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RESUMEN

Las unidades bdsicas de andlisis para la gestion de las entidades de depésito representan los ejes centra-
les en torno a los cuales se debe generar la informacidn que suministra el sistema de contabilidad de ges-
tién y, por consiguiente, s¢ configuran como un instrumento gsencial para apoyar las decisiones geren-
ciales. En este artfculo, tras delimitar las unidades de andlisis bdsicas para los sistemas de informacion
de las cajas rurales y las cajas de ahorros, presentamos los resultados obtenidos a través de una encues-
ta realizada en dichas entidades, al objeto de contrastar la importancia que ostentan dichas unidades de
andlisis en sus sistemas de informacién. El estudio empirico llevado a cabo ha puesto de manifiesto que
la unidad de andlisis por excelencia en ambas categorias de entidades es la oficina, seguida por las direc-
ciones regionales o de zona. Los producios y los clientes presentan un menor grado de implantacion en
sus sistemas de informacion, en especial en las cajas rurales.
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ABSTRACT

The basic units of analysis for managing Depository Financial Institutions are the central axes where
management accounting information should be generated and, consequently, are also formed as an essen-
tial instrument to support the managerial decisions. Once the basic analysis units for information systems
in the rural and savings banks are defined, we offer the results obtained by means of a survey carried out
in the aforementioned institutions. So the relevance of this analysis units in their information systems may
be known. The empirical study carried out has shown that the main analysis unit in both categories of enti-
ties is the branch office, followed by regional management, Products and customers have a minor rele-
vance in their information systems, particularly in the rural banks. )

Key words: rural banks, savings banks, depository financial institutions, managerial information.

* {Jpa versi6n preliminar de este trabajo, centrada exclusivamente en las cajas rurales, fue presentada en la
V1 Jornada de Trabajo de Contabilidad de Costes v de Gestién de ASEPUC, celebrada en Burgos en noviembre
de 2000.
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1. INTRODUCCION

Bl desarrollo de 1a contabilidad de gestién en las entidades de dep6sito se ha pro-
ducido con un importante retraso respecto a las empresas industriales, no sélo en
Espafia sino también en los pafses de nuestro entornol. La escasa influencia que ha
tenido la contabilidad de costesen la gestion de 1a empresa bancaria, de acuerdo con
Martinez Vilches (1993), se debe, entre otras, a las signientes razones: la dificultad de
trasladar a las entidades de dep6sito los sistemas disefiados para las empresas indus-
triales: la escasa tradicién académica en el andlisis y estudio del sector bancario desde
una perspectiva microecondmica; y la limitada difusién de los aspectos de gestién de
las empresas bancarias. ”

Adicionalmente, como apuntan Rodriguez y Vidal (1987), cabe mencionar que
hasta la llegada de las nuevas generaciones de ordenadores, el coste de los equipos
informdticos para el desarrollo de la contabilidad de gestién en las entidades bancarias
resultaba prohibitivo debido a la gran cantidad de informacién generada diarjamente en
estas entidades. A

Por dltimo, los amplios mdrgenes con los que operaban en el pasado las entida-
des bancarias?, asf como la existencia de un entorno altamente estable que protegia a
estas entidades de la competencia, explican la ausencia hasta fechas recientes del desa-
rrollo de sistemas de contabilidad de gestién dignos de esa denominacién en estas
empresas,

Durante las dos tltimas décadas, los cambios ocurridos en el sistema financiero
espafiol han afectado de forma significativa a las entidades bancarias y al entorno com-
petitivo en el que desarrollan su actividad, especialmente a rafz del proceso conducen-
te a la Unién Monetaria Europea. En este contexto, son diversas las consecuencias de
vital importancia para el desarrollo futuro de las entidades de depdsito que pueden des-
tacarse: el incremento vertiginoso de la competencia inter e intrasectorial, el desarrollo
espectacular de la innovacién financiera, la reduccién progresiva del margen de inter-
mediacién —~expresado en funcién de los activos totales medios—, la importancia cre~
ciente de los costes de transformacidn en la gestién bancaria, la biisqueda de negocios
rentables o el incremento de los ingresos por servicios, entre otras.

