influencia a los
politicos en los bancos. El argu-
mento de las manos excesiva-
mente libres de los directivos de
las cajas, a veces formulado des-
de el mundo de los bancos, es to-
davia menos compartido, como
si una mayoria de la gente pen-
sara que los representantes de
los bancos ven la paja en el ojo
ajeno mas no la viga en el propio.
El de la igualdad de condiciones
en el mercado parece calar algo
mas, aunque solo hemos podido
analizar un grupo reducido, pre-
cisamente el de los mas informa-
dos al respecto, e incluso dentro
de este grupo hay una cierta re-
sistencia al cambio. Esta resis-
tencia seguramente tiene que
ver con tres de los argumentos

mas mencionados por quienes
ven bien que las cajas puedan
comprar bancos pero no vicever-
sa: el mejor trato de las cajas a
los clientes de menor nivel eco-
nomico, el desempefo de fines
sociales por parte de éstas y la
conveniencia de poner limites al
predominio de los bancos. Estas
tres grandes afirmaciones segu-
ramente resumen los principa-
les problemas de imagen publica
que siguen teniendo los bancos
en Espana, tal y como se ha tras-
lucido en nuestro analisis (en las
dos partes en las que lo hemos
dividido). Teniendo en cuenta lo
anterior, es logica la escasa incli-
nacion presente en el publico ha-
cia la privatizacion de las cajas
de ahorros.

Por su parte, los defensores
de la permanencia de las cajas
de ahorros como entidades dis-
tintas deberian tener en cuenta
otros resultados de nuestro ana-
lisis. En primer lugar, a la luz de
los altos indices de no respues-
ta, y, por tanto, de la presumible-
mente notable indiferencia so-
cial ante el tema, convendria que
no extrajeran conclusiones de-
masiado optimistas respecto al
grado de compromiso de la ciu-
dadania espanola con el mante-
nimiento de las cajas de ahorros
como instituciones diferenciadas.
Asimismo, si lo netamente distin-
to de las cajas de ahorros es el
caracter peculiar del dividendo
que reparten, parece légico que
se preocupen por el relativamen-
te escaso conocimiento de él (en
concreto, o como etiqueta: «obra
social») que hay en la poblacion,
sobre todo a la vista de que los
juicios favorables a la obra social
aumentan con el conocimiento
de ésta, y de que este conoci-
miento no abunda entre quienes,
puede pensarse, son destinata-
rios naturales de la obra social
(los sectores con menos recur-
sos de la sociedad). Deberian
darse cuenta de que dos de las

dimensiones de esa obra social
(la cultural y la asistencial) empe-
quefecen a las demas; esto pue-
de ser un problema o no serlo,
segun como los gestores de es-
ta obra pretendan orientarla. Ha-
brian de tomar nota, por ultimo,
de los grupos sociales en los
que, en general, es mas frecuen-
te una inclinacion a los juicios cri-
ticos de su forma de gobierno o
al cambio en la configuracion ju-
ridica del sector: los de mas in-
gresos, los ocupados (frente a
los no activos), los mas educa-
dos, los mas jovenes, y los mas
sofisticados financieramente (es-
to es, los que tienen cuentas en
mas entidades y los que han con-
tratado mas productos y servi-
cios financieros).

En cualquier caso, pareceria
razonable que bancos y cajas,
autoridades reguladoras y el res-
to de los agentes financieros tu-
vieran en cuenta, precisamente,
la probable evolucion del publico
al que se dirigen, de la cual se
han apuntado algunas pistas en
este trabajo. En su vertiente de
clientes de servicios financieros,
las gentes son cada vez mas
conscientes de sus necesidades
y de sus capacidades de elec-
cion (y negociacion). En su ver-
tiente de ciudadanos, son cada
vez mas educados y resistentes
a retdricas de persuasion, ven-
gan de donde vengan, que no
tengan que ver con sus experien-
cias concretas, incluidas aqué-
llas atinentes a sus comporta-
mientos econdmicos.

