INTERNACIONALIZACION Y RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA DE LA BANCA

ESPANOLA EN LATINOAMERICA.

Pablo RODRIGUEZ-GUTIERREZ 2,

Fernando FUENTES-GARCIAz,

Sandra SANCHEZ-CANIZARES?,

Mercedes LUQUE-VILCHEZ b*

a Departamento de Estadistica, Econometria, Investigacién operativa, Organizacién de

Empresas y Economia Aplicada, Universidad de Cordoba, Espafia

b Departamento de Economia y Administracién de Empresas, Universidad de Burgos, Espafia

* Corresponding author: Mercedes Luque-Vilchez, mivilches@ubu.es

RESUMEN: Los procesos de liberalizacion econdmica acontecidos tanto en Europa como en

Latinoamérica han hecho que el sector financiero espafiol elija estas regiones para expandir su

actividad. La adopcion de una dimension internacional ha permitido a la banca espafiola adoptar

un papel de liderazgo. Este hecho, unido al ya de por si importante papel que juegan las finanzas

para el desarrollo de la economia hace que sea necesario que estas entidades desarrollen su

actividad de manera responsable. Este trabajo analiza la gestion de los aspectos sociales y

medioambientales por parte de la banca espafiola, concretamente se analiza el caso del

comportamiento social y medioambientalmente responsable de Banco Santander y BBVA en su

proceso de internacionalizacion. Se demuestra en este estudio que las iniciativas concretas

surgidas con la finalidad de fomentar la implantacién de la RSC en las entidades financieras son

muy heterogéneas entre si. A pesar de estar asistiendo en los Gltimos afios a un impulso en el

ndmero de publicaciones relativas a RSC, éstas se ocupan en su gran mayoria de los impactos
internos de las operaciones bancarias, asi como de las actividades de tipo filantrépico.

Palabras clave: Internacionalizacion, Entidades financieras, RSC, Espafia, Latinoamérica. JEL:

M16, Q56.

INTERNATIONALIZATION AND CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY OF THE SPANISH
BANKING SECTOR IN LATIONOAMERICA.

ABSTRACT: The economic liberalization processes that have taken place in both Europe and
Latin America have led the Spanish financial sector to choose these regions to expand its activity.
The adoption of an international dimension has allowed Spanish banks to take a leading role. This
fact, together with the already important role played by finance for the development of the
economy, makes it necessary for these entities to carry out their activities responsibly. This paper
analyzes the management of social and environmental aspects by the Spanish banking sector,
specifically analyzing the case of socially and environmentally responsible behavior of Banco
Santander and BBVA in its internationalization process. It is demonstrated in this study that the
concrete initiatives that have emerged with the aim of promoting the implementation of CSR in
financial institutions are very heterogeneous. Despite the fact that in recent years there has been
an increase in the number of publications related to CSR, most of them deal with the internal
impacts of banking operations and philanthropic activities.
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1. INTRODUCCION

La responsabilidad social nace como respuesta a una concepcion de empresa que se ha
qguedado obsoleta para explicar el papel de la empresa en el nuevo modelo econdmico. El
papel de la empresa como un sistema cerrado, que solo responde ante sus propietarios y que
solo se ha de preocupar de maximizar sus beneficios queda obsoleto. Ante un nuevo modelo
economico en el que el papel de la empresa se hace cada vez mas decisivo y la sociedad cada
vez mas exigente con ella hace que sea necesario un cambio de filosofia que integre en la
gestion de la empresa y en sus objetivos los deseos y pretensiones de todos los elementos
sociales que se ven afectados por su actividad. Es por ello que nace un modelo de empresa
abierto en el que no solo se tienen en cuenta los resultados econémicos, sino que ademas se
integran en los objetivos de la empresa otros de naturaleza social y medioambiental,
tomando consciencia de que sélo mediante la bdsqueda del bien comdn se consigue el
beneficio propio de manera duradera.

Los procesos de liberalizacion econémica acontecidos tanto en Europa como en América
Latina hicieron que el sector financiero espafiol dentro de la corriente general de
internacionalizacién eligiera estas regiones para expandir su actividad, sobre todo en
América Latina con la que Espafia comparte una historia, lengua y cultura comdn. Esta
expansion ha seguido una estela de éxitos que han llevado a los grandes bancos espafioles a
convertirse en unos de los mayores del mundo y a convertirse en lideres en aquella zona.
Este papel de liderazgo unido al de por si importante papel que juegan las finanzas para el
desarrollo de la economia hace que sea mas si cabe necesario que estas entidades lleven a
cabo su actividad de manera responsable.