En este contexto competitivo, se impone de forma apremiante la necesidad de
contar con sistemas de informacién para la gestién flexibles y fiables, capaces de aten-

1 Vid. al respecto: Cousserges (1992) y Drury (1994) con relacién a la evolucién de la contabilidad de ges-
tién bancaria en Francia y Reino Unido, respectivamente.

2 Las altas tasas de rentabilidad conducian a juzgar innecesaria la inversion en la mejora de los sisternas de
contabilidad de gestién (Carmona, 1994).
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der los requerimientos informativos de los diversos niveles de decisién en que se arti-
cula 1a estructura organizativa de las empresas bancarias, suministrando con la perio-
dicidad oportuna los euputs informativos relevantes y adecuados a las necesidades
manifestadas por los diversos usuarios internos,

En este sentido, durante 1os iltimos afios, se observa un interés creciente en el
4mbito académico por el estudio de la problemdtica especifica de la contabilidad de
gestién en las entidades de depdsito, lo cual se manifiesta en el incremento de los tra-
bajos de investigacion relacionados con dicha problemdtica, entre los que cabe citar a
Arias (1991), Cordobés (1996) De la Cuesta (1996}, Marin (1997), Ferndndez (1999),
fsteban (1999) o Sdens (2060).

Sin embargo, son escasos los estudios que, desde una perspectiva empfrica, anali-
zan la situacién actual de los sistemas contables de gestién implantados en las entidades
de dep6sito, su nivel de desarrollo y las necesidades informativas de los distintos dmbi-
tos de responsabilidad de estas empresas, como punto de partida para desarrollos norma-
tivos posteriores. Algunos trabajos, como Cordobés (1996), proceden al andlisis de la rea-
lidad de 1a empresa bancaria a partir de uno o varios casos, y son muy pocos los que,
como Séenz (2000), abarcan una muestra mis amplia de la poblacidn de entidades ban-
carias mediante el envio de encuestas, las cuales permiten obtener informacion acerca de
cuestiones tales como el grade de implantacién de la contabilidad de gestion en las enti-
dades de depésito o la relevancia de ciertos aspectos relacionados con-la misma.

En esta linea, en el presente trabajo analizamos algunos de los resultados que
hemos obtenido a partir de un estudio empirico desarrollado sobre la base de una
encuesta efectuada en las cajas de ahorros y en las cajas rurales espafiolas. En concre-
to, procedemos al andlisis de la relevancia que presentan los productos, las oficinas y
los clientes como unidades bdsicas de informacién en las entidades encuestadas.

Con el propésito de dar respuesta a las necesidades de informacién que surgen
en los distintos niveles directivos en relacidn al ciclo normal de explotacion, resulta
conveniente delimitar las unidades basicas de gestién sobre las que se establecen los
objetivos de la entidad y que constituyen, por tanto, los ejes centrales en torno a los
cuales se debe generar la informacién que suministra el sistema de contabilidad de ges-
tién. Bstas unidades constituyen el centro de atencién en el suministro de la informa-
ci6én itil para la gestién de los distintos niveles de responsabilidad en la empresa y se
configuran como un instrumento esencial para apoyar las decisiones gerenciales.

Desde esta 6ptica, en el presente trabajo se analizan las unidades bdsicas de ané-
lisis para la gestién de las cajas de ahorros y las cajas rurales. Para ello, en primer lugar,
teniendo en cuenta las necesidades de informacién que surgen en los distintos niveles
directivos de dichas entidades, delimitamos como unidades de andlisis bdsicas para sus
sistemas de informacion los productos, las oficinas y los clientes o los segmentos de
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clientela. El conocimiento de la contribucién al resultado global de la entidad de las -
distintas lineas de productos, oficinas y clientes constituye una informacién funda-
mental para la gestién actual del negocio bancario3.

Posteriormente, al objeto de contrastar la importancia que ostentan dichas uni-
dades de andlisis en los sistemas de informacion de las cajas de ahorros y las cajas
rurales, presentamos los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada en
dichas entidades.

