LA DIMENSION

SOCIAL D

AS CAJAS D E AHORROS

T eliges, tui decides: una iniciativa
de Caja Navarra que hace
protagonistas a los clientes

ENRIQUE GORNI BELTRAN DE GARIZUETA*

1. INTRODUCCION

Italo Calvino se habfa comprometido a pro-
nunciar seis conferencias en la Universidad de Har-
vard durante el curso 1985-1986. Murié antes de
partir para Estados Unidos, sin llegar a redactar el
texto de la ultima. Las otras cinco fueron publica-
das en un libro que rinde culto en su titulo al plan
original de aquel ciclo de intervenciones: Seis pro-
puestas para el proximo milenio.

Los titulos de las conferencias se corres-
pondian con los valores de la literatura y las caren-
cias que Calvino apreciaba en la sociedad finise-
cular, y que habian de cuidarse como rasgos
caracteristicos en el tercer milenio: Levedad, Rapi-
dez, Exactitud, Visibilidad y Multiplicidad.

Caja Navarra, fundada en el primer cuarto
del siglo XX, considera, al igual que Calvino, que
el siglo XXI viene caracterizado por sus propios
rasgos, y que dar respuestas a las demandas so-
ciales exige en esta época dotar a cada una de sus
actuaciones de una serie de dimensiones especi-
ficas:

— Transformadora

Toda actividad social que gestione la Funda-
cién Caja Navarra ha de tener voluntad y accion
transformadora en la sociedad, especialmente en
aquellos &mbitos de actuacion a los que no llega
la accion de las administraciones publicas.

* Director General de Caja Navarra.
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— Universal

Las actuaciones de la Fundacion habran de
proyectarse hacia ambitos y colectivos lo mas exten-
sos y plurales posibles, con el fin de que lleguen al
mayor numero de beneficiarios, que en la actuali-
dad superan 1.200.000.

— Intergeneracional

Las acciones integran a colectivos muy diver-
sos, tanto por edad, como desde el punto de vista
social: infancia, juventud, ONG, grupos de disca-
pacitados, asociaciones (culturales, deportivas, eco-
logistas), administraciones publicas, universidades
y centros educativos.

— Participativa

La participacion de todos los publicos, colec-
tivos y grupos relacionados con la Entidad consti-
tuye uno de los principales objetivos de ésta. Los
clientes de la Caja tienen la posibilidad de escoger
el destino de los fondos que sufragan las acciones
de la Fundacién Caja Navarra mediante la iniciati-
va Tu eliges, tu decides. Por otra parte, el desarro-
llo de las actividades gestionadas por la Fundacion
permite la participacion de un amplio nimero de
personas, y no soélo en la definicion de las actua-
ciones, sino también en su organizacién, materia-
lizacion y desarrollo.

— Independiente
La independencia de los criterios esta garan-
tizada por las decisiones individuales de decenas de

miles de clientes que eligen individual y soberana-
mente el destino social del beneficio que su rela-
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cion con la Caja proporciona. Son ellos quienes deci-
den las prioridades, los plazos y la ejecucion de las
actuaciones.

— Adaptable

Una de las caracteristicas mas notables de la
sociedad actual es su condicidon mudable, por lo que
la actividad social debe anticiparse a las demandas y
necesidades, y adaptarse permanentemente a los
nuevos tiempos mediante la incorporacion de los
valores socialmente dominantes en cada momento.

— Transparente

La Fundacién Caja Navarra ha hecho de la
transparencia uno de sus rasgos. Su gestién esta
rigurosamente supervisada por el Patronato y los
profesionales de prestigio que integran los distin-
tos comités de la entidad. En busca de esa trans-
parencia, la Caja requiere la colaboracién de per-
sonalidades y entidades que participan en sus
actividades. Ademas, la adecuacién de la asigna-
cion de fondos de acuerdo con las decisiones de
los clientes es auditada anualmente por Ernst &
Young para dar testimonio publico del rigor en la
gestion de dichas decisiones.