A pesar de que a nivel internacional es mas dificil establecer un sistema de responsabilidad
social (Inglada y Sastre, 2016) las entidades financieras son conscientes de ella, la cual
trasciende de la gestion interna de su negocio salpicando de forma indirecta a toda la
sociedad, por ello es que estdn implicadas en la tarea de aplicar la filosofia de
responsabilidad social corporativa a su gestion. Esta implementacién, dentro de la estrategia
corporativa, de valores responsables ha sido hecha principalmente de una serie de guias
elaboradas por entidades privadas como la Global Reporting Initiative.

El sistema financiero es el encargado de canalizar el ahorro hacia la inversion poniendo en
relacion numerosos stakeholders. El sistema financiero debe desarrollarse a la vez que lo
hace el resto de la economia. De este modo, el sistema financiero dinamizara el proceso de
crecimiento. Como indica Calvo, Parejo, Rodriguez y Cuervo (2010), la ventaja de esta
funcién de transformacién es la de captar unos fondos que no serian utilizados, a menos que
unas instituciones los tomasen como depositos, previo pago de un interés, a fin de que estas
mismas instituciones puedan prestarlos a su vez, cobrando otro tanto. Todos los fondos
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recogidos en el corto plazo y su capacidad potencial y real de ser prestados en el medio y
largo plazo cumplen una labor fundamental, la de propiciar la inversion y con ella el
crecimiento econémico.

Las entidades de crédito gestionan riesgos no solo econdmicos sino también sociales y
medioambientales y ademas deben responder al reclamo de una sociedad cada vez mas
preocupada por el destino de su ahorro (de la Cuesta, 2006). Asi lo confirman Ortiz y
Cordero (2007), segun los cuales, aunque el sector financiero ha sido tradicionalmente
objeto de fuertes criticas por su falta de compromiso con el desarrollo social y el enfoque
centrado en la obtencién de beneficios, lo cierto es que en su actividad tiene un impacto
social de gran magnitud, pues los bancos hacen posible la canalizacién de los recursos
economicos hacia las actividades mas productivas, lo que permite a su vez generar mayores
niveles de productividad, empleo, crecimiento econémico y bienestar social.

La importancia que tiene el sector bancario en el conjunto de la economia hace que su
responsabilidad trascienda de su actividad interna y se centre mas en la influencia que ejerce
sobre el conjunto de la sociedad de manera indirecta. La mayor importancia del estudio de la
responsabilidad social en el caso de la banca estara en su papel indirecto como intermediario
y no tanto en el impacto directo de la propia actividad. Por lo tanto, al analizar la RSC en las
EE.FF. y, en particular, en las entidades bancarias, se distingue una doble dimensién de sus
impactos econdémicos, sociales y medioambientales (De la Cuesta, 2004 y Mufioz, Fernandez
y de la Cuesta 2004):

- Dimension interna de la RSC: se refiere a los impactos indirectos derivados de su
comportamiento con relacion a los diferentes grupos de interés, asi como también a
su compromiso se “accion social” a favor de la colectividad.

- Dimension externa de la RSC: se refiere a los impactos indirectos de RSC que
resultan del papel que desempefian los bancos al canalizar el ahorro hacia las
actividades de inversién o de consumo.

Por lo tanto, en el momento de evaluar la actuacion en el ambito de la RSC de las entidades
bancarias habra que tener en cuenta no sélo los aspectos internos de su gestion del negocio,
sino que ademas tendran que tenerse en cuenta los impactos sociales y medioambientales de
las actividades de inversion financiadas.

Por otra parte, el contexto econdmico, politico y social se caracteriza hoy en dia por un
mayor nivel de complejidad, interdependencia y flexibilidad que ha propiciado que las
relaciones entre distintos paises se intensifiquen y como mejor exponente de este proceso se
encuentra la internacionalizacion de las economias y de sus empresas (Chevalier, 1995;
Dunning, 1994 y Ohmae, 1991). Este proceso de apertura de mercados y de mayor grado de
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internacionalizacién, las relaciones financieras se han convertido en un aspecto central y se
han manifestado mas relevantes que las productivast. Subordinando a éstas, las politicas de
orientacion productiva y comercial, lo que ha provocado que sectores relacionados con las
actividades financieras hayan visto aumentado su poder, a la vez que toman una mayor
conciencia de su responsabilidad corporativa (Rodriguez-Gutiérrez et al. 2017).

El resto del articulo esta estructurado de la siguiente manera. La segunda seccion pone en
conjunto las relaciones existentes entre la RSC y la internacionalizacion en la banca. La
tercera seccion describe el enfoque metodoldgico adoptado en la investigacion empirica. La
cuarta seccion se dedica al analisis de las memorias de RSC, tomando como representantes
de la banca espafiola a los bancos Santander y BBVA. Finalmente, la quinta seccién los
comentarios principales.