2. LOS PRODUCTOS BANCARIOS

En el entorno competitivo actual, las entidades bancarias no pueden mantener
lineas de negocio que no tengan una rentabilidad garantizada. En efecto, su margen
financiero se ha visto fuertemente deteriorado por el aumento de la presién competiti-
va dentro del sector bancario, asi como por la aparicion de otras empresas financieras
especialistas que, aprovechando las politicas de subsidios cruzados entre productos
implementadas por las entidades bancarias, han introducido productos similares a pre-
cios mds competitivos, logrando asf ganar cuota de mercado?.

Asi, pues, en el nuevo entorno competitivo, las cajas de ahorros y las cajas rura-
les deben —con cardcter general- suministrar productos que contribuyan de forma posi-
tiva a la obtencidn del resultado, por lo que la informacién sobre costes y margenes
generados por Jos distintos productos constituye una poderosa herramienta para la ges-
tién. La diversificacién de productos por parte de las entidades bancarias espafiolas no
puede ser indiscriminada, sino que debe responder de forma diferenciada a cada seg-
mento de la clientela, y cada drea de negocio debe tener una rentabilidad garantizada.

En consecuencia, la gerencia, para decidir sobre la incorporacién de un nuevo
producto, necesita conocer si la contribucién del mismo al resultado de la entidad serd
positiva y, de forma periédica, deberd revisar la rentabilidad de sus diversas lineas de

3 Vid. al respecto, entre otros: Cole (1995), AECA (1995), Marin Herndndez (1998) o Wanden-Berghe
{1990).

4Las conductas competitivas desarrolladas en el sector bancario con anterioridad a la liberalizacidn de los
tipos de interés, como revelan Fanjul y Maraval (1984), habfan sido efectuadas via competencia sin precios. Ante
Iz imposibilidad de utilizar los precios como instrumento para ganar cuota de mercado -dadas las limitaciones
legales existentes-, las entidades buscaron mecanismos alternativos para atraer a la clientela, como el incremen-
to de Ia red de oficinas o el desarrollo y la diversificacidn de los servicios ofrecidos a los clientes de forma gra-
tuita. Asi, pues, las entidades bancarias aprovecharon las circunstancias de un entorno altamente regulado y pro~
tegido de {a competencia para desarrollar politicas de subsidiaridad cruzada entre distintas lineas de productos y
segmentos de clientes. Sin embargo, como apuntan Bengoechea y Pizarro (1993), con la liberalizacién financie-
ra se posibilité la identificacién de los mecanismos de subsidiacién, asf como el descubrimiento de importantes
segmentos del mercado bancario vulnerables a una competencia via precios.
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actividad. No obstante, si la estrategia comercial aconsejara introducir algin producto
en algdn segmento de mercado a un precio inferior a su coste, la contabilidad de ges-
tién deberd informar de tal circunstancia, asf como de los efectos que podria tener dicha
estrategia sobre el resultado de la entidad.

Por consiguiente, como pone de manifiesto Link (1991), 1a informacion relativa
a los productos resulta (til para apoyar toda una serie de decisiones, ya que permite:

— obtener el coste unitario para cada producto ofrecido;

- apoyar la polftica de fijacion de precios;

~ identificar los productos rentables y los que no lo son;

— disefiar paquetes integrados de productos para el desarrollo de una estrategia

de venta cruzada;

— contar con una fuente de datos ttiles para ¢l desarrollo de nuevos productos;

— asistir a las estrategias de marketing; etc.

Si bien la utilidad del desarrollo de los sistemas de informacién en torno a los
productos bancarios parece incuestionable, su implantacion no estd exenta de dificul-
tades. La primera cuestion a resolver para la determinacién de la rentabilidad por pro-
ductos, como sefialan Rouach y Naulleau (1990), consiste en identificar los distintos
productos, asf como su nivel de desagregacion, en torno a los cuales se va a generar el
proceso de cdlculo.

A estos efectos distinguiremos tres categorfas de outputs en.las entidades de
depdsito: productos de pasivo, productos de activo y productos de servicio puro. Los
productos de pasivo constituyen los diversos instrumentos mediante los cuales estas
entidades captan los recursos, basicamente, del ahorro; los productos de activo son
aquellos outputs mediante los cuales se instrumenta la inversién de los fondos en el
mercado v, finalmente, los productos de servicio puro conforman el resto de los servi-
cios que las entidades de depdsitos suministran a sus clientes, ya sea para apoyar 0
complementar a sus productos de activo y de pasivo, o bien de forma independiente.
Cada una de las categorias contempladas engloba una serie de productos, cuyo nivel de
desagregacion dependera de los objetivos perseguidos con el suministro de la informa-
cién. La tabla 1 muestra, sin 4nimo de exhaustividad, una relacion de productos ban-
carios adaptada a la clasificacidn referida.