Las economias de mercado
actuales albergan una variedad
amplia de formas instituciona-
les, desde las empresas privadas
(propiedad de uno, varios o una
gran cantidad de «accionistas»)
a las empresas publicas o esta-
tales, pasando por figuras tales
como las cooperativas, las em-
presas propiedad de una funda-
cion, o, en nuestro caso, las ca-
jas de ahorros. Nuestro trabajo
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no se ha pronunciado acerca de
si esa diversidad debe mantener-
se o, por el contrario, es conve-
niente caminar hacia una equi-
paracion, en ultima instancia,
juridica de las empresas que
operan en los mercados, como,
por ejemplo, parecen implicar los
criticos de las cajas de ahorros
en Espana. Pero, en términos
generales, somos receptivos a la
analogia que puede hacerse en-
tre los temas de la diversidad ins-
titucional y la biodiversidad (24),
y, por tanto, a la comparacion de
la vida econdmica con la vida na-
tural que afirma que, lo mismo
que la naturaleza «prospera»
produciendo en exceso formas
de vida (especies), o incluso in-
dividuos, y muchas de ellas (y de
ellos), digamoslo asi, fracasan
evolutivamente, las economias
de mercado prosperan, en los
medios concretos en que se
asientan, arrojando «a la intem-
perie» una multiplicidad de espe-
cies empresariales, de las que
unas sobreviven y otras no. Sin
embargo, estamos menos tenta-
dos a compartir un correlato de
este argumento que insinda que,
al igual que hay que proteger
aquella diversidad bioldgica (hay
que evitar que desaparezcan mi-
les y miles de especies por la ac-
cién consciente o inconsciente
de los humanos), también habria
que proteger, mediante la regu-
lacion adecuada de los merca-
dos, la diversidad de especies en
sectores como el que hemos
analizado. Y lo estamos menos
en la medida en que, en bastan-
tes ocasiones, la diversidad es,
precisamente, producto de deci-
siones estatales o publicas iner-
ciales sumamente discutibles.

Quiza quepa dejar esta discu-
sién general, por ahora, donde,
implicitamente, la situan nues-
tros entrevistados, consumidores
de productos y servicios financie-
ros, quienes, como acabamos de
sefalar, tienen la ultima palabra,

mediante sus comportamientos
y las demandas de productos
financieros, y ciudadanos con
cierta voz en qué destino dar a
los beneficios de las empresas.
En el corto y el medio plazo, se-
guramente sean las autoridades
financieras, o las propias empre-
sas financieras, quienes mar-
quen los criterios de éxito o de
supervivencia (por seguir con la
comparacion evolucionista), pe-
ro en el largo plazo, especial-
mente en los mercados abiertos,
son los consumidores quienes
contribuyen decisivamente a po-
ner los limites a la experiencia 'y
a garantizar esa supervivencia
institucional, sobre todo en la
medida en que acumulan recur-
sos (educativos y otros de expe-
riencia directa) que les permiten
superar algunos de los limites
mas usuales de su racionalidad
econdmica.

NOTAS

(1) Este articulo se concluy6 en mayo de
1997. Por eso, no recoge, en su apartado co-
rrespondiente, la discusién publica sobre
bancos y cajas posterior a esa fecha. Un so-
mero repaso a la prensa diaria y econémica
publicada desde entonces hasta hoy (enero
de 1998) revela, en todo caso, que ese de-
bate no ha variado sustancialmente.

(2) Sobre el problema de las non-attitudes,
véase, por ejemplo: Herbert AsHeR, Polling
and the public (Washington, D.C., Congres-
sional Quarterly Inc., 1995), pags. 24-41.

(8) Construida combinando la profesion
y el nivel de estudios del cabeza de familia.

(4) Ellugar clasico sobre estas cuestio-
nes es: J. G. MARcH y H. SimoN, Organiza-
tions (Nueva York, John Wiley and Sons,
1958). Hay edicién espafola: J. G. MARCH y
H. SimoN, Teoria de la organizacion (Barce-
lona, Ariel, 1961).

(5) El Mundo, 11 de junio de 1995, pagi-
na 69; El Pais, 14 de junio de 1995, pag. 52.

(6) Citado en El Mundo, 17 de octubre de
1995, pag. 72; El Pais (Negocios), 10 de no-
viembre de 1996, pag. 3.

(7) El Pais, 19 de marzo de 1996, pagina
49; El Mundo, 18 de marzo de 1996, pag. 65.

(8) ElPais (Negocios), 7 de abril de 1996,
pagina 2.

