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RESUMEN

El presente trabajo ofrece una evaluacion del desempefio social de las Cajas de Ahorros y las Cooperativas
de Crédito aragonesas, para lo que se ha construido un modelo de indicadores basados en la relacion de la
entidad con sus grupos de interés. Complementariamente, se ha entrevistado a las personas responsables de
esta drea en cada una de las entidades del estudio. Los resultados muestran que la informacidn proporcionada
durante el periodo 2004-2008 es limitada y se centra principalmente en elementos de Gobierno Corporativo y
Comunidad. No obstante, se observa una tendencia positiva en el desglose de informacion sobre desemperio
social. Asimismo, de tan sdlo una entidad con memoria de sostenibilidad en 2004 se ha pasado a 3 organiza-
ciones en 2008, rasgo indicativo de la predisposicion de las entidades financieras aragonesas hacia la respon-
sabilidad social y la transparencia.

PALABRAS CLAVE: Performance social, Informacién de sostenibilidad, Auditoria social, Cajas de
Ahorros, Cooperativas de Crédito.

CLAVES ECONLIT: M140, G210, G340, Q010.

Como citar este articulo: MONEVA, J.M., ORTAS, E. & ACERO, I. (2013): “Divulgacion de la infor-
macion de responsabilidad social en las cooperativas de crédito y cajas de ahorros aragonesas’,
CIRIEC-Espana, Revista de Economia Plblica, Social y Cooperativa, 77, 5-29.

www ciriec-revistaeconomia.es FECHA DE ENTRADA: 03/08/2010
CIRIEC-ESPANA N2 77/2013 FECHA DE ACEPTACION: 01/09/2012



MONEVA ABADIA, JOSE MARIANO; ORTAS FREDES, EDUARDO Y ACERO FRAILE, ISABEL

Diffusion des informations a propos de la
responsabilité sociale dans les coopératives de
crédit et dans les caisses d’épargne en Aragon

RESUME : Ce travail propose une évaluation des performances sociales des caisses d'épargne et des coo-
pératives de crédit aragonaises, grace a 'analyse des informations disponibles sur chacune d’elles. Un modele
d'indicateurs, basés sur la relation de I'entité avec ses groupes d'intérét, a été créé pour l'occasion. De plus, nous
avons réalisé des entretiens avec les personnes responsables de ce domaine dans chacun des établissements de
I'étude. Les résultats montrent que les informations fournies pendant la période 2004-2008 sont limitées, et quelles
concerment surtout le gouvernement corporatif et communautaire. Cependant, on observe une évolution positive
de la répartition des informations concemant les performances sociales. Ainsi, nous sommes passés d'une seule
entreprise dotée d’'un rapport de développement durable en 2004, & 3 en 2008. On peut y voir un signe de la pré-
disposition des entités financieres aragonaises envers la responsabilité sociale et la transparence. Enfin, on cons-
tate que la publication de rapports de développement durable par les entités est pergue comme un signe de
transparence par leurs groupes d'intérét.

MOTS CLE : Performance sociale, informations sur le développement durable, audit social, caisse d’épargne,
coopératives de crédit.

Disclosure of social responsibility information by
Aragonese cooperative banks and savings banks

ABSTRACT: The aim of the present work is to evaluate the corporate social performance of savings banks
and cooperative banks from Aragon by analysing the information disclosed by these firms. We have developed
a model to measure the corporate social performance reported by these banks, based on their interaction with
their stakeholders. Moreover, the quantitative analysis is complemented by interviews. The main results show that
the information on these issues disclosed in 2004-2008 is limited and mainly focuses on corporate governance
and community concerns. However, we have observed a positive trend in the social performance information dis-
closed. The number of organisations that publish a sustainability report has grown from one in 2004 to three in
2008. This could indicate that savings banks and cooperative banks in Aragdn are showing increasing interest
in corporate responsibility principles and transparency.

KEY WORDS: Social performance, sustainability reporting, social audit, savings banks, cooperative banks.
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1.- Introduccion?

Las memorias de sostenibilidad constituyen el principal vehiculo de informacién sobre el desem-
pefio social y medioambiental de las organizaciones. Dichos informes deben mostrar el resultado y los
objetivos previstos en materia de desarrollo sostenible, tanto directos como indirectos, y en relacién a
todo el alcance de la organizacion (Moneva et al., 2006). El desarrollo de los informes sobre respon-
sabilidad social? ha crecido continuadamente y de forma significativa en los dltimos afios (KPMG,
2008). Si nos centramos en las memorias de sostenibilidad elaboradas segun las recomendaciones
de la GRI (Global Reporting Initiative), este incremento ha sido superior pasando de una veintena de
entidades informantes en el afio 2002 a mas de 1.200 a finales del 2010 (www.globalreporting.org).
Este fendmeno ha sido especialmente significativo en Espafia, donde las organizaciones informantes
ocupan, por nimero, el segundo lugar a nivel mundial.

Si nos centramos en los datos por sectores, observamos que el mayor crecimiento en los Ulti-
mos afios se ha producido en el sector financiero, probablemente debido a su elevada trascenden-
cia social, mas alla de su indudable impacto econdmico. En Espafia, las cajas de ahorros destacaron
en la publicacién de memorias de sostenibilidad, siendo pioneras en formalizar su compromiso social
y en la necesidad de comunicar adecuadamente su importante papel social (Quintas, 2006). Mientras
que solo dos cajas de ahorros espafiolas publicaron memorias de sostenibilidad de acuerdo a los
criterios GRI para el ejercicio 2003, el nimero ascendié a 19 cajas de ahorros, 2 cooperativas de
crédito y 5 bancos en el afio 2008, lo cual representa un considerable incremento en la publicacidn de
dichos informes en tan sélo cinco ejercicios. Todo ello pone de relevancia el interés por analizar el
comportamiento del sector financiero en materia de responsabilidad social, centrando la atencién en
el colectivo de cajas de ahorros y cooperativas de crédito. Como indican Belmonte y Cortés (2010:
225) tanto las cajas de ahorros como las cooperativas de crédito constituyen la denominada banca
social, aspecto que justifica el interés de su estudio conjunto3. Asimismo, Escobar y Guzman (2010:
185) destacan que “la actividad de estas entidades supone una linea de investigacion particularmente
interesante, tanto por su importancia dentro del sector, como por la delicada situacion que atravie-
san debido a la crisis econdmica que viene provocando entre sus stakeholders un alto grado de incer-
tidumbre’.

1.- J.M. Moneva y E. Ortas agradecen el apoyo recibido por el Grupo de Investigacion GESES y la financiacion recibida por el MICINN-
FEDER a través de los proyectos ECO2011-26171 y SEJ2006-08317. I. Acero agradece la financiacion recibida por el MICINN-FEDER a través
del proyecto de investigacion ECO2009-09623, asi como el apoyo recibido por el Grupo de Investigacion CREVALOR financiado por DGA-FSE.

2.- Debido a la amplia nomenclatura en torno al concepto de Responsabilidad Social (responsabilidad social de la empresa,
responsabilidad social de las organizaciones, responsabilidad social corporativa, etc.), en el texto se utiliza el término responsabilidad social
para hacer referencia a todos ellos.

3.- A pesar de la diferente forma juridiica de las cajas de ahorros y cooperativas de crédito y sus diferencias en el funcionamiento interno de
las mismas, ambos tipos de entidades tiene un fuerte componente social y por tanto una estrecha relacion con la sociedad que se plasma en un
compromiso de responsabilidad social. Por ello se han analizado de forma conjunta cajas de ahorros y cooperativas de crédito a pesar de las
diferencias existentes entre dichas organizaciones.
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En este contexto, el presente trabajo aborda la evaluacion del desempefio social de las cajas de
ahorros y las cooperativas de crédito aragonesas, mediante el andlisis de la informacion periddica
suministrada por las propias entidades, fundamentalmente la memoria econémica, y otros informes
representativos como son las memorias de sostenibilidad, haciendo especial hincapié en la transpa-
rencia y difusién de la informacion en relacion con la triple vertiente econdmica, social y medioam-
biental, denominada “Triple Bottom Line” (TBL) por Elkington (1997). Para la evaluacion de la
performance social se han desarrollado una serie de indicadores basados en los modelos reconoci-
dos internacionalmente, como son los propuestos por el Pacto Mundial, la GRI, y ratings de respon-
sabilidad social de reconocido prestigio, como el de SIRI Group? utilizado para clasificar a las grandes
compafiias en el ambito de la Inversion Socialmente Responsable (ISR). Ademas, se han realizado
una serie de entrevistas a las personas responsables de la gestion estratégica en las entidades objeto
de estudio para complementar la evaluacién de su desempefio social. A continuacion se introduce el
marco tedrico del estudio para presentar después, en el tercer apartado, la caracterizacion de la mues-
tra asi como la metodologia de anélisis. Posteriormente se describen los resultados del andlisis empi-
rico. Finalmente, se presentan las principales conclusiones.