Ademds, la delimitacion de un catélogo de productos bancarios que constituyan
objetos de célculo adecuados para la gestién debe poner de relieve las relaciones de
interdependencia existentes entre los diversos outputs. Esta interdependencia surge
como consecuencia de las caracterfsticas del proceso productivo y del uso que la clien-
tela hace de los distintos productos. Asi, pues, atin cuando las tareas implicadas en la
obtencién de cada producto resultan separables en sentido técnico, desde una 6ptica
econdmica, algunos outputs deben ser considerados de forma conjunta, toda vez que
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Tabla 1
Clasificacién de los productos banearios
Productos de pasivo Productos de activo Productos de servicio puro
~ Dep6sitos. - Préstamos personales. ~ Domiciliaciones de recibos.
» Cuentas corrientes. — Préstamos hipotecarios. ~ Domiciliaciones de ndéminas.
+ Cuentas de ahorro. - Cuentas de crédito, ~ Transferencias, giros y otros
+» Imposiciones a plazo, - Descuento comercial, medios de pago.
~ Cesiones temporales de activos. ~ Operaciones de factoring, ~ Talonarios de cheques,
~ Participaciones de activos. - Anticipos sobre documentos, ~ Tarjetas de crédito y de débito.
~ Emisidn de titalos. - Arrendarmientos financieros, — Cambio de divisas,
~ Qtros instrumentos de captacién. | — Valores de renta fija. - Cheques de viaje.
~ Valores de renta variable. ~ Depdsito de valores.
- Otros productos de activo, ~ Cestién de cobro de efectos.
~ Asesoramiento financiero.

~ Gestidn de patrimonios.

~ Alguiler de cajas de seguridad.

~ Intermediacién en la compra y
venta de valores mobiliarios.

-~ Comercializacién de seguros.

- Comercializacin de fondos de
pensiones.

-~ Comercializacién de fondos de
inversién,

~ Operaciones en jos mercados de
opciones y futuros,

~ Etcétera.

Fuente: Elaboracién propia.

las decisiones que se tomen en relacién a un producto afectardn a otro u otros por lo
que resultara Gtil darles un tratamiento de paquete, al objeto de mejorar la contribucién
de los mismos al resultado de la entidad, orientando la actividad hacia un mejor apro-
vechamiento de los recursos disponibles.

Una vez delimitados los productos que serén objeto de andlisis, se debe proce-
der a elaborar la informacién adecuada que permita conocer su contribucién al resulta-
do de la entidad, mediante 1a determinacién de una cascada de mérgenes ~de interme-
diaci6n, ordinario y de explotacién~ que resulte dtil para la gerencia, disefiando para
ello todos aquellos informes que se estimen Oportunos.

3. LAS OFICINAS Y SUS AGREGADOS

En las entidades de dep6sito se pueden encontrar distintos grados de descentra-
lizacién dependiendo, entre otros aspectos, del tamaiio, la estrategia y las necesidades
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de gestion de cada entidad. No obstante, como apunta Arias (1991), las nuevas exi-
gencias que plantea el entorno requieren una rapidez de respuesta a los cambios en el
mercado que parece incompatible con una organizacién fuertemente centralizada. En
este sentido, la tendencia parece ser la delegacién de poder hacia las sucursales, al ser
éstas las unidades que poseen mds informacién acerca del mercado.

Las sucursales son los centros de actividad donde tiene lugar el contacto con la
clientela y donde se genera la mayor parte de los ingresos de estas entidades. Asf, pues,
la oficina constituye una unidad de anélisis fundamental para conocer la evolucién de
los resultados en estas empresas.