(9) Desde la Confederacion Espanola de
Cajas de Ahorro (CECA), se record6 a los
bancos que si podian adquirir redes de ofici-
nas de las cajas, a lo que, hasta entonces,

no habian estado muy dispuestos, quiza por-
que tendrian que haber dedicado, entonces,
parte de sus beneficios a obra social, como
las cajas (El Mundo, 18 de marzo de 1996,
pagina 65). José Luis Leal volvio a insistir en
sus argumentos tras la asamblea anual de la
AEB, reclamando cambios en la naturaleza
juridica de las cajas. La CECA respondi6 in-
mediatamente con una nota denunciando la
falta de respeto que mostraban las declara-
ciones de Leal hacia la actividad de las cajas
de ahorros, llegando a ver «intereses espu-
rios» tras los argumentos del presidente de
la AEB (segun lo referia E/ Pais, 27 de mar-
zo de 1996).

(10) Asi, por ejemplo, Manuel Pizarro,
presidente de Ibercaja, reconociendo los
riesgos tedricos de politizacion, apelo a las
«realidades» de buenos resultados y gestion
de las cajas, asi como a su solvencia, para
sefalar lo injusto de las criticas de politiza-
cion (ABC, 19 de marzo de 1996, pag. 42).
Semanas antes, el presidente del Banco
Santander, Emilio Botin, habia llevado el ar-
gumento al nudo de la cuestion, al advertir
del riesgo de desnaturalizacion del «papel
singular y muy positivo» que habian desem-
penado las cajas si seguian por la via de
adquirir bancos y descuidaban su funcion so-
cial (El Pais, 19 de marzo de 1996, pag. 49).
Del mismo modo, José Luis Méndez, direc-
tor general de Caixa Galicia, habia recorda-
do un mes antes: «Si las cajas de ahorros
cometen el error de dejar la obra social, ya
no tendran el principal elemento diferencia-
dor respecto a las otras entidades financie-
ras» (ABC, 18 de febrero de 1996, pag. 66).

(11) Véanse los argumentos defendidos
por Emilio Botin y José Luis Méndez, recogi-
dos en la nota anterior.

(12) ElPais, 12 de junio de 1991, pag. 57.

(13) Texto recogido de las paginas de In-
ternet del Banco de Espana (http://www.bde.
es/ultinfo/discurso/170696.htm).

(14) En esa linea se manifestaron, a lo
largo de 1991 y 1992, personalidades como
Enrique Fuentes Quintana, entonces director
de la Fundacion FIES (ABC, 14 de julio de
1991, pag. 75); o Carlos Solchaga, en junio
de 1992, Ministro de Economia (E/ Pars, 6 de
junio de 1992, pag. 49). El debate se habia
avivado a comienzos de los noventa por la
publicacion del llamado Informe Revell (Jack
REeVELL, El futuro de las cajas de ahorros.
Estudio de Espana y el resto de Europa, Ma-
drid, Fundacion FIES, 1989), que, de todas
formas, no se pronunciaba a favor de la pri-
vatizacion como mejor estrategia competiti-
va, sino, mas bien, de la cooperacion entre
las cajas y el compartimiento de servicios co-
munes.

(15) Consejos que adquirieron caracter
vinculante con la obligacion legal de destinar
a reservas la mitad de los beneficios desde
1992.

(16) En Europa, las cajas han seguido
mezclas parecidas, aunque, en algunos ca-
sos, los requisitos de viabilidad econémica y
financiera han llevado a los reguladores a im-
pulsar o permitir cambios sustanciales en la
naturaleza juridica de las entidades. En Ita-
lia, por ejemplo, se opt6 por un modelo que
convierte a cada caja en una fundacion
que posee acciones de una sociedad mer-
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cantil: ésta se ocupa del negocio bancario, y
la fundacion, con los dividendos obtenidos,
de cumplir los fines sociales. En el Reino Uni-
do, el cambio fue mas radical, de modo que,
mediante fusiones sucesivas, el grupo de en-
tidades equivalentes a las cajas de ahorros
acabd por transformarse en uno de los prin-
cipales bancos privados del pais.

(17) Como recordo en la ultima asamblea
anual de la CECA, junto con la habitual reco-
mendacion de prudencia al explorar territo-
rios poco conocidos, Luis Angel Rojo, a
finales de junio de 1996, quien eludié pronun-
ciarse acerca de si eran necesarias, por mor
de su competitividad, nuevas fusiones de ca-
jas (El Correo, 28 de junio de 1996, pag. 39;
El Mundo, 28 de junio de 1996, pag. 66).