2.- Marco teorico

El término responsabilidad social comienza a extenderse en el ambito de la gestion de las orga-
nizaciones como consecuencia de diversos factores, entre los que destaca la implicacion institucio-
nal, tanto a nivel internacional (Libro Verde sobre la Responsabilidad Social de las Empresas -
Comisién Europea, 2001) como a nivel nacional (Consejo Estatal de la Responsabilidad Social de
las Empresas creado en 2008%). Asimismo, factores como la globalizacion de los mercados, la mayor
sensibilidad respecto al impacto ecoldgico generado por la actividad econdmica o los diversos escan-
dalos financieros internacionales han ejercido una gran influencia en este nuevo contexto. El fomento
de las estrategias de responsabilidad social exige un compromiso voluntario con el desarrollo soste-
nible (AECAS, 2004), de forma que la rentabilidad economico-financiera no constituye el objetivo prin-
cipal de la empresa -objetivo prioritario de la Teoria Econdmica Neoclésica- sino que la responsabilidad
social debe encaminarse al cumplimiento de determinados objetivos, establecidos en funcion de las
necesidades de los distintos grupos de interés (stakeholders). Asimismo, la gestion socialmente res-
ponsable esta ligada a la asuncidn de unos principios basicos: Transparencia, Materialidad,
Verificabilidad, Visién amplia, Mejora continua y Naturaleza social de la organizacion (Marco Conceptual
de AECA, 2004). La aplicacién de estos principios supone considerar a los principales grupos de inte-
rés en las decisiones de gestion, configurando organizaciones transparentes. En este contexto nos

4.- SIRI (Sustainable Investment Research International) http://www.siricompany.com/
5.- Para una vision detallada sobre los dltimos desarrollos sobre responsabilidad social en Espafia revisar Archel y Husillos (2009).
6.- AECA: Asociacidn Espafiola de Contabilidad y Administracion de Empresas.
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encontramos ante un nuevo paradigma de empresa, en el que la medicion del resultado econdmico
de su actividad no es el elemento central de la evaluacién de su desempefio o performance social.
Asi, las principales metodologias de evaluacion del impacto social, como la auditoria social, estan
basadas en el proceso de informacidn-transparencia de la organizacion (Moneva y Ortas, 2009).

En este nuevo marco organizativo, la gran preocupacion por cuestiones no sélo econémicas sino
también sociales y medioambientales tiene su reflejo en la publicacién de los denominados informes
de sostenibilidad, constatandose un importante incremento en su divulgacion durante los ultimos afios
[Archel (2003), Gray et al. (2001), Moneva y Llena (2000), Moneva y Ortas (2009), entre otros)]. Este
incremento en la voluntad de las organizaciones en divulgar las externalidades que generan sus dife-
rentes actividades ha sido similar para los distintos sectores econdmicos. No obstante, la relevancia
social del sector financiero ha puesto de manifiesto la necesidad de incrementar su transparencia hacia
sus grupos de interés. Asi, los informes de sostenibilidad publicados por las organizaciones que ope-
ran en el sector financiero, tanto a nivel global como nacional, representan un porcentaje importante
sobre el resto y muestran un notable incremento en los ltimos afios. Inicialmente, se atribuia a estas
entidades un escaso impacto social y medioambiental de sus actividades, pero lo cierto es que tanto
operaciones de activo, como de pasivo vinculadas con proyectos de inversién potencialmente noci-
vos, hacen que las actividades del sector financiero no resulten tan inocuas para la sociedad y el medio-
ambiente. De ahi que en los dltimos afios este sector desarrolle informes de sostenibilidad de calidad,
justificados sobre la base de legitimar sus actividades ante sus distintos grupos de interés (Moneva y
Ortas, 2008). Asi, en la tabla 1 se observa que el sector bancario se sitlia a nivel global en tercera posi-
cion, detras de sectores considerados potencialmente nocivos como el Quimico o el Energético, ocu-
pando la primera posicion en el ambito espafiol.

Tabla 1.- Memorias de sostenibilidad por sector de
actividad (Octubre de 2009)

Sector de actividad N° Memorias (Global) N° Memorias (Espaia) % (Espafia / Global)
Quimico 1271 15 1,18%
Electricidad 1247 61 4,89%
Banca 1104 107 9,69%
Petréleo y gas 1036 33 3,19%
Transporte 1028 40 3,89%
Construccién 859 94 10,94%
Electrénica 704 7 0,99%
Papel 621 10 1,61%
Telecomunicaciones 477 34 7,13%
Seguros 283 21 7,42%
Servicios médicos 214 16 7,48%
Educacion 117 16 13,68%

FUENTE: Elaboracidn propia a partir de datos obtenidos en www.corporateregister.com.
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En este contexto, existe una amplia literatura que analiza la elaboracién y difusién de informa-
cién social y medioambiental como un indicador de performance social. Asi, autores como Dhaliwal, et
al. (2011), Patten (1990), o Roberts (1992), entre otros, defienden una relacion positiva entre la divul-
gacién de informacion social y medioambiental y la performance empresarial. Otros como Fernandez
y Luna (2010) constatan una relacion positiva entre la divulgacion de informacidn social y/o medioam-
biental, la reputacién empresarial y la creacion de valor en las organizaciones. Por todo ello, el presente
trabajo se centra en analizar el desempefio social de las cajas de ahorros y las cooperativas de crédito
aragonesas, mediante el andlisis de la informacion periddica suministrada por dichas entidades.

3.- Muestra y metodologia

3.1. Muestra

En la presente investigacion se ha tomado como muestra de analisis el conjunto de cajas de aho-
rros y cooperativas de crédito con sede social en Aragon, dado que el sector financiero espafiol se ha
mostrado muy activo en materia de transparencia y sostenibilidad en los Gltimos afios y con el obje-
tivo de analizar con detalle la casuistica de un territorio concreto como es dicha Comunidad Auténoma.
Como indican Chaves y Soler (2004: 186), tanto las cooperativas de crédito, como las cajas de aho-
rros, se han caracterizado por su marcado caracter territorial, lo que les permite establecer vinculos
con la sociedad en la que se encuentran ubicadas (Segui y Server, 2010: 42; Rodriguez, 2006). Por
ello, se analiza con profundidad el caso de Aragdn en el que las cinco entidades analizadas presen-
tan una presencia muy activa. Ademas, el hecho de centrarnos en una comunidad concreta permite
analizar con mayor detalle el comportamiento de cada una de las entidades pudiendo realizar un estu-
dio con mayor profundidad. No obstante, cabe indicar que debido a la crisis financiera, se esta pro-
duciendo una reorganizacion del sector financiero espafiol dando lugar a sucesivas fusiones” de
entidades financieras localizadas en diferentes ambitos territoriales, lo que esta afectando a las cajas
de ahorros, principalmente por la necesidad de crear entidades de mayor tamafio. Asi el periodo ana-
lizado es anterior al proceso de fusidn de alguna de ellas.