2. LA BANCAESPANOLA: RSC E INTERNACIONALIZACION

Para el caso de la banca espafiola parece claro que deberian ser de obligado cumplimiento las
pautas de la RSC, porque su caracter de prestacion de servicios y de captacion de ahorro y
crédito de los ciudadanos tiene un caracter regulado. El caracter abierto de sus servicios
implicaria la no obligacion en su cumplimiento, pero el caracter general del servicio prestado
y las desigualdades sociales de la zona aconsejan que estas EE.FF. adquieran su compromiso
con el cumplimiento de la RSC. Ademas, si la IED es acompafiada por la asuncién de manera
total o parcial de medidas y politicas de responsabilidad social, seria positivo para apoyar la
estabilidad economica, social y el desarrollo de los paises de la region. Se puede afirmar que
la banca, al configurarse como un sector estratégico tanto para Espafia como para los paises
donde se instala, refleja el compromiso de permanencia y de trabajo a largo plazo (Becker,
2002), compromiso que se puede constatar mediante una accion responsable y transparente.

El papel de las empresas en la economia actual, en el que juegan un rol cada vez mas
decisivo, asi lo es en el caso de la banca espafiola en su proceso de internacionalizacion,
sustituyendo a los Estados en muchos casos, hace que la responsabilidad ante la sociedad sea
en el futuro un imperativo basico para las empresas. El sector financiero espafiol, no ha sido
ajeno a este proceso y ha visto elevados de forma exponencial los niveles de inversiones
fuera de las fronteras nacionales en busca de expansion hacia otros mercados en las Ultimas
décadas, sobre todo en América Latina, llegando a conseguir una posicion de liderazgo.

1 Las politicas econémicas de los gobiernos dan mayor prioridad a aspectos monetarios como son los
precios, los tipos de interés y el tipo de cambio, haciendo de la estabilidad monetaria el objetivo
esencial de la politica econémica.
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El grado de internacionalizaciéon bancaria, como indican Duran y Lamothe (1991: 188), “esta
determinado por el nivel de diversificacion geografica alcanzado a través de sus filiales en el
exterior, siendo secundaria la distribucion internacional de la propiedad”.

Tabla 1. Composicion de activos de bancos globales en 2009.

Activos en América | Activos en el mundo América Latina /
Latina Total (%)
Banco Santander 213.753 1.110.529 19,25
BBVA 102.191 535.065 19,1
Citigroup 46.923 1.428.189 3,29
Total 362.867 3.073.783 11,80

Fuente: memoria anual de ambas entidades (2009). Datos de activos expresados en millones de euros.

En comparacion con el porcentaje de participacion de los activos en América Latina sobre el
total de las entidades calculado para 2002 por Ballesca (2007) se deduce una disminucién de
la participacion de los mismos. Banco Santander pasa del 29,2% al 19,25% y BBVA pasa del
26,1% al 19,1%. Esto puede obedecer a una gestién mas adecuada del riesgo diversificando
el reparto de las inversiones de las EE.FF. entre varios mercados, en concreto una mayor
inversién en los paises de la Europa comunitaria. A pesar de ello el grado de compromiso con
Latinoamérica sigue siendo elevado.

Este grado de compromiso es el que ha hecho que la banca espafiola sea junto a la
estadounidense el principal inversor exterior en su sector, seguidos de lejos por la banca
britanica. En el proceso de internacionalizacion vivido en América Latina, seis fueron los
bancos que tomaron posiciones en la zona, principalmente Santander, BBVA, Citibank, y en
menor medida HSBC, Scoticbank y ABN Ambro2. A modo de resumen se presentan en la
siguiente tabla:

Tabla 2. Principales EE.FF. extranjeras en América Latina.

Entidad Pais de Origen
Banco Santander Espana
BBVA Espana
Citibank Estados Unidos
HSBC Reino Unido
Scotiabank Canada

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ballesca (2007).

2 Entidad adquirida en parte por Banco Santander, obteniendo su participacion en Brasil.
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Por volumen de activos en la region, la banca espafiola, Santander y BBVA estan en las
primeras posiciones, seguidas de lejos por el Citibank, que no llega a representar ni la cuarta
parte de los activos de Banco Santander en la region.

Estas tres entidades, que son lideres en América Latina, suman en total 362.867 millones de
euros en activos en la region a finales de 2009 (México, Puerto Rico, Colombia, Venezuela,
Brasil, Uruguay, Argentina, Chile, Pert y Colombia), mientras que para esa misma fecha el
producto interior bruto para esos paises fue de 3.168.776,85 millones de euros, con lo cual
los activos de los principales bancos internacionales en América Latina, representan el
11,5% del PIB de estos paises, lo que pone de relieve el gran peso de estas entidades para la
economia de la zona. Concretamente Los grandes bancos espafioles (Santander y BBVA)
mantienen una situacién preponderante en los mercados latinoamericanos ocupando el
primer y segundo puesto respectivamente como las EE.FF. transnacionales con mayor
ndmero de activos en la zona, concentrando el 10% y el 9% del sistema financiero
latinoamericano.