En efecto, las cajas de ahorros y las cajas mirales necesitan conocer la contribu-
cién de las distintas oficinas al resultado global, asi como su evolucién y posicién fren-
te a la competencia en cada zona geogréfica, especialmente en un entorno competitivo
como el actual, caracterizado por una fuerte rivalidad entre las empresas del sector, El
sistema de gestién debe suministrar informacién 1til acerca de la rentabilidad de las
distintas sucursales de la entidad, tanto para los niveles superiores de direccién, como
para los propios directores de las mismas. En este dltimo sentido, cuanto mayor sea el
grado de descentralizacin del poder hacia las oficinas, mayor sers la necesidad de dis-
poner de informacion fiable en tiempo oportuno. .

Asimismo, las direcciones regionales o de zona, al constituir agregados de sucur-
sales por areas geogrdficas, representan unidades bésicas para el suministro-de infor-
macién para la gestin, cuyo andlisis permitir4 poner de relieve la contribucidn al resul-
tado de cada una de las zonas identificadas, asi como el seguimiento de los objetivos
diferenciados que se puedan establecer en cada 4drea o regién.

Los informes elaborados por oficinas y sus agregados —direcciones regionales o
de zona~ deberédn presentar informacion acerca de los mirgenes —de intermediacion,
ordinario y de explotacién— generados en cada centro de actividad, al objeto de posibi-
litar el conocimiento de la contribucién de cada oficina —o agregado de ellas— a la gene-
raci6n del resultado global de 1a entidad. El suministro de esta informacién deberd per-
seguir, entre otros, los signientes objetivos:

— Dotar a los directores de oficina de una herramienta indispensable para su ges-
tion. El conocimiento de la contribucién de su oficina al resultado de la entidad, el grado
de cumplimiento de los objetivos y su comparacién con los mérgenes y logro de objetivos
en otras sucursales serd una informacién valiosa para orientar Ia actividad de cada centro.

~ Aportar los informes necesarios para que los directores regionales o de zona
puedan enjuiciar la actuacién de las distintas oficinas que quedan bajo su control y
detectar las situaciones anémalas para poder tomar las acciones correctoras pertinen-
tes. Hsta informacion se debe presentar de forma agregada y desagregada, para las
sucursales de su drea de influencia y agregada respecto a las oficinas de otras zonas.
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~ Conocer el ranking de oficinas y zonas geograficas de la entidad segdn su con- -
tribucién al resultado global. Esta informacion serd de utilidad para la adopcién de
decisiones en distintos niveles de responsabilidad.

~ Proporcionar a la Direccién General los instrumentos adecuados para la eva-
luaci6n y el control de la actuacion de los distintos responsables de las unidades de ges-
tién analizadas. :

— Posibilitar el seguimiento y andlisis de la evolucién de los mérgenes y resul-
tados de las distintas sucursales, asi como la comparacion entre ellas. ,

— Permitir el estudio de variables clave en la gestién del negocio como el creci-
miento, 1a rentabilidad o la morosidad entre otras.

~ Hvaluar la productividad de cada oficina, teniendo en cuenta las prestaciones
que realizan para los clientes de ofras sucursales y viceversa, es decir, las tareas que
otras oficinas efectian por cuenta de la sncursal analizada (Ormaechevarria, 1994),

4. LOS CLIENTES O LOS SEGMENTOS DE CLIENTELA

Las entidades de depdsito no pueden ofrecer de forma indiscriminada un con-
junto de productos al mercado, sino que deben satisfacer las demandas y necesidades
de una clientela cada vez mis exigente y que cuenta con una cultura financiera cre-
ciente. Ademds, la rivalidad existente en el sector dificulta la fidelizacién del cliente
que puede acudir con gran facilidad a un elevado ndmero de entidades financieras que
ofrecen productos similares. Por tanto, como sefialan Gardener y Molyneux (1995,
p. 101), en “el negocio bancario europeo al por menor, el enfoque se dirige cada vez
menos al intento de ofrecer todo tipo de servicios a todos los clientes, de servir de todo
a todo el mundo. El nuevo reto es desarrollar y suministrar un producto justo al pre-
cio justo”.

En el desarrollo de una cultura orientada al cliente, adquieren una gran impor-
tancia para la gestién empresarial la segmentacién de mercados, las acciones de mar-
keting emprendidas en cada segmento homogéneo