Para realizar el andlisis, se examina la informacién suministrada por estas entidades entre los
afios 2004 y 2008 inclusive, asi como la visién de los responsables en este campo de cada una de las
entidades a través de la realizacién de entrevistas individualizadas. A pesar de que se han anali-
zado tan sélo 5 entidades, dichas organizaciones componen la poblacién total en la Comunidad

7.- Ejemplo de ello es el nuevo grupo Caja3 formado por CAl, Caja Circulo de Burgos y Caja Badajoz, o BANTIERRA, entidad resultante
de la fusion de Multicaja (Caja Rural Aragonesa y de los Pirineos) y Cajalon (Caja Rural de Aragdn), entre muchos otros.
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Auténoma de Aragoén. Ademas de su importancia en el conjunto de Espafa, en el dmbito de la
Comunidad Auténoma de Aragdn, las cajas de ahorros y las cooperativas de crédito representan ele-
mentos esenciales para el desarrollo econdmico y, en algunos aspectos, también para el avance social
asi como instrumentos para evitar la exclusién financiera, ya sea a través de la Obra Social (OS) en
las cajas de ahorros o del Fondo de Educacion, Formacion y Promocion (FEFP) cooperativo en las
cooperativas de crédito. Las entidades aragonesas analizadas y que componen la muestra del estu-
dio son: Caja de Ahorros de la Inmaculada (CAl) e IberCaja, como cajas de ahorros, y Caja Rural
Aragonesa y de los Pirineos (Multicaja), Caja Rural de Aragdn (Cajalén) y Caja Rural de Teruel, como
cooperativas de crédito. En la tabla 2 se presentan sus principales magnitudes.

Tabla 2. Magnitudes economicas (datos en millones de
euros referidos al ejercicio 2008)

Entidad Activo Recursos Resultado N° N° % Dotacion OS-FEFP
Total Propios neto oficinas | empleados | sobre beneficios

CAl 10.404 1.076 57 250 1.312 19,5%

IberCaja 44.066 2.523 220 1.085 4.891 25,54%

Multicaja 2.738 244 1 21 619 6,48%

Cajalén 2.806 186 9 165 465 6,81%

Caja Rural de Teruel 1.033 74 4 77 186 8,02%

FUENTE: Informes Anuales de las Cajas de Ahorros y Anuario de la UNACC para las Cooperativas de Crédito.

Las cajas de ahorros aragonesas muestran un volumen de actividad mayor que el de las coope-
rativas de crédito, tal y como reflejan las cifras de activo, recursos propios, resultado, etc. Asimismo
se observa que las cajas de ahorros destinan a Obra Social un porcentaje de sus beneficios superior
al 20% mientras que el volumen de beneficios destinado en las cooperativas de crédito al Fondo de
Educacion, Formacidn y Promocion se situa por debajo del 10%. No obstante, ambos tipos de enti-
dades desempefian un papel fundamental en el territorio aragonés contribuyendo al desarrollo eco-
noémico y social de la Comunidad. Con el objetivo de obtener una vision de la presencia en todo el
territorio espafiol de las entidades analizadas se ha calculado el indice de concentracién de Herfindahl-
Hirschman8, definido por la siguiente expresion:

n
HHj = X (N;/N)2, siendo N el nimero de oficinas instaladas en cada provincia, i el nimero de
i=1
provincias en las que estd presente cada entidad y N el nimero total de oficinas de cada entidad. De
acuerdo a la definicion del indice, valores préximos a 1 indican un mayor grado de concentracion de
la entidad, mientras que valores cercanos a 0 indican una mayor deslocalizacion. Las entidades ara-
gonesas presentan un grado de concentracidon medio-alto, con la Unica excepcién de IberCaja con un

8.- Tal y como sefialan Belmonte y Cortés (2010: 232), “este indice es ampliamente utilizado como medida para describir la concentracion
en los mercados bancarios” (Mercieca et al. 2009; Alegria y Schaeck, 2008; Belmonte, 2007).
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valor del indice de 0,1 (véase Tabla 3). Todo ello parece indicar que las entidades analizadas han cen-
trado su negocio en sus lugares de origen siendo minima su expansion a otras provincias.

Tabla 3. Concentracion de las cajas de ahorros y
cooperativas de crédito en Aragon (datos referidos al
ejercicio 2008)

Entidad N° oficinas N° Provincias indice HH (2008)
CAl 250 13 0,526
IberCaja 1.085 50 0,114
Multicaja 211 3 0,448
Cajaldn 165 4 0,715
Caja Rural de Teruel 77 3 0,924

FUENTE: Informes Anuales de las Cajas de Ahorros y Anuario de la UNACC para las Cooperativas de Crédito.

3.2. Metodologia

El objeto de la investigacion es el estudio de la ‘performance social” de las cajas de ahorros y coo-
perativas de crédito aragonesas. Este andlisis puede plantearse de modos diversos dado que la pro-
pia definicion de “perfomance social” no responde a un canon universalmente aceptado y los
fendmenos a los que se refiere presentan una complejidad intrinseca puesto que remiten a las con-
secuencias sociales de las practicas de las entidades. Para llevar a cabo la investigacion se ha tomado
como medida de performance social la divulgacion de informacién de sostenibilidad, puesto que ésta
es un elemento crucial en las politicas de responsabilidad social (Ruiz et al. 2009). Para ello, en pri-
mer lugar se define un listado de indicadores que permite evaluar el contenido de la informacion objeto
a estudio. La informacion utilizada fue toda aquella disponible en la cual se recogiera informacion rele-
vante de la entidad, siendo los documentos analizados principalmente el Informe Anual, la Memoria
de Obra Social, el Informe de Responsabilidad Social y el Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC)®, asi como otros documentos complementarios disponibles, siempre y cuando hubieran sido
elaborados por la entidad, como por ejemplo el Informe de relevancia prudencial -centrado especial-
mente en la politica de riesgos- publicado a partir del ejercicio 2008. En un primer momento, se valord
utilizar como indicadores de andlisis los incluidos en el Suplemento del Sector de Servicios Financieros
propuesto por la GRI. No obstante, dado que la mayor parte de las entidades de la muestra no pre-
sentaban Informe de Responsabilidad Social, se considerd necesario definir un nuevo listado de indi-
cadores, ya que el formato de la informacion presentada distaba de los requerimientos de la GRI e
imposibilitaba un andlisis fructifero de la informacion. Asi, se ha definido un listado de indicadores!©

9.- Los IAGC tienen un cardcter obligatorio para las cajas de ahorros pero no ocurre lo mismo para las cooperativas de crédito para las que
su aplicacion es de cardcter voluntario.
10.- Para la seleccion del listado final, se tuvieron en cuenta los indicadores propuestos por la GRI asi como los de SIRI.

Wwww.ciriec-revistaeconomia.es CIRIEC-ESPANA N2 77/2013



DIV’ULGACI()N DE LA INFORMACION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS COOPERATIVAS DE
CREDITO Y CAJAS DE AHORROS ARAGONESAS
(pp. 5-29)

que pretende abordar aquellos aspectos que se consideran importantes desde el punto de vista de
la responsabilidad social y de la transparencia. El conjunto de indicadores utilizados!? se ha dividido
en seis grandes areas, que recogen los aspectos mas importantes de la responsabilidad social y que
hacen referencia a cada uno de los grupos de interés mas relevantes:

1) Gobierno Corporativo: recoge aquellos aspectos relacionados con el gobierno corporativo de la
organizacion, haciendo referencia a las politicas sociales y medioambientales que lleve a cabo la com-
pafiia, la estructura de los drganos de gobierno, y otros aspectos como la corrupcion.

2) Comunidad: estos indicadores reflejan las relaciones de la organizacién con la comunidad en
la que opera y la sociedad en general, indicando los canales de comunicacién entre la compafia y la
sociedad, la inversion realizada en la comunidad, las politicas implantadas para favorecer el desa-
rrollo de la comunidad, etc.

3) Clientes: analiza la relacion que mantiene la organizacion con sus clientes, haciendo especial
hincapié en los canales de comunicacion entre el cliente y la entidad, los productos de caracter social
y/o medioambiental ofrecidos por la compafia...

4) Empleados: se analiza la relacion existente entre la organizacion y sus empleados, prestando
especial atencion a las politicas de prestaciones sociales de la compafiia, los canales de comunica-
cion entre la entidad y los empleados, las politicas de formacidn de los empleados, etc.

5) Entorno-Medio Ambiente: este bloque se centra en las relaciones de la entidad con el Medio
Ambiente, recogiendo la informacion relativa a los sistemas de gestion medioambiental implantados,
las inversiones realizadas en medio ambiente, etc.

6) Proveedores: aunque los proveedores no son el grupo de interés con mayor peso en este tipo
de organizaciones, se ha considerado interesante incluir también un indicador en el que se recojan los
criterios de carécter social y/o medioambiental aplicados por la compafiia en el proceso de seleccion
de proveedores.