El elevado grado de compromiso, invirtiendo gran parte de sus activos en la zona, deberia de
servir de motivo para que la gran banca espafiola asuma sucesivamente mayores niveles de
responsabilidad en los mercados en los que actla.

En los dltimos afios estamos asistiendo a un proceso en el cual la emision del informe de
responsabilidad social se asume como una practica mas de la empresa (Higgins y Larrinaga,
2014), lo que seguin Moneva (2005) es debido a varios factores:

- La implicacion institucional, nacional e internacional: libro verde de la Comision
Europea (2004), Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

- Lapresion de los mercados, especialmente a través de mecanismos como los indices
de sostenibilidad como Dow Jones Sustainability, FTSE4GOOD.

- El surgimiento de propuestas que facilitan la elaboracion de informes y la
homogeneizacion de la informacion.

A pesar de estos esfuerzos, para Cea (2010) es poco frecuente que se ofrezca informacion
sobre los impactos indirectos de RSC de las operaciones bancarias, o lo que es lo mismo, los
criterios de sostenibilidad que la banca tiene establecidos para decidir sobre la financiacion
de proyectos de inversién, de su contribucion al desarrollo sostenible a través de los
recursos financieros asignados a tales fines.

A continuacion, se recogen los epigrafes mas significativos sobre la informacion de RSC
ofrecida por el Banco Santander y BBVA en sus memorias. El criterio empleado en la mayoria
de los casos para evaluar la importancia que se otorga a la informacién es si se han aportado
datos para su posible cuantificacion y comparabilidad, mas alla de aportar una mera
declaracién de intenciones o una simple descripcidn de hechos.
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3. METODOLOGIA

En primer lugar, gracias a una revision detallada de literatura previa se establece la conexién
tedrica entre Responsabilidad Social Corporativa en entidades financieras e
internacionalizacién. A continuacion, se lleva a cabo un analisis de los informes de RSC
presentados por la gran banca espafiola (Banco Santander y BBVA) que por sus dimensiones
y peso dentro de su sector y de la economia en general representan lo que puede ser el
paradigma de empresa internacional y responsable.

En concreto, el andlisis de la actuacion responsable se ha llevado a cabo mediante el estudio
comparativo de las memorias publicadas por las entidades correspondiente a los afios 2006,
2007, 2008 y 2009 y con especial referencia a los aspectos destacados sobre su actividad en
América Latina.

El analisis mostrara la situacion de los contenidos que aparecen en los informes. A través de
la informacién publicada en las memorias de RSC en cada afio, se pone de manifiesto los
avances hechos en su desempefio econdmico, social y medioambiental, otorgando un mayor
grado de transparencia a la labor realizada por la entidad, a la vez analizaremos lo que la
entidad entiende que es la RSC en la banca. Para ello se trata de analizar y clasificar el
contenido de las memorias de RSC atendiendo a una serie de rasgos caracteristicos.

Los contenidos informativos recogidos en las memorias de responsabilidad social van a
hacer referencia al afio 2009, y la metodologia de clasificacién de informacion sobre
responsabilidad social empleada sigue a la expuesta por Cea (2010) en Anexo 1. Para su
analisis se han tabulado los resultados observados comparando los resultados obtenidos
entre Banco Santander y BBVA3,

El analisis mostrara la situacién actual de los contenidos que aparecen en los informes. A
través de la informacion publicada en las memorias de RSC en cada afio, se pone de
manifiesto los avances hechos en su desempefio econdmico, social y medioambiental,
otorgando un mayor grado de transparencia a la labor realizada por la entidad, a la vez
analizaremos lo que la entidad entiende que es la RSC en la banca. Para ello se trata de
analizar y clasificar el contenido de las memorias de RSC atendiendo a una serie de rasgos
caracteristicos.

4. ANALISIS

A continuacion, se recogen distintos epigrafes sobre la informacion de RSC ofrecida por el
Banco Santander y BBVA en sus memorias. El criterio empleado en la mayoria de los casos
para evaluar la importancia que se otorga a la informacion es si se han aportado datos para

3 Los enunciados de algunas de sus tablas se recogen en el anexo 2.
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su posible cuantificacion y comparabilidad, més alld de aportar una mera declaracion de
intenciones o una simple descripcion de hechos.

El primer punto a la hora de analizar la RSC de las entidades es ver cudl es el reparto
funcional hecho de la inversion en responsabilidad social (gréafico 1), con la finalidad de
saber en qué aspectos las entidades ponen mayor énfasis. En el caso de Banco Santander se
hace un especial énfasis en aspectos educativos de responsabilidad social, mas
concretamente en el compromiso que la entidad tiene con las Universidades a través de la
creacion de la red Universia de la que hablaremos maés tarde. En el caso de BBVA el esfuerzo
inversor es mas equilibrado dedicando més cantidad de recursos a la accién social y cultural
frente al aspecto educativo. En ambos casos el area medioambiental queda reducida a una
parte marginal.