Actualmente, ninguna organizacién empre-
sarial puede considerar seriamente que su cuenta
de resultados y los efectos secundarios que genera
de manera natural su actividad econdémica, como la
creaciéon de empleo y la contribucion al aumento de
la riqueza del pais, son suficientes para el arraigo
social de la empresa. Hoy no hay empresas que pue-
dan sustraerse a debates sociales como el medioam-
biental o el crecimiento sostenible, aunque tales cau-
sas no figurasen entre sus objetivos en el momento
de su constitucion. Los valores colectivos han cam-
biado, y en la actualidad no seria imaginable en
nuestro entorno una empresa que aspire al lideraz-
go careciendo de sensibilidad hacia esos debates.

Siendo esto asi en el mundo empresarial que
conocemos en el siglo XXI, lo es especialmente para
las cajas de ahorros, en cuyo nacimiento se encuen-
tran ya las sefias de identidad que las distinguen de
otras entidades financieras, que se resumen en su
responsabilidad social empresarial. Lo que para otras
empresas o entidades financieras son exigencias de
los tiempos que ponen a prueba su flexibilidad
adaptativa, para las cajas de ahorros es su razén de
ser, su vocacion empresarial. Nacieron con una de-
cision fundacional que se recoge en los principios
fundamentales de todas las cajas de ahorros: sus
6rganos de gobierno deciden destinar una parte
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importante de sus beneficios a finalidades sociales
de manera analoga a las decisiones que toman el
consejo de administracion y la junta general de
accionistas de las sociedades anénimas, cuando fijan
gué cantidad se destina a dividendo, a reservas o a
otros fines. Este objetivo se atiende a través de sus
respectivas obras sociales y constituye el dividendo
social de las cajas.

Caja Navarra, que desarrolla un modelo de
banca universal, con una gama amplia de produc-
tos y servicios de banca minorista, banca de nego-
cios y banca privada, ha definido sus objetivos en
la divisa: Hacerlo bien, hacer el bien y hacerlo dife-
rente. Hacerlo bien —es decir, la eficacia en la ges-
tion y la excelencia empresarial a todos los niveles—
es la condicién necesaria para satisfacer su respon-
sabilidad social empresarial, la exigencia inexcusa-
ble que le permite generar recursos para su obra
social, al mismo tiempo que contribuye al creci-
miento econdmico de su entorno y obtiene renta-
bilidad para sus clientes. Hacer el bien implica que
al resultado econémico de la actividad de la Caja,
a su gestion como entidad financiera, ha de sumar-
se la cuenta de resultados sociales o, lo que es lo
mismo, la mejora de la calidad de vida en los entor-
nos en los que se desarrolla su actividad. Y hacerlo
diferente es la expresion de un compromiso de
naturaleza doble que se dirige a los clientes y a la
sociedad a través de iniciativas Unicas y originales.
El modelo de Caja Navarra se asienta sobre la for-
mula Resultados con diferenciacion, con la que se
aspira a la maximizacién de rentabilidad, eficiencia
y beneficios, al mismo tiempo que se persigue la
definicion de un modelo Unico de gestion, de rela-
cion con los clientes y de atencion a éstos basado
en el didlogo y en el reconocimiento de la capaci-
dad de decision a sus clientes.

2. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
DE TU ELIGES, TU DECIDES

Caja Navarra es la primera entidad de carac-
ter financiero en el mundo cuyos clientes pueden
decidir el destino social de los beneficios que gene-
ra su relacion econémica con la Caja mediante el
programa Tu eliges, tu decides. El procedimiento es
muy sencillo: en el momento de contratar un servi-
cio o un producto, los clientes indican la actividad
social de su preferencia como destino social del
beneficio que genere su dinero, que se encargara
de gestionar la Fundacién Caja Navarra. Después
reciben una tarjeta y una libreta nuevas, que susti-
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tuyen a las que estaban en vigor y en las que des-
taca la opcién que han elegido.