Para la evaluacion de los indicadores se establece una escala de medida en la que se diferencian
3 niveles:

* 0:indica ausencia de la informacidn, es decir, en la informacién analizada no se hace refe-
rencia al indicador,

* 1: denota informacion incompleta, es decir, se hace referencia al indicador en cuestion, pero
la informacién proporcionada es breve y/o incompleta pudiendo ser mejorable,

o 2:recoge aquellos indicadores en los que la informacién suministrada al respecto ha sido com-
pleta y se ha desarrollado con detalle.

11.- En el Anexo 1 se incluye el listado completo de indicadores asi como la descripcion de cada uno de ellos.
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Cada informe fue evaluado de forma separada por dos investigadores para proporcionar una mayor
fiabilidad al andlisis. Tras la revision y evaluacion individual de cada uno de los dos revisores, se con-
trastaron las puntuaciones otorgadas por cada uno de ellos para cada uno de los indicadores. En aque-
llos casos en los que las puntuaciones diferian notablemente, se pidio la colaboracién de un tercer
agente, que reviso estos casos y actué como mediador. Con ello se analizd la situacion de cada una
de las entidades en base a las puntuaciones recibidas. La valoracion de 0, 1 6 2 obtenida para cada
entidad en cada indicador representa el grado de divulgacién de la informacion en materia de res-
ponsabilidad social, teniendo en cuenta tanto el volumen de informacidn como su grado de detalle y
calidad.

4.- Evaluacion de resultados

Esta seccion muestra los resultados obtenidos tras la aplicacion del andlisis de contenido a cada
uno de los bloques de indicadores descritos.

4.1. Indicadores sobre Gobierno Corporativo

El andlisis efectuado indica que las entidades del sector financiero aragonés presentan una clara
voluntad por el establecimiento de una politica social especifica. Se observa que casi todas las enti-
dades han informado sobre este aspecto en todo el periodo, aunque no con el mismo grado de deta-
lle, pudiendo observarse también una mejoria en los resultados del indicador para el ejercicio 2008.
La tendencia observada a lo largo de los Ultimos periodos indica que las citadas organizaciones des-
tinaron una parte sustancial de sus esfuerzos, tanto econémicos como organizativos, a la introduccion
y mejora de su politica social. Asi, se pone de manifiesto su compromiso con la sociedad en general
con el objetivo de mejorar el bienestar social y econémico. Ademas, queda patente la voluntad de favo-
recer proyectos empresariales para el desarrollo de la regién. Sin embargo, tan sdlo una de las enti-
dades analizadas (IberCaja) tiene en cuenta el enfoque de la TBL en sus vertientes social, econémica
y medioambiental durante todo el periodo. No obstante, para el ultimo ejercicio analizado son 3
(IberCaja, Multicaja y Cajalon) las que han hecho publica una memoria de responsabilidad social.

El enfoque TBL propone un modelo avanzado de rendicion de cuentas, ampliando la informa-
cion tradicional albergada en las cuentas anuales. Asi, se pretende que las entidades ofrezcan infor-
macion hacia sus diferentes grupos de interés, incluyendo aspectos sociales y medioambientales. Los
datos recopilados indican que el establecimiento de una politica medioambiental es sensiblemente
inferior en comparacién con la politica social anteriormente analizada, constatindose que solo IberCaja
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ha informado sobre este aspecto durante todo el periodo de andlisis. No obstante, para el afio 2008,
se observa cdmo todas las entidades, a excepcion de Caja Rural de Teruel, ofrecen cierta informa-
cidn sobre estas cuestiones. La introduccién de politicas sociales y medioambientales requiere, al igual
que en el ambito econdmico, de la existencia de ciertos mecanismos de seguimiento y control en la
ejecucion de las mismas. Asimismo, resulta de gran interés informar a los diferentes stakeholders sobre
el modelo de control de ambas politicas. A la vista de los resultados obtenidos se constata que, si bien
el grado de implantacion de politicas de cardcter social y medioambiental en las empresas del sector
financiero aragonés es aceptable, no lo son en la misma medida los mecanismos destinados a su
seguimiento y control, o al menos no se informa sobre su existencia. En este sentido, sélo IberCaja
detalla en gran medida aspectos relacionados con el sistema de control anteriormente definido, que
quedan recogidos en su memoria de sostenibilidad, siendo practicamente nula la informacion ofrecida
por el resto de entidades en este contexto. Por tanto, seria recomendable que la gestion de las dife-
rentes entidades aportara mas informacion al respecto, ya que la ausencia de dichos mecanismos
pone de manifiesto la potencial ineficiencia de sus estrategias sociales y medioambientales.

El nuevo siglo desveld varios escandalos econdmicos en empresas del sector financiero. Tras la
alarma social creada por dichos acontecimientos, las instituciones reguladoras establecieron sistemas
de control y supervision de las operaciones realizadas por las entidades financieras mas rigurosos a
los existentes. Paralelamente a este movimiento, los gestores de las entidades del sector observa-
ron la necesidad de ampliar los sistemas anticorrupcion y contra el blanqueo de capitales. Todo ello
ha acentuado la necesidad de informar a la sociedad acerca de estos procedimientos. En este sen-
tido, se observa cdmo las cajas de ahorros informan de manera acertada sobre la implantacion y desa-
rrollo de estos sistemas, identificdndose al mismo tiempo un doble modelo. Por un lado, IberCaja,
adherida al Pacto Mundial de la Naciones Unidas, lo comunica en su informe de responsabilidad social.
Las restantes entidades informan de la existencia de un comité interno de control y comunicacion que
vela por la aplicacién de la normativa para la prevencion del blanqueo de capitales.

Otro aspecto relevante a la hora de establecer una evaluacion de la transparencia informativa en
materia de responsabilidad social es el referente al gobierno corporativo. En este caso, se ha anali-
zado si la entidad informante proporciona informacion acerca del establecimiento o seguimiento de
principios de gobierno corporativo. Uno de los objetivos del presente indicador es identificar si las enti-
dades analizadas divulgan informacion que va mas all4 de la recogida en el Informe Anual de Gobierno
Corporativo. De forma genérica, el indicador descrito nos muestra un doble comportamiento. En pri-
mer lugar, las cajas de ahorros (IberCaja y CAl) divulgan informacion detallada acerca de las nor-
mas de buen gobierno desarrolladas por la entidad, asi como los criterios seguidos para su
implantacion. Por otro lado, se observa que las cooperativas de crédito no han aportado informacién
sobre este tema durante el periodo de analisis aunque esta tendencia ha cambiado para el dltimo ejer-
cicio. No obstante, mientras que las cajas de ahorros tienen la obligacion de presentar anualmente
el IAGC, no ocurre lo mismo para las cooperativas de crédito, lo que puede justificar las diferencias
observadas en este indicador.
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Otro aspecto de gran relevancia reside en la evaluacion del nivel de informacion sobre la com-
posicion y estructura de los distintos drganos de gobierno de la organizacién. Adicionalmente, se exa-
mina la informacién divulgada acerca de las retribuciones percibidas tanto por parte de los consejeros
como por los altos directivos de la entidad. Los resultados muestran que las compafias analizadas
informan, a nivel global, de forma adecuada tanto de la composicion de sus diferentes estructuras
organizativas, como de la retribucidn percibida por los altos cargos. Este aspecto pone de manifiesto
la voluntad de las organizaciones analizadas por mostrar a sus grupos de interés el valor percibido
como contraprestacion de su servicio prestado a la empresa. Por tanto, aun siendo datos de carac-
ter polémico, la orientacion de las entidades analizadas apunta hacia el incremento de la transpa-
rencia en esta area. En la tabla 4 se recogen las puntuaciones promedio para cada entidad y cada
periodo relativas al conjunto de indicadores sobre gobiermno corporativo. Asi, las cajas de ahorros pre-
sentan unas puntuaciones mas altas y con grandes diferencias sobre las cooperativas de crédito.