Grafico 1. Inversion en RSC por areas de interés del grupo Santander y BBVA.

80% 1—69%
60% 51.78% m Educacion
404 W Accion social y
cultural
20% .
’ 1% \‘50/6 Medioambiente y
0
0% otros
Santander BBVA

Fuente: Elaboracion propia a partir de la memoria de responsabilidad de 2009.

En la siguiente tabla se expone el volumen de gasto en RSC con respecto al total de beneficios
obtenidos por Santander y BBVA. Hay que destacar que, aunque el volumen de recursos ha
ido en aumento a lo largo de los afios en ambas entidades, el comportamiento que ha tenido
con respecto al crecimiento de los beneficios ha sido desigual. A esta inversién en RSC habria
que afadir los efectos positivos de la IED sobre las naciones de destino de la misma
(explicado en el capitulo anterior). En el caso del Banco Santander la inversion en estos
ultimos 5 afios descendi6 a la mitad (del 2,33% al 1,41% de los beneficios), caso contrario ha
pasado con BBVA que, tras unos primeros afios de indefinicion, experimentd en la partida de

* Las areas principales de accion que se pueden distinguir en la RSC son social y medioambiental, si bien se
ha decidido tratar los aspectos educativos de la accion social de forma independiente por su gran importancia
relativa.
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RSC un crecimiento extraordinario aumentando asi el compromiso con la sociedad y el
medioambiente (de 1,13% al 1,90% de los beneficios).

Hay que destacar que el retorno a la sociedad en forma de inversién en medidas de RSC es
superior, 1,2% del beneficio, frente a un hipotético 0,7% del PIB de las naciones desarrollas,
exigido por diversos organismos, para destinar a proyectos de desarrollo en paises en vias de
desarrollo. Actualmente los paises desarrollados se comprometen a destinar el 0,15% de su
PNB a la ayuda al desarrollo. En el caso de Espafa, la ayuda oficial al desarrollo (AOD)
alcanza para 2008 la cifra del 0,43% del PNB (Ministerio de asuntos exteriores y
cooperacion), muy lejos de lo aportado por la empresa privada a través de sus politicas de
RSC.

Tabla 3. El gasto en accion social y RSC de las multinacionales espafiolas.

Empresa multinacional | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 %RSC sobre
beneficios (2009)

BBVA 38,3 46 56 69 85 80 1,9%
Banco Santander 84 92 106 119 126 126 1,41%
Total 236,5 | 252,7 | 2929 | 369,8 | 211 | 206

Todos los datos estan en millones de euros. Fuente: Elaboracion propia a partir de los informes anuales
de las empresas (2008).

Gréfico 2. Ratio Inversion en RSC / Beneficio

2,40%

2,33%

2,20%

2,00%
1,90%
1,80%
e BBVA

1,60% Santander

1,40% 1,41%

1,20%

1,13%
1,00%

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: elaboracién propia a partir de las memorias de las entidades.
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A la vista de la siguiente tabla se podria pensar que BBVA destina ligeramente algo mas a
Latinoamérica en su esfuerzo por ser mas responsable, pero sorprende el hecho en la forma
en que se reparte la inversion en RSC por area geografica, en relacién a su importancia
dentro del negocio global. En el caso de BBVA, Latinoamérica representa el 43,5% de su
beneficio y sin embargo destin6 el 40,5% de los fondos a esta zona. En el caso de Banco
Santander América Latina le aporta un 36% del beneficio total con lo cual destina a la regién
mas de lo que le corresponderia por beneficios. Poniendo en relacion el beneficio obtenido y
la inversion hecha en RSC por area geografica la proporcion entre ambos aumenta para
Latinoamérica. Si bien para el caso del Banco Santander esta cifra en lineas generales
representaba el 1,41%, para Latinoamérica la cifra asciende hasta el 1,58% del beneficio.

4.1. Clientes.

Tras esta descripcién general de la clientela (distribucién por area geografica y por tipo de
negocio al que pertenece), se fijan cudles son los principales objetivos en este campo: calidad
del servicio, satisfaccién, incidencias y reclamaciones, accesibilidad multicanal.

En cuanto a calidad del servicio, satisfaccion e incidencias y reclamaciones las entidades se
centran en analizar en sus memorias de responsabilidad dos elementos, por un lado,
examinan el nivel de satisfaccién de sus clientes y por otro evaltan y analizan las quejas y
reclamaciones que éstos realizan. En cuanto al nivel de satisfaccion correspondientes a
Santander y BBVA se observa como en ambas entidades el nivel de satisfaccion de la clientela
con el servicio prestado por su entidad es superior en Latinoamérica sobre los niveles
observados en Espafia, sede principal de ambas entidades.