Asi, los clientes, ademaés de tomar una deci-
sion financiera al contratar una hipoteca o un fon-
do de inversion, estan adoptando también una deci-
sion de caracter social que les va a vincular con las
personas gque han de recibir las ayudas por ellos mis-
mos decididas. Caja Navarra se compromete a ges-
tionar la financiacion de las actividades que los clien-
tes han decidido y a informarles de los programas
que estan financiando. En adelante, éstos podran
elegir un proyecto particular e incluso participar en
él. Todo el proceso en el que se desarrolla esta ini-
ciativa es auditado e incluido en el informe anual de
auditoria de Caja Navarra y en una memoria de res-
ponsabilidad social corporativa que ha sido valida-
da por AENOR, y que sigue los requisitos estableci-
dos por la guia de Global Reporting Initiative (GRI)
para la elaboracién de memorias de sostenibilidad,
sobre actuaciones econdmicas, medioambientales y
sociales de la empresa.

En 2005 muchos clientes han elegido ya la
linea de accién social a la que desean destinar los
beneficios que su dinero genera en Caja Navarra.
En 2006 podran elegir proyectos concretos dentro
de cada linea y se contempla como objetivo para
2007 que puedan participar de alguna forma en los
propios proyectos si asf lo desean.

Alo largo del afo 2005 se ha invertido en
obra social una tercera parte del beneficio neto
correspondiente al afo anterior. Una mayoria con-
siderable de los clientes de la Caja ha decidido por
vez primera cudl es el destino que desea para esos
fondos entre una gama amplia de opciones que se
describen a continuacion.

— Discapacidad y asistencia

Con el fin de mejorar la calidad de vida de
los discapacitados y de las personas que, por su
edad u otras causas, requieren asistencia, la Fun-
dacion mantiene una serie de lineas de actuacién
que comprenden la educacién especial, los acuer-
dos de colaboracién y las medidas de asistencia a
los discapacitados. Especial menciéon merece el Pre-
mio Caja Navarra de Investigacion en Discapacidad
Intelectual. Este premio, creado en 2004, es de
alcance internacional, tiene caracter bienal, esta
dotado con 120.000 euros y pueden optar a él las
personas, equipos de trabajo e instituciones que
mas hayan contribuido a la integracion social de los
discapacitados intelectuales, mediante sus trabajos
de investigacion o su tarea divulgadora.
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Para la primera convocatoria, realizada en
septiembre de 2004, se realizaron 1.200 envios
por correo postal y mas de 7.000 por correo elec-
trénico. Se recibieron 36 candidaturas, mas de la
mitad de las cuales eran procedentes de Espafna.
El fallo del jurado, que tuvo lugar el 15 de mar-
zo de 2005, eligi6 como ganador el proyecto
Roma, cuyos autores son Miguel Lopez Melero 'y
Pablo Pineda Ferrer, de la Universidad de Méla-
ga. Dicho proyecto define las estrategias y dise-
Aa las herramientas necesarias para integrar, edu-
cativa y humanamente, a personas con sindrome
de Down.

En este ambito de actuacion destaca también
la teleasistencia a las personas mayores, con res-
puesta a mas de 57.000 llamadas; las vacaciones
para minusvalidos; los comedores para personas
mayores; el apoyo a proyectos de investigacion de
la dependencia; el programa de vacaciones para los
familiares, y el apoyo al voluntariado y a la coope-
racion internacional.

— Investigacion

El impulso a la investigacion es un compro-
miso social que la entidad ejerce mediante un gran
numero de iniciativas, como la financiaciéon de
becas, estudios e iniciativas que persigan la inno-
vacién y el conocimiento; la dotacion de premios
fin de carrera; el patrocinio de congresos, cursos y
reuniones cientificas; los estimulos a la innovacion
empresarial, y el fomento del desarrollo y aplicacién
de nuevas tecnologias, entre otras.

— Medio ambiente

La preocupacion por el medio ambiente se
expresa a través de la financiacion de programas
educativos, actividades del voluntariado, como la
limpieza de rios, revegetacion y recuperacion de
montes, recuperacién de caminos e itinerarios de
montafia, asi como numerosos proyectos para la
recuperacién del entorno, programas de sensibili-
zacion medioambiental, etcétera.