Tabla 4. Indicadores sobre gobierno corporativo

IBERCAJA CAl MULTICAJA CAJA RURAL DE TERUEL ~ CAJALON
2008 2,0 1,5 1,2 n.d. 1,3
2007 1,8 1,0 0,3 0,2 n.d.
2006 1,8 1,0 0,3 0,2 0,7
2005 1,8 1,2 0,3 0,2 05
2004 1,3 1,5 0,3 0,3 0,7
TOTAL 1,77 1,23 0,50 0,21 0,79

4.2. Indicadores sobre Comunidad

Las politicas sociales adoptadas por cualquier organizacion deben reflejar las necesidades rea-
les de la sociedad. En este sentido, la interrelacidn de las organizaciones empresariales con la socie-
dad debe ser un elemento crucial tanto en la etapa de definicion de la politica social como en la etapa
de control de su ejecucion. Tan sélo una entidad (IberCaja) presenta informacién sobre los canales
de comunicacién empresa-sociedad, mostrando al mismo tiempo una tendencia creciente. Las res-
tantes entidades no ofrecen informacién al respecto, lo cual conduce a la idea de que, o bien no tie-
nen implantado un sistema de comunicacién empresa-sociedad o bien no lo reflejan en la informacién
publicada. En el segundo caso, seria recomendable informar acerca de dichos canales con el obje-
tivo de que los diferentes grupos de interés conozcan los mismos y, por consiguiente, puedan comu-
nicar a la organizacion sus inquietudes o necesidades.

La gran mayoria de las entidades analizadas muestran algun tipo de informacion acerca de la

naturaleza e implantacién de politicas sociales especificas (excepto Multicaja), por lo que seria con-
veniente informar también acerca de los canales de comunicacion empleados para configurar dichas
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politicas. En este sentido, las diferentes organizaciones informan sobre proyectos especificos en el
area social por lo que en definitiva, la informacion observada en esta area alcanza un nivel aceptable,
ya que cuatro de las cinco entidades presentan informacién de este tipo. Otro aspecto relevante a ana-
lizar reside en el grado de informacidn revelada acerca de las cifras de inversion destinadas a politi-
cas de cardcter social. En este caso se observa que presentan suficiente informacion acerca de las
politicas en materia social pero no reflejan en la misma proporcion el importe de la partida presu-
puestaria destinada a tal fin. Asi, durante los primeros afios de andlisis la informacion ofrecida era nula,
mientras que para los ultimos ejercicios se ha incrementado, aunque existe todavia posibilidad de
mejora.

Los paises desarrollados tienen la responsabilidad moral de favorecer la integracion y el desarrollo
de los paises mas desfavorecidos, lo que ha ido cobrando un mayor interés a los largo de las ulti-
mas décadas. El presente indicador trata de aunar la informacion revelada acerca de las ayudas rea-
lizadas a paises en vias de desarrollo, asi como los programas de desarrollo implantados. En este
sentido se observa que tres entidades -lberCaja, CAl y Caja Rural de Teruel- ofrecen informacion
acerca de las aportaciones realizadas o de los programas desarrollados en el area. De la informacion
analizada se observan dos modelos de financiacion de los proyectos implantados en paises en desa-
rrollo. En primer lugar, dos entidades (IberCaja y CAl) destinan parte del presupuesto de su obra social
a laimplantacién de dichos programas, mientras que la otra alternativa reside en su aplicacion directa
a su margen de beneficios anuales. Es decir, Caja Rural de Teruel que no esta sujeta por ley a dota-
cion de obra social, destina voluntariamente fondos a la realizacién de proyectos en paises en desa-
rrollo, con la consiguiente minoracidn de su resultado. La dotacion general gira entorno al 1% en los
dos modelos identificados.

El indicador de adopcién voluntaria de directrices o principios en materia social y/o medioambiental
muestra el grado de informacién divulgada en materia de suscripcion a cddigos o principios, general-
mente aceptados, en el drea social y medioambiental. Asi, se analiza la suscripcion del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas o de las recomendaciones de la Organizacién Internacional del Trabajo.
Adicionalmente, el indicador redne toda la informacién divulgada acerca de los mecanismos y politi-
cas desarrolladas por la entidad para su correcta puesta en funcionamiento, asi como el control de su
desarrollo. El andlisis constata que tan sélo una entidad analizada (IberCaja) muestra su voluntad expli-
cita en adoptar criterios reconocidos en el dambito social y medioambiental, estando este compromiso
patente en todo el periodo de andlisis -adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas y a la Alianza
Europea sobre la Responsabilidad Social de las Empresas-. No obstante, en el dltimo ejercicio Multicaja
también ha comenzado a presentar informacion de este tipo. En la tabla 5 se recoge un resumen de
las puntuaciones obtenidas en los indicadores sobre la comunidad. Nuevamente, la entidad con una
puntuacién mayor es |berCaja seguida de CAl y Caja Rural de Teruel. No obstante, en lineas gene-
rales, la informacion proporcionada en estos indicadores es escasa.
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Tabla 5. Indicadores sobre comunidad

IBERCAJA CAl MULTICAJA CAJARURAL DE TERUEL ~ CAJALON

2008 1,8 1,0 0,6 n.d. 0,6
2007 1,6 038 02 0,6 n.d.
2006 1,4 038 0,2 0,6 0,2
2005 1,2 0,6 0,0 0,6 0,2
2004 0,2 0,4 0,0 0,6 0,2
TOTAL 1,24 0,72 0,20 0,60 0,30

4.3. Indicadores sobre clientes de la entidad

Cualquier organizacion empresarial deberia contar con unos canales de comunicacion empresa-
clientes lo suficientemente eficientes como para desarrollar tanto su politica comercial como social.
El presente indicador intenta aportar una visién concreta del estado de implantacion de dichos cana-
les de comunicacion entre la entidad y sus clientes. De forma global, las entidades analizadas no divul-
gan la suficiente informacidn sobre los mecanismos implantados para llevar a cabo su interrelacion,
tanto con sus clientes actuales, como los potenciales, siendo sélo IberCaja la entidad que proporciona
informacion completa. Por su parte, CAl y Multicaja proporcionaron informacion en el pasado, pero
actualmente no la presentan. En lineas generales, el andlisis de este indicador pone de manifiesto
la tendencia decreciente en la divulgacion de informacidn en al &rea, con la Unica excepcién de
IberCaja, y la necesidad por tanto de ampliar la transparencia en este dmbito. Parte de las entida-
des han desarrollado herramientas para evaluar el grado de satisfaccion de sus clientes, lo que les
permite conocer de primera mano el grado de satisfaccion alcanzado por su clientela con respecto
tanto a productos ofrecidos como a las politicas implantadas, lo que en Ultima instancia contribuird a
incrementar la performance social de la entidad. Asi, el presente indicador pretende ofrecer una vision
no sélo del grado de implantacién de los citados mecanismos sino también del grado de considera-
cidn de los datos obtenidos a la hora de fijar la politica estratégica. El andlisis realizado constata cierta
mejoria para el ultimo afio, ya que hay cuatro entidades que informan en 2008 (IberCaja, CAl, Multicaja
y Cajaldn), frente a una durante todo el periodo (lberCaja). En cualquier caso, el siguiente paso para
estas organizaciones consistiria en informar a sus diferentes grupos de interés acerca de cémo se
introducen los resultados en la politica general de la compafiia, con el fin de comprobar si estos ins-
trumentos son realmente eficaces.

Otro aspecto que muestra la voluntad de la empresa en adaptar la demanda existente a la oferta
de la entidad es la adecuacion de diversos productos en funcion del cliente objetivo. La tendencia
media en las organizaciones analizadas consiste en proporcionar informacion acerca de la diversifi-
cacion de sus productos, y siempre teniendo en cuenta las necesidades especificas de cada grupo
de clientes objetivo, pero sin mucho grado de detalle. Se observa que sélo tres (IberCaja, CAl y
Cajalén) de las cinco entidades incluyen cierta informacion de este tipo en sus memorias.
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Adicionalmente, no se observan diferencias significativas en materia de transparencia en este apar-
tado. La informacién publicada acerca de la oferta de productos y servicios sociales y/o medioam-
bientales es escasa, ya que tan sdlo IberCaja divulga informacién al respecto. Este nivel insuficiente
de informacion se puede deber a que tan sélo IberCaja ha publicado durante todo el periodo de ané-
lisis una memoria de sostenibilidad. Por otro lado, parece necesario que las entidades que realicen las
citadas practicas informen adecuadamente a sus grupos de interés, con el objetivo de que éstos pue-
dan conocer perfectamente si se han tenido en cuenta pardmetros de cardcter social y/o medioam-
biental a la hora de configurar los citados productos y/o servicios. Asimismo, no existe ninguna entidad
entre las analizadas que muestre el volumen que representan este tipo de productos sobre el total
de la oferta de la organizacion.