Grafico 3. Grafico 4.
Nivel de satisfaccion clientes Banco Santander. Nivel satisfaccion clientes BBVA.
100,00% 100,00%
f_ R — A
80,00% /__\ — Espafia 80,00% T Espafia
60,00% —Latinoamerica | 60,00% —atinoamérica
2005 2006 2007 2008 2009 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: elaboracién propia a partir de memorias de responsabilidad de Banco Santander y de BBVA.
En cuanto al volumen de reclamaciones, se puede afirmar que éstas se encuentran en

relacion directa con el nivel de satisfaccion, ya que si es elevado el nimero de reclamaciones
serd menor. En el Gréafico 5. Porcentaje de reclamaciones por cliente Banco Santander.
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0,55%

0,45%
0,35% - — Europa Continental

0,25% - K/ = Latinoamérica
0,15% - T T T

2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: elaboracion propia a partir de memoria de responsabilidad Banco Santander.

se observa como paradojicamente el nivel de reclamaciones en todo el periodo analizado es
mayor en el mercado latinoamericano. Se aprecia un elevado aumento en los afios 2007 y
2008, que pueden llegar a distorsionar la comparacion, y que se refiere a una campafa
gubernamental en Venezuela para fomentar el uso de las reclamaciones contra el Banco
Santander, que finalmente fue nacionalizado en julio de 2009. Estos datos contradicen a los
anteriores de satisfaccién del cliente. Una posible causa residiria en que a pesar del mayor
ndmero de reclamaciones estas sean escuchadas por la entidad dando soluciones al cliente.

Gréfico 5. Porcentaje de reclamaciones por cliente Banco Santander.
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Fuente: elaboracion propia a partir de memoria de responsabilidad Banco Santander.

Por otra parte, otra de las preocupaciones de las entidades estriba en la accesibilidad o
facilidad para acceder que puedan tener los clientes hacia los servicios ofrecidos. Para ello se
destaca el nimero de oficinas y nimero de cajeros automaticos, asi como el volumen de
transacciones por medios alternativos como teléfono e internet. En el caso de Banco
Santander se puede ver en las Gréaficos 6 y 7 las diferencias y tendencias comparadas entre
Espafia y Latinoamérica. Lo primero que se observa es que el modelo de negocio en Espafia
es mucho mas intensivo en nimero de oficinas por nimero de clientes, con una media de
3.000 clientes por oficina, cifra que descendio en 2008 pero que se volvié a recuperar debido
al cierre de oficinas a causa de la crisis. Latinoamérica presenta un menor porcentaje de
oficinas por nimero de clientes, lo que se demuestra con una cifra de 5.000 clientes por
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oficina en 2006, cifra en aumento hasta cerca de los 7.000 para 2009, lo que queda lejos de
demostrar el mayor empefio por facilitar el acercamiento de la entidad al cliente

Gréfico 6. NUmero de clientes por oficina. Banco Santander.
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Fuente: elaboracion propia a partir de memoria de responsabilidad Banco Santander.

El objetivo de facilitar el acceso a los clientes a las gestiones bancarias parece que se intenta
conseguir no tanto por la via de abrir mas oficinas, sino mas bien a través del aumento del
ndmero de cajeros automaticos. En este sentido Latinoamérica presenta una cifra de cajeros
(alrededor de 1.500 clientes por cajero), superior a Espafia, con una tendencia en ambos
casos a intensificar su uso.

Gréfico 7. Nimero de clientes por cajero automatico. Banco Santander.
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Fuente: elaboracion propia a partir de memoria de responsabilidad Banco Santander

En el caso de BBVA los datos son mas escasos, y queremos sefialar que entre 2007 y 2009 en
el conjunto de Latinoamérica la instalacion de éstos se increment6 en un 21% frente a un
descenso del nimero en Espafia en un 26% para el mismo periodo de tiempo considerado.

4.2. Accionistas.
Son varios los aspectos tenidos en cuenta sobre los accionistas:

-Perfil del accionista: la mayor parte de las acciones de Banco Santander estan en manos de
inversores institucionales, un 63,98% del total, frente a los inversores individuales que
poseen el 32,60% de las mismas. Por otra parte, si lo consideramos por reas geogréficas la
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mayor parte de la propiedad de la entidad esta en manos europeas (84,63%) frente a los
accionistas americanos (no se distingue entre zonas) que poseen el 15,10% de las mismas.
Esto quiere decir que a pesar de la diversificacién geografica del negocio ha seguido
manteniendo el control en Europa (los datos no distinguen entre Espafia y Reino Unido,
principales mercados europeos).