— Cooperacion

Caja Navarra entiende la cooperacién como
una actitud solidaria, que apoya mediante la finan-
ciacion de toda clase de proyectos de las mas varia-
das asociaciones dedicadas a la ayuda de quienes
lo necesitan en todo el mundo: desde la dotacion
de infraestructuras y servicios en favor de comuni-
dades indigenas hasta la ayuda humanitaria a los
afectados por catastrofes naturales.
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— Deporte y ocio

La Fundacién fomenta el deporte y financia
propuestas de ocio para todos los publicos, entre las
que cabria destacar, a titulo de ejemplo, las becas a
deportistas olimpicos, las ayudas a deportistas de
todas las modalidades, los clubes de jubilados y las
actividades deportivas y recreativas para los mayo-
res, el patrocinio de espectaculos deportivos y la
organizacién de actividades para jovenes y adultos
a través del centro cultural de Caja Navarra Civican.

— Cultura

Caja Navarra promociona las actividades cul-
turales mediante el patrocinio de festivales, el apo-
yo a fundaciones musicales y culturales, y la finan-
ciaciéon de exposiciones, conciertos, espectaculos,
conferencias, publicaciones y cursos.

— Empleo y emprendedores

El apoyo a los emprendedores se expresa
financiando programas de formacion y proyectos
de empresas innovadoras. Estos programas y pro-
yectos van desde las ayudas al autoempleo univer-
sitario hasta el impulso a la internacionalizacion de
las empresas, pasando por el establecimiento de
acuerdos con la Camara de Comercio, la Asociacion
de Jovenes Empresarios, el CEIN (Centro Europeo
de Empresas e Innovacion de Navarra), la ANEL
(Asociacién Navarra de Empresas Laborales), la Fun-
dacion Cetenasa, etc., y la promocion y el desarro-
llo turistico de zonas rurales.

— Conservacion del patrimonio

El apoyo a la conservacion del patrimonio
como parte fundamental de la memoria colectiva
es un objetivo por el que se financia la recupera-
cion de obras de gran valor histérico y artistico.

Existe, por ultimo, una novena opcion bajo
el epigrafe de Todos, para los clientes que prefie-
ren repartir equitativamente entre todas las opcio-
nes citadas los beneficios que genera su relacion
econdmica con Caja Navarra.

3. PRIMEROS RESULTADOS
DE TU ELIGES, TU DECIDES

Hasta septiembre de 2005, las decisiones de
los clientes se han distribuido de esta manera:
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— Discapacidad y asistencia: 29,22%.

— Investigacion: 13,17%.

— Medio ambiente: 10,31%.

— Cooperacion: 10,26%.

— Deporte y ocio: 7,63%.

— Cultura: 4,26%.

— Conservacion del patrimonio: 1,71%.
— Empleo y emprendedores: 1,63%.

— Todos: 21,77 %.

La entidad ha incrementado paulatinamente
el porcentaje de participacion en la iniciativa hasta
alcanzar a toda la clientela, que en un breve plazo
de tiempo decidira sobre el destino de todos los
fondos destinados a programas sociales.

Este es, sin duda, uno de los logros més esti-
mables del didlogo con los clientes, que sefala un
camino de futuro para las cajas de ahorros y aun
para otras entidades financieras.

4. LA INICIATIVA VIALOGOS

Semejante evolucion no es, sin embargo, el
unico logro de Caja Navarra en lo que respecta a la
participacion de los clientes. Los empresarios for-
man un sector de clientes de importancia capital
para el desarrollo econdmico y social, lo que nos ha
llevado a establecer con ellos una via especifica de
comunicacion, un modelo de gestion de clientes
por segmentos. Con el fin de mejorar su relacion
con las empresas clientes, Caja Navarra lanzd mas
de 700 cuestionarios en peticion de criticas y opi-
niones que pudieran optimizar dicha relacién. Esta
iniciativa, Vidlogos, esta orientada a empresas cuya
facturacion supere los tres millones de euros anua-
les, y busca crear una red de negocio nacional e
internacional orientada hacia sus clientes del seg-
mento empresarial.