(18) Representantes del partido declara-
ron en otofo de 1995 no advertir la mas «mi-
nima demanda social para desnaturalizar las
cajas y proceder a su mercantilizacion»
(ABC, 19 de octubre de 1995, pag. 43). En la
misma linea se han pronunciado después
Cristébal Montoro, tras las elecciones gene-
rales de marzo de 1996 (E/ Mundo, 1 de abril
de 1996, pag. 61; 28 de mayo de 1996, pagi-
na 68), e incluso el actual ministro de Econo-
mia, Rodrigo Rato, en la LXXIIl asamblea de

la CECA, quien, apoyando el status juridico
de las cajas, recordd que «deben mantener
una identidad que les permite tener unas re-
laciones con la sociedad que son valoradas
positivamente, tanto por ésta como por el
Gobierno» (ABC Electronico, 27 de junio
de 1996). Sobre el acuerdo entre el PP y
CC.00., véase El Pais, 8 de septiembre de
1996, pag. 45.

(19) Si acaso, algun representante del
gobierno, como el Secretario de Estado de
Economia, Cristébal Montoro, ha podido ha-
cerse eco-de voces del sector de las cajas a
favor de la posibilidad de fusion de cajas de
distintas comunidades auténomas, como me-
dio para competir mejor en la union economi-
ca y monetaria europea (E/ Pais, 23 de ene-
ro de 1997, pag. 52; ABC, 25 de enero
de 1997, pag. 38).

(20) En Rafael TERMES, ed., Libro blanco
sobre el papel del Estado en la Economia Es-
panola (Madrid, Instituto Superior de Estu-
dios Empresariales, 1996), pag. 696.

(21) La caida en la proporcion que repre-
sentan los gastos en obra social sobre los be-
neficios se ha debido, principalmente, a dos
factores: los cambios en el impuesto de so-
ciedades, que ha resultado también mas gra-

vOso para las cajas, y los requerimientos le-
gales acerca de la dotacion de reservas.

(22) En las transcripciones casi literales
de las respuestas abiertas efectuadas duran-
te las entrevistas no queda del todo claro a
quién se refieren los encuestados con esta
denominacion, aunque en bastantes ocasio-
nes suele aparecer como «director de la su-
cursal». Creemos que lo mas probable es
que los encuestados se estén refiriendo a la
figura de autoridad méas préxima y visible: el
director de las sucursales bancarias o de las
cajas, y, por eso, recogemos estas respues-
tas en una categoria distinta a la de alto di-
rectivo.

(23) La categoria «publicos» agrupa las
menciones al «Estado», la «Comunidad Au-
ténoma», los «politicos» y el «Banco de Es-
pana»; la categoria privados subsume a «ac-
cionistas» y «gran capital»; la categoria
«directivos» engloba las referencias al «pre-
sidente», la «directiva» y el «director».

(24) Véanse: Kevin J. GasToN, ed. Biodi-
versity: a biology of numbers and difference
(Oxford, Blackwell Science, 1996); Edward
O. WiLson, The diversity of life (Cambridge,
Mass., Harvard University Press, 1992).

Resumen

Abstract

El articulo analiza los resultados de una encuesta de 1996
sobre las actitudes de los espanoles acerca de las cajas de
ahorros en Espana. El analisis pretende, sobre todo, describir
las actitudes y opiniones de la poblacién acerca de como es-
tan respondiendo las cajas a dos retos basicos: el de la com-
petencia con otros tipos de entidades financieras y el de la sa-
lubridad financiera; y, por otro lado, el de su justificacion
publica, es decir, su capacidad para mantener una imagen
acorde con sus objetivos y sefas de identidad distintivos. Ade-
mas, el trabajo ofrece explicaciones tentativas sobre esas acti-
tudes, y sugiere una discusion general del problema en los té-
minos de una teoria de la diversidad institucional.

Palabras clave: cajas de ahorros, competencia, diversidad ins-
titucional, salubridad financiera.

This article analyzes the findings of a 1996 survey on Spa-
niards’ attitudes towards saving banks in Spain. Its aim is
mainly descriptive of the population’s attitudes and opinions re-
garding how savings banks are meeting two main challenges:
that of succeeding in the competition with commercial banks
while keeping sound balances; and that of keeping an image in
accordance with their distinctive goals and identity. Besides,
the article offers some tentative explanations of these attitudes,
as well as it suggests a general discussion of these issues in
the framework of a theory of institutional diversity.

Key words: saving banks, institutional diversity, competition.
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