-Participacion y comunicacion con el accionista: se pone el énfasis en mejorar las vias de
comunicacion con el accionista, asi como su participacion en la junta general de accionistas.

-Cotizacion en indices éticos: la cada vez mayor preocupacion de los clientes por temas
medioambientales y sociales, que por otra parte ha llevado a la creacién de fondos de
inversién socialmente responsables, ha hecho que se hayan realizado esfuerzos tanto por
parte del Banco Santander como por BBVA para poder cumplir los requisitos necesarios para
que sus acciones puedan cotizar en indices bursatiles éticos.

4.3. Empleados.

En cuanto a empleados se refiere la informacion publicada hace especial énfasis en aspectos
como: definir el perfil profesional, gestién y desarrollo del talento, salud y seguridad en el
trabajo, igualdad de oportunidades, conciliacion de vida familiar y profesional.

Respecto a la gestion del talento y su desarrollo formativo dentro de la entidad cabe destacar
la inversién en formacion en ambos bancos. En cuanto a la partida de gasto de personal,
Banco Santander reduce su gasto por empleado a la misma vez que BBVA lo aumenta,
partiendo ambos de posiciones muy distantes, llegan a igualarse en 2009.

A tener en cuenta en este apartado las politicas de contratacién que llevan a cabo las
entidades. En ellas se apuesta por el desarrollo de las personas con independencia de su
género, capacidad, edad, nacionalidad, origen o creencia para que todas ellas tengan las
mismas posibilidades de desarrollar todo su potencial y aportarlo para la consecucion de los
objetivos de la entidad (Memoria de responsabilidad Banco Santander: 32). En todos los
procesos de recursos humanos (seleccion, valoracién, desarrollo y compensacion) se
garantiza la igualdad de oportunidades.

La principal critica que se puede hacer al respecto sobre la gestion de los empleados es la
gran diferencia que existe en cuanto a su distribucion atendiendo a la categoria profesional
de los mismos. Se ha encontrado que tanto en Banco Santander como en BBVA existe una
gran desproporcién en cuanto al nUmero de mujeres que ocupa puestos directivos y cargos
intermedios o técnicos. Siendo éstas en su mayor parte ocupadas en puestos administrativos
o base. En sus memorias de responsabilidad se expone la necesidad de alcanzar la igualdad
de género, pero no se habla explicitamente de igualdad dentro de categorias profesionales.
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Accion social e Inversion Socialmente Responsable (ISR).

El objetivo de la accion social se centra en contribuir al desarrollo cultural, social y educativo
de las comunidades en las que ejerce su actividad. Esto lo hace principalmente a través de las
siguientes vias que se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 4. Medidas sociales adoptadas.

Tipo de medida Definicion Banco BBVA
Santander
Relaciones estables con | Didlogo con ONG's. En la sede | Argentina.
el tercer sector. operativa del banco se promueve el
Rincén solidario, donde tienen lugar
encuentros entre empleados vy las
entidades sin &nimo de lucro.
Productos y servicios | Facilitan el acceso al mercado
sostenibles. financiero de determinados
colectivos, contribuyendo a la
bancarizacion de los paises en los
gue se esta presente.
Microcréditos. Herramienta de inclusion financiera | Brasil y Chile. Perq,
de los més desfavorecidos. Colombia,
Puerto Rico,
Chile y
México.
Proyectos de desarrollo Brasil, México,
educativo (datos Chile,
memoria 2008). Argentina,
Colombia,
Puerto Rico.
Cooperacién al Brasil, México,
desarrollo (datos Chile,
memoria 2008). Argentina,
Colombia y
Puerto Rico.
Proyectos de Brasil, México,
coparticipacion con Chile,
empleados y clientes Argentina,
(datos memoria 2008 y Colombia y
2009). Puerto Rico.

Fuente: elaboracion propia a partir de memoria responsabilidad Banco Santander y BBVA.
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Dentro del apartado social hay que destacar las medidas a favor de la mejora de la cultura
financiera y la implicacion que en particular Banco Santander tiene con las universidades. En
cuanto a la educacién financiera, ésta es de vital importancia para ambas entidades
presentes en Latinoamérica. Esta zona parte de unos niveles de bancarizacion muy bajos, asi
como la cultura financiera.

Inversion Socialmente Responsable (ISR).

La ISR va ganando terreno y se ha convertido en una alternativa de inversion atractiva y
rentable frente a los modos de inversién tradicional. De lo que se trata con estas inversiones
es de canalizar el ahorro de los clientes, cada vez mas sensibilizados con aspectos sociales y
medioambientales, hacia proyectos en los que se garantiza un respeto por estos asuntos.

El Banco Santander ofrece datos cualitativos sobre estos fondos prestando una especial
atencion a su desarrollo en Latinoamérica. En lo que respecta a esta zona estos fondos tienen
su mayor desarrollo en Brasil.