Hoy participan en este programa mas de mil
empresarios y doce cajas de ahorros que cubren
la practica totalidad del territorio nacional, inclui-
das las islas. Las cajas aportan el conocimiento
minucioso de sus respectivos mercados locales, de
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manera que las empresas clientes de otras cajas
disponen de una via privilegiada para acceder a
informacion. Vidlogos tiene también caracter de
foro, de lugar de encuentro en el que empresarios
y ejecutivos pueden intercambiar ideas, informa-
ciones y proyectos sobre aspectos relevantes de la
economia y el mundo empresarial. Esta iniciativa,
puesta en marcha hace dos afios, constituye tam-
bién una plataforma mediante la cual los clientes
de Caja Navarra pueden acceder a servicios en
lugares en los que la entidad carece de presencia
fisica. En definitiva, Vidlogos facilita a sus clientes
el acceso a proveedores, distribuidores e institu-
ciones en mercados de su interés, ademas de
poder disponer de una caja que les dispensa ser-
vicios financieros en las mismas condiciones que
la suya propia. Han bastado los dos afios transcu-
rridos desde el nacimiento de Vidlogos para que
el volumen de actividad de Caja Navarra con las
empresas haya aumentado en un 68%, alcanzan-
do una tercera parte de la cifra total de negocio
de la entidad.

5. EL OBSERVATORIO DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL Y LA OFERTA
DE SERVICIOS ESPECIFICOS
A LOS INMIGRANTES

El pasado mes de abril se constituyé en Pam-
plona el Observatorio Navarro de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) como fruto de la colabora-
cion entre cuatro entidades relevantes para el pre-
sente y el futuro de Navarra: la Asociacién de Indus-
tria Navarra, la Confederacion de Empresarios de
Navarra, el grupo La Informacién y Caja Navarra,
en un acto que conté con la asistencia de mas de
cien empresas.

La ética se ha incorporado al mundo econé-
mico como indice de calidad para las instituciones
publicas, pero también para las privadas y para cual-
quier tipo de entidades y organizaciones, convir-
tiéndose en la piedra angular sobre la que se levan-
ta la responsabilidad social corporativa. No se trata
de una responsabilidad que sea definible en térmi-
nos juridicos. Tal como indico el profesor Manuel
Olivencia durante la conferencia que pronuncié¢ con
motivo de la constitucion del Observatorio de RSE,
se trata mas bien de una responsabilidad volunta-
riamente asumida por los empresarios ante la socie-
dad. La RSE empezé a instalarse en las grandes
empresas a través de los cédigos de conducta de
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los que se dotaron las que cotizan en Bolsa. Las
practicas de buen gobierno estan cada vez mas
arraigadas en la empresa y operan claramente a
favor del prestigio empresarial. Cada vez resulta mas
obvio que los beneficios no se cuantifican exclusi-
vamente en términos monetarios.

Hoy asistimos a un fendmeno migratorio de
proporciones desconocidas hasta ahora. Durante
los Ultimos afios se han empadronado en Navarra
unas 50.000 personas procedentes de distintos pai-
ses, en busca de mejores oportunidades de vida y
de un futuro para ellos y sus familias. Conforman
un sector de poblacién con necesidades muy espe-
cificas. Para satisfacer sus demandas, Corporaccién
Can, holding que agrupa los activos empresariales
del Grupo Caja Navarra, participa en un proyecto
empresarial para definir y materializar una red de
distribucion multiservicio dirigida a este segmento
especial de clientes. Se trata de construir una red
de oficinas abiertas en las que puedan contratar
una gama amplia de servicios y productos que van
mucho mas alla del locutorio o del acceso a Inter-
net —los servicios mas habituales que se les ofre-
cian en espacios acotados—, afiadiendo otros como
la videoconferencia y el asesoramiento financiero.
La red de oficinas Mas cerca facilita también el envio
de remesas de dinero y de paqueteria a otros pai-
ses, servicios de oficina, asesoramiento para la rea-
lizacion de toda clase de eventos y actividades,
correduria de seguros, agencia de viajes y alquiler
de vehiculos.

* kK

Los cinco rasgos que, en opinion de Italo Cal-
vino, van a caracterizar la realidad en la que nos
estamos moviendo ya en el tercer milenio estan
implicitos en las caracteristicas de las actuaciones
sociales de Caja Navarra. El sexto, que no llegé a
desarrollar, llevaba un titulo que parece pensado
especificamente para sefalar la caracteristica mas
destacada de la responsabilidad social corporativa
de las cajas de ahorros, en el siglo XXI como en su
momento fundacional a comienzos del XX: Con-
sistencia.
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