Uno de los objetivos que deberia estar patente en las diferentes entidades financieras es el rela-
tivo a evitar la exclusién financiera. Se han analizado las acciones encaminadas a favorecer la alfa-
betizacion financiera y las acciones que facilitan el acceso a los servicios financieros en dreas
desfavorecidas o de escasa poblacion. Por ultimo, se ha valorado también de forma positiva la infor-
macion divulgada acerca de las acciones destinadas a facilitar el acceso a estos servicios por parte
de colectivos con mas dificultades, como por ejemplo inmigrantes y jévenes. Los resultados indican
que existe un doble comportamiento del indicador en funcién de la entidad analizada. Mientras que
dos organizaciones (Multicaja y Cajalén) tan sélo divulgan informacion sobre el tema durante el Ultimo
periodo, otras dos entidades (IberCaja y CAl) informan a sus grupos de interés acerca de dichas accio-
nes durante los cinco afios de estudio. En la tabla 6 se recogen los datos medios alcanzados por cada
entidad en los indicadores sobre clientes de la entidad. Se observa nuevamente que la organizacion
con mejor puntuacion es IberCaja seguida de CAl mientras que las otras 3 entidades (las cooperati-
vas de crédito) presentan valores muy bajos para estos indicadores.

Tabla 6. Indicadores sobre clientes de la entidad

IBERCAJA CAl MULTICAJA CAJA RURAL DE TERUEL ~ CAJALON
2008 14 0,6 0,4 n.d. 0,6
2007 14 0,6 0 0 n.d.
2006 14 0,4 0 0 0,2
2005 14 0,4 0 0 0,2
2004 08 08 0,2 0 0,2
TOTAL 1,28 0,56 0,12 0,00 0,30
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4.4. Indicadores sobre empleados de la entidad

Los canales de comunicacion entre empresa y empleado alcanzan un papel relevante a la hora
de configurar tanto la politica de recursos humanos como la politica social. Parece légico pensar que
las diferentes organizaciones deberian considerar las situaciones particulares de sus asalariados a la
hora de desarrollar los instrumentos de politica social. Al igual que en indicadores anteriores, tan sélo
dos de las entidades analizadas (IberCaja y CAl) proporcionan informacion al respecto durante todo
el periodo. No obstante, cabe destacar que en el afio 2008 todas las entidades (con la excepcion de
Caja Rural de Teruel) emiten informacion en este dmbito.

Aligual que resulta de crucial interés para la empresa conocer el grado de satisfaccion del cliente,
ésta deberia obtener informacién acerca del grado de satisfaccion alcanzado por sus distintos emple-
ados con el fin de concretar politicas de recursos humanos eficaces y de acuerdo a las inquietudes
de sus asalariados. En este caso, tan sélo IberCaja informa acerca de dichos procedimientos, siendo
la informacidn proporcionada bastante detallada en los ltimos afios. No obstante, en el tltimo ejer-
cicio Multicaja ha comenzado a publicar informacidn de este tipo. Las politicas sobre prestaciones
sociales son uno de los puntos cruciales en materia de gestion de los recursos humanos de cualquier
organizacion. Asi, se observa que son dos las entidades (IberCaja y Multicaja) que han informado
en los Ultimos afios sobre estas cuestiones, pero en la mayoria de los casos se trata de una infor-
macidn de caracter meramente descriptivo que carece de datos concretos sobre el alcance (en tér-
minos econdmicos) de dichas politicas.

Adicionalmente, cuatro de las organizaciones analizadas han informado en algtin momento acerca
de estos programas especificos. No obstante, tan sélo IberCaja ha informado de forma completa y
continuada en los cuatro afios. Por otro lado, la discriminacién laboral sigue siendo uno de los temas
que no se abordan con verdadera transparencia. De las entidades analizadas, Unicamente dos
(IberCaja y CAl) han divulgado informacion acerca de sus programas para evitar la discriminacion
laboral, aunque con escaso detalle. La correcta formacién del empleado se considera actualmente
como una fuente de ventaja competitiva en el medio y largo plazo. La formacién financiera de los
empleados del sector financiero es un hecho que se presenta en la totalidad de las empresas que ope-
ran en el mismo. En este sentido, tan sélo Caja Rural de Teruel no informa acerca de los programas
de formacidn al empleado. Por lo tanto, podemos considerar que existe un alto grado de transparen-
cia en este aspecto, si bien se presentan desigualdades en funcidn de la extension de la informa-
cion proporcionada. Los programas de formacién son una practica habitual, pero la relativa a materias
sociales y medioambientales alcanza un nivel de desarrollo significativamente inferior. En este caso,
la informacién divulgada resulta insuficiente, de forma que tan sdlo dos entidades (IberCaja y Cajaldn)
presentaron informacion al respecto en el Ultimo periodo, siendo esta informacién incompleta.

El resumen de la informacidn sobre los indicadores relativos a los empleados de la entidad se

recoge en la tabla 7. IberCaja es la entidad que presenta mayores puntuaciones para todos los afios,
con bastante diferencia frente el resto de las entidades. Todo ello sefiala la necesidad de aumentar
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y mejorar la informacién suministrada relacionada con los empleados ya que en términos generales
las puntuaciones obtenidas en este bloque de indicadores son muy bajas.

Tabla 7. Indicadores sobre empleados de la entidad

IBERCAJA CAl MULTICAJA CAJARURAL DE TERUEL ~ CAJALON

2008 1,7 0,4 0,9 n.d. 0,6
2007 1,7 0,3 0,3 0 n.d.
2006 1,4 0,6 0,3 0 0,4
2005 1,3 0,4 0,1 0 0,1
2004 0,4 0,4 0,1 0 0,1
TOTAL 1,31 0,43 0,34 0,00 0,32

4.5. Indicadores sobre medioambiente y proveedores

Los Sistemas de Gestion Ambiental (ISO14001 o similares) proponen un modelo de gestion empre-
sarial respetuoso con el medio ambiente desde una vision proactiva y cada vez son mas las compa-
fifas que implantan este tipo de sistemas con el objetivo de gestionar de forma eficiente su interrelacion
con el medio natural. De las compafiias analizadas, tan sélo IberCaja ha proporcionado informacion
acerca del control del impacto ambiental de sus actividades en el periodo, aunque ésta informacion
no es completa. Se observa que otra de las organizaciones (CAl) informé un afio pero no lo ha vuelto
a hacer. De forma estricta, tan sélo IberCaja hace referencia a la certificacion de su Sistema de Gestion
Ambiental. Un dato de creciente demanda por parte de los diferentes grupos de interés del sector finan-
ciero reside en el volumen anual, medido a través de recursos econdmicos, que la empresa destina
hacia proyectos de inversién basados en criterios medioambientales. En este sentido, los grupos de
interés demandan informacion acerca de la naturaleza de las inversiones realizadas por la entidad, en
este caso referida a cuestiones medioambientales. Se constata que tan sélo tres de las entidades ana-
lizadas (IberCaja, CAl'y Cajalén) muestran informacion hacia sus diferentes grupos de interés acerca
de los mecanismos de prevencion en la concesion de créditos potencialmente nocivos para el medio-
ambiente en el Ultimo afio. No obstante, sdlo una de estas organizaciones (IberCaja) ofrece informa-
cién completa para los Ultimos cuatro afios del estudio. Por lo tanto, seria recomendable incorporar
mas informacion al respecto. Un dato desfavorable es el hecho de que ninguna de las entidades ana-
lizadas informa acerca del volumen que representan las inversiones medioambientales sobre el total
de las inversiones de la organizacion. Es decir, si bien es interesante observar los datos de inversion
medioambiental en formato absoluto, su valor relativo adquiere una mayor representatividad.
Finalmente, el dltimo indicador hace referencia a los modelos o criterios implantados con el objetivo
de excluir a aquellos proveedores que incumplan ciertos parametros de caracter social y/o medio-
ambiental. Los datos obtenidos constatan que tan sdlo IberCaja muestra informacion suficiente al res-
pecto durante todo el periodo de analisis, mientras que Cajalén también ha aportado informacion para
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el dltimo afio. La tabla 8 recoge las puntuaciones promedio obtenidas para los indicadores relativos
al medioambiente y proveedores. Se observa que IberCaja presenta una puntuacion elevada en com-
paracion con el resto de entidades cuyos valores son minimos lo cual indica que la informacion sumi-
nistrada por las compafiias analizadas sobre estos tdpicos es practicamente nula.

Tabla 8. Indicadores sobre medio ambiente y proveedores

IBERCAJA CAl MULTICAJA CAJA RURAL DE TERUEL ~ CAJALON

2008 1,7 0,3 0 nd 0,7
2007 1,7 0,3 0 0 n.d
2006 1,7 0,3 0 0 0
2005 13 0,0 0 0 0,3
2004 0,3 0,0 0 0 0
TOTAL 1,33 0,20 0,00 0,00 0,25

Teniendo en cuenta la informacién recogida en las tablas 4 a 8 podriamos establecer un ranking
entre las entidades en funcion de la informacion suministrada en cada blogue de indicadores. De dichos
datos se desprende que la entidad que ocupa el primer lugar es siempre IberCaja, lo cual significa que
es la organizacién que proporciona un mayor volumen de informacion siendo ademas la mas com-
pleta. En segundo lugar estaria CAl, excepto para los indicadores sobre medioambiente y proveedo-
res para los que es Cajalon la segunda entidad con mejor puntuacion. Finalmente los puestos 3, 4 y
5 se los reparten las cooperativas de crédito y las posiciones varian en funcion de la categoria del indi-
cador. El hecho de que sea IberCaja la entidad que obtenga las mejores puntuaciones y que por tanto
proporcione mas informacion esta estrechamente relacionado con la publicacion del informe de res-
ponsabilidad social de esta entidad desde el afio 2005. A pesar de que en el gjercicio 2008 también
Multicaja y Cajalon han publicado su informe de responsabilidad social no alcanzan la puntuacion obte-
nida por IberCaja. No obstante, si que se observa un aumento considerable en las puntuaciones de
estas dos entidades (Multicaja y Cajalén) para el periodo 2008 en comparacién con los afios ante-
riores. Este hecho podria estar reflejando la importancia del informe de responsabilidad social como
fuente de informacion necesaria para los grupos de interés. Por otro lado, si analizamos la evolucion
de las puntuaciones promedio obtenidas por las cinco entidades analizadas durante todo el periodo
para cada uno de los grupos de indicadores, podemos observar una tendencia positiva para todas las
categorias de indicadores. Este hecho estaria reflejando un compromiso cada vez mayor por parte de
las entidades analizadas hacia la transparencia y la divulgacién de informacion de cardcter social y
medioambiental, lo cual es una sefial positiva en el contexto de la responsabilidad social. Por tanto,
aunque el nivel de divulgacion de informacion no es el deseable, la tendencia si que lo es, confiando
en que se mantenga y cada vez sea mayor tanto la cantidad como la calidad de la informacién sumi-
nistrada por las entidades financieras en torno a la sostenibilidad econémica, social y medioambien-
tal.
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5.- Conclusiones e implicaciones

En el contexto actual se ha desarrollado un nuevo paradigma de empresa, en el que la medicion
del resultado econdmico de su actividad no es el elemento central de la evaluacion de su desempefio.
El impacto social y medioambiental de la actividad ha pasado a ser un elemento clave para medir el
rendimiento de las corporaciones. Asi, el objetivo de este trabajo consiste en la evaluacion del desem-
pefio en materia de sostenibilidad de las cajas de ahorros y las cooperativas de crédito aragonesas,
a través del andlisis de contenido de la informacién periddica publicada durante el periodo 2004-2008.
Desde un enfoque de grupo de interés, se ha elaborado un modelo de evaluacion de la performance
social basado en seis grupos de indicadores que recogen aspectos de Gobierno Corporativo,
Comunidad, Clientes, Empleados, Medio Ambiente y Proveedores.

De los resultados obtenidos se desprende que la informacion desglosada sobre desempefio social
y medioambiental por las cinco entidades aragonesas analizadas es muy limitada globalmente, con la
excepcion de IberCaja que ha publicado informes de responsabilidad social durante todo el periodo
de andlisis, lo cual mejora notablemente las puntuaciones obtenidas en los indicadores evaluados. No
obstante, se observa una tendencia positiva desde el inicio del periodo, lo que refleja la creciente impor-
tancia y sensibilidad hacia las politicas de responsabilidad social en este tipo de entidades. En este
sentido, para el afio 2008, tres (IberCaja, Multicaja y Cajalén) de las cinco entidades analizadas ha
publicado un informe de sostenibilidad. Se constata que los indicadores mas desarrollados son aque-
llos relativos al Gobierno Corporativo. Este hecho revela la importancia de la transparencia en la acti-
vidad de los drganos de gobierno de este tipo de entidades, asi como la influencia de la regulacion
establecida en esta materia por la Comisién Nacional del Mercado de Valores. También se observa
que las entidades ofrecen informacion relevante sobre su relacion con la Comunidad -siendo éste el
segundo bloque de indicadores con mejor valoracion- lo que se encuentra indudablemente asociado
a su propia finalidad.

Podemos observar que, en lineas generales, las politicas con enfoque social se encuentran bas-
tante desarrolladas en las cajas de ahorros y cooperativas de crédito, mientras que las estrategias
sobre medio ambiente quedan en un segundo plano, a pesar de la creciente relevancia de la actividad
financiera para la proteccién del entorno natural. En los resultados se observan diferencias significa-
tivas en la cantidad y calidad de la informacion suministrada, lo que refleja diversos enfoques de trans-
parencia sobre responsabilidad social. Asi, se constata que las mayores puntuaciones recaen en la
entidad (IberCaja) que ha publicado un informe de sostenibilidad durante todo el periodo de andlisis,
hecho que pone de manifiesto la importancia de la elaboracién de memorias de responsabilidad social
como instrumento de transparencia de las organizaciones hacia sus diferentes grupos de interés. En
este sentido se observa que la elaboracion de este tipo de informes es sinénimo tanto de un mayor
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volumen de informacién transmitida asi como de una mayor calidad de la misma. De ahi, que la ela-
boracién de una memoria sobre responsabilidad social sea un elemento importante para la medicion,
comunicacion y evaluacion de la performance social de una organizacion. Se constata, por tanto, que
la publicacién de informes de sostenibilidad es un importante elemento transmisor de informacion de
las organizaciones hacia sus grupos de interés.

Ademas de analizar la informacion suministrada por las diferentes entidades de la muestra se rea-
lizaron entrevistas con representantes de cada una de las cajas de ahorros y cooperativas de cré-
dito para complementar el estudio. Respecto a dichas entrevistas, se observa que el discurso
institucional que se encuentra en las publicaciones de cada entidad se mantiene al hablar con los ges-
tores entrevistados. En el caso de las cajas de ahorros, se detecta un plus de lo que se podria deno-
minar “autosatisfaccion” e incluso “orgullo institucional”. Se pone de manifiesto que los responsables
de las cajas se sienten actores privilegiados cuando toca hablar de la perfomance social de las enti-
dades financieras. La obra social se considera un modelo de referencia para cualquier entidad que
quiera ser socialmente responsable. Por otra parte, al revisar las respuestas y el hilo argumental cons-
truido a partir de las preguntas de la investigacion se llega a una distincidn entre las entidades ara-
gonesas. Asi, unas se mueven en el terreno de lo que podria denominarse heteronomia —se hacen
las memorias de sostenibilidad, se firman pactos, etc. porque es lo que los demés hacen- actuando
por imitacién y como estrategia de diferenciacion respecto a sus competidores. Son las entidades que
repiten las memorias de la GRI o apuestan por entrar en la corriente internacional que parece dar pres-
tigio. Frente a éstas, otro grupo de entidades se posicionan en un lugar distinto y mas auténomo,
sintiéndose satisfechas con sus practicas y sus modos de actuar. No recurren a las formas actuales
de presentacion de las actuaciones ni tampoco tienen la necesidad de sumarse a lo que, sin llegar a
decirlo, queda claro que es una moda mas. En el caso de las cooperativas de crédito, —aunque por
esencia tienen una vocacion social destacada y desempefian un papel crucial en la vertebracion eco-
némica del medio rural aragonés—, parece que el recurso de las memorias de sostenibilidad se puede
convertir en una estrategia interesante para argumentar mejor su posicion y dar razén de sus actua-
ciones. De ahi que en el Ultimo afio de andlisis, dos (Multicaja y Cajalon) de las tres cooperativas de
crédito analizadas hayan elaborado una memoria de responsabilidad social.

En cualquier caso, los resultados obtenidos en el andlisis deben ser tomados con precaucion,
en la medida que el proceso de incorporacion de la responsabilidad en estas entidades se encuen-
tra en un proceso inicial. Asimismo es necesario remarcar que las obligaciones, en relacion a la publi-
cacion de informacidn, a las que estan obligadas unas y otras entidades difieren. En este sentido,
mientras que la publicacion del IAGC es obligatoria para las cajas de ahorros no lo es para las coo-
perativas de crédito, lo que se traduce en un volumen de informacidn disponible diferente entre ambos
tipos de entidades. Finalmente queremos incidir en la gran relevancia del desempefio social y medio-
ambiental como medida para el rendimiento de una entidad, especialmente si es caja de ahorros o
cooperativa de crédito. En el entorno actual del sistema financiero, caracterizado por fuertes convul-
siones y acusaciones de falta de transparencia y de responsabilidad social, parece necesario intro-
ducir estas medidas, por otro lado ya utilizadas. Asi, los ratings de inversion socialmente responsable
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y los indices bursatiles de sostenibilidad, deben ser la referencia para apoyar esta orientacion de las
entidades financieras hacia este nuevo entorno. Asimismo consideramos que las entidades deben
poner un énfasis mayor en la transparencia, ya que no sélo se trata de ser “socialmente responsables”
sino que también es necesario comunicarlo a las diferentes partes interesadas como pueden ser los
stakeholders.
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Anexo 1.- Descripcion de los indicadores
evaluados

1 Gobierno Corporativo

1.1 Politicas especiales desarrolladas sobre cuestiones sociales: evidencias de que la com-
pafiia ha desarrollado e implantado una politica concreta social.

1.2 Politicas especiales desarrolladas sobre cuestiones medioambientales: evidencias de que
la compafiia ha desarrollado e implantado una politica concreta medioambiental.

1.3 Seguimiento de la politica social/Medio Ambiental (MA) desarrollada por la compafiia: exis-
tencia de alguin departamento encargado de las cuestiones sociales/MA, existencia de audi-
torias sociales/MA, evaluacion de los logros conseguidos en comparacion con los objetivos
establecidos, etc.

1.4 Corrupcion: medidas especificas desarrolladas por la compafia para evitar el blanqueo de
dinero, la corrupcién, los sobornos...

1.5 Actitud de la entidad hacia el gobierno corporativo: existencia de principios de gobierno cor-
porativo o algun cédigo de buen gobierno desarrollado especificamente por la compafia
(més alla por ejemplo de la elaboracion del Informe Anual de Gobierno Corporativo que es
obligatorio).

1.6 Organos de gobierno: estructura de gobierno corporativo, composicién del consejo o comi-
siones que existan, informacion sobre las retribuciones de los consejeros u otros altos car-
gos de la organizacion, efc.

2. Comunidad

2.1 Canales de comunicacion entre la sociedad y la entidad: evidencias que demuestren que
se tienen en cuenta las necesidades de la comunidad y que éstas se incorporan a las poli-
ticas de la compafiia

2.2 Politicas dirigidas a favorecer el desarrollo de la comunidad: descripcién de las politicas
llevadas a cabo por la entidad con objetivo de mejorar el bienestar de la comunidad donde
opera, asi como las medidas implantadas para su control, evaluacion y seguimiento.

2.3 Inversion realizada en la comunidad: cifras concretas sobre la inversion realizada en la
comunidad indicando alguna medida relativa sobre las mismas, como por ejemplo el por-
centaje que representan sobre el total de inversiones de la compafia, su actividad total, etc.

2.4 Actuaciones en el Tercer Mundo: actuaciones realizadas como apoyo a los paises en desa-
rrollo (politicas implantadas, inversiones realizadas ...)

2.5 Adopcidn voluntaria de Directrices o Principios en materia social o MA y aplicacion con-
creta en la organizacion: por ejemplo pertenencia al Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
seguimiento de las recomendaciones de la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo),
etc. asi como las politicas desarrolladas por la entidad para su adopcion y seguimiento.
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3 Clientes

3.1 Canales de comunicacion entre los clientes y la entidad: evidencias que demuestren que
se tienen en cuenta las necesidades de los clientes y que éstas se incorporan a las politi-
cas de la compafiia. Informar por tanto sobre la participacién de los clientes en la toma
de decisiones de la compafia.

3.2 Satisfaccion de los clientes: medidas implantadas para evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes e incorporacion de los resultados en las politicas organizativas.

3.3 Productos y servicios por tipo de cliente: ;se desarrollan productos especificos por tipo de
cliente atendiendo a las caracteristicas especificas de cada uno de ellos?, ;cudles?, ;qué
volumen representan? ...

3.4 Productos y servicios sociales/MA: descripcion y caracteristicas de los productos y servi-
cios ofrecidos por la entidad en los cuales se tengan en cuenta aspectos sociales/MA.

3.5 Volumen que representan los productos y servicios sociales/MA sobre la actividad total de
la compafia

3.6 Acciones desarrolladas para evitar la exclusion financiera: actuaciones desarrolladas por
la entidad con el objetivo de facilitar el acceso de los servicios financieros a toda la comu-
nidad (por ejemplo desarrollo de medidas que favorezcan la alfabetizacion financiera, el
acceso de los servicios financieros en dreas econémicamente desfavorecidas o de baja
poblacién, apoyo a colectivos que a priori cuentan con mas dificultades para el acceso
de servicios financieros como inmigrantes, jovenes, etc.)

4 Empleados

4.1 Canales de comunicacion entre los empleados y la entidad: evidencias que demuestren
que se tienen en cuenta las necesidades de los empleados y que éstas se incorporan a
las politicas de la compafia. Informar por ejemplo de la participacion de los empleados en
la toma de decisiones de la compaiia.

4.2 Satisfaccion de los empleados: medidas implantadas para evaluar el nivel de satisfac-
cion de los empleados e incorporacion de los resultados en las politicas organizativas.

4.3 Politicas sobre prestaciones sociales: politicas especificas sobre beneficios sociales implan-
tadas por la compafiia, asi como volumen de las mismas (indicar alguna medida relativa
sobre el volumen total de estas prestaciones)

4.4 Salud y seguridad de los empleados: programas desarrollados por la compafiia relativos
a la prevencion de riesgos laborales, seguridad en el puesto de trabajo... Indicar también
la proporcién de empleados amparados por estos programas.

4.5 Discriminacion laboral: indicar las medidas desarrolladas por la entidad para evitar todo
tipo de discriminacion por sexo, raza, ideologia, etc. y favorecer la igualdad de oportuni-
dades. (Por ejemplo algunas entidades han desarrollado unos principios o una politica con-
tra la discriminacion, etc.)
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4.6 Formacidn general de los empleados: programas implantados por la compafiia para mejo-
rar la formacion de los empleados. Indicar los programas de formacion implantados, el por-
centaje de empleados que han recibido formacion, etc.

4.7 Formacidn especifica de los empleados: programas implantados por la compafiia para
mejorar la formacion de los empleados en cuestiones sociales 0 medioambientales. Indicar
los programas de formacion implantados, el porcentaje de empleados que han recibido for-
macion, etc.

5 Entorno - Medio Ambiente y proveedores

5.1 Sistema de gestion MA: sistema de gestion MA implantado por la compafiia asi como las
medidas desarrolladas para su control y seguimiento (por ejemplo indicar si se toma alguna
medida especial respecto al consumo de papel, energia...)

5.2 Inversiones MA: descripcion de las inversiones realizadas por la entidad en la cual se han
tenido en cuenta criterios MA en la toma de decisiones (por ejemplo evidencias de que
se haya invertido en energias renovables o se haya evitado invertir en industrias de arma-
mento, energia nuclear, etc.)

5.3 Criterios sociales/MA tenidos en cuenta por la compafia en la seleccidn de proveedores

CIRIEC-ESPANA N2 77/2013 www.ciriec-revistaeconomia.es