En cuanto a BBVA, se realiza un andlisis mas detallado y cuantitativo de las inversiones
responsables. Estos han crecido en los Ultimos afios con respecto al volumen total de fondos
gestionados por la entidad pasando de representar el 1,38% en 2007 hasta un 2,92% en
2009 experimentando de esta manera un crecimiento del 111%.

45. Proveedores.

En las memorias de responsabilidad de ambos bancos se manifiesta lo siguiente: (i)la
relacién comercial con proveedores se realice con aquéllos que se encuentren homologados,
(inel 95% de los proveedores son locales, se trata de empresas que operan en el mismo
ambito geografico en el que se realiza la compra y la facturacion y, (iii)las adjudicaciones de
contratos y seleccion de proveedores permiten la igualdad de oportunidades entre los
proveedores competidores entre si, y destacan por la objetividad y la transparencia.

4.6. Medioambiente.

En 2009 se firmaron acuerdos de financiacién para la generacion de energias renovables
(parques edlicos, plantas fotovoltaicas, centrales termosolares y minihidraulicas en Brasil y
México).

4.7. Imageny reputacion.

La reputacion corporativa y la imagen de marca son dos aspectos esenciales a tener en
cuenta por las EE.FF,, tratando este asunto en sus memorias de responsabilidad, siendo una
prioridad estratégica para éstas. Segun afirma Banco Santander en su memoria de
responsabilidad de 2009 (p. 13) “lo que se busca es que la suma de imagen de marca,
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resultados econdmicos, actuacion responsable y el modelo de negocio confluyan en una
buena reputacidn internacional posicionandola como una de las mejores empresas”.

5. CONCLUSIONES

Los cambios econémicos y sociales acontecidos en las Ultimas décadas nos han llevado a
replantearnos hoy en dia el rol de las empresas dentro de la sociedad. Los procesos de
desregularizacion, deslocalizacion, liberalizacién econdmica, privatizaciéon, y en general,
todas las transformaciones que conducen al proceso de globalizacion de la economia y la
internacionalizacién de las empresas, han hecho que pasen de ser meros centros de trabajo a
convertirse en un aspecto central de la vida de las personas, no limitdndose a la produccién y
venta de productos y servicios sino que en muchas ocasiones incrementan su presencia
social mediante el patrocinio y el suministro de diversos productos y servicios.

El proceso de globalizacion econémica ha estado protagonizado por una serie de elementos
caracteristicos: el crecimiento internacional del sector servicios, consecuencia ldgica de la
tercerizacion de la economia en los paises desarrollados; el aumento de la importancia del
papel de la empresa privada como consecuencia del aumento de sus dimensiones con
repercusion de su actividad internacionalmente; y finalmente, la exigencia por parte de la
sociedad de un comportamiento mas responsable a las empresas.

El sector financiero espafiol deberia ser un claro ejemplo de adaptacion a este nuevo papel
que juega hoy en dia la empresa privada, reuniendo cada una de las caracteristicas que
definen el papel de la empresa en la nueva economia. Como parte del sector servicios, ha sido
protagonista, siendo uno de los sectores con mayor proyeccion internacional en los Ultimos
afios, siendo especialmente relevante el impacto de la banca espafiola en Iberoamérica. Por
otra parte el papel de la banca es clave no solo para el desarrollo de la economia como
elemento regulador y distribuidor de los flujos financieros, sino que es uno de los sectores
que mas implicados estan en la vida diaria de las personas, el nivel de bancarizacién de la
sociedad es muy elevada; unido a lo anterior, las entidades financieras asumen una gran
responsabilidad frente a la sociedad en su conjunto, ejemplo de ello ha sido la crisis
financiera reciente, y conscientes de ello las entidades han sido pioneras en la asimilacion
dentro de su estrategia de negocio de la filosofia de responsabilidad social, sirviendo de
ejemplo al resto de sectores de actividad.

Sin embargo, las iniciativas concretas surgidas con la finalidad de fomentar la implantacion
de la RSC en las EE.FF. son muy diversas y pudiendo a llegar a ser muy heterogéneas entre si.
Y a pesar de estar asistiendo en los Ultimos afios estamos a un impulso en el nimero de
publicaciones relativas a RSC, parece poco frecuente que se ofrezca informacion sobre los
impactos indirectos de RSC de las operaciones bancarias, o lo que es lo mismo, los criterios
de sostenibilidad que la banca tiene establecidos para decidir sobre la financiacion de
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proyectos de inversion, de su contribucion al desarrollo sostenible a través de los recursos
financieros asignados a tales fines.

Estos informes sobre RSC se ocupan en su gran mayoria de los impactos internos de las
operaciones bancarias y asimismo de las actividades de tipo filantropico a favor de la
colectividad o de grupos desfavorecidos que precisan atencion especial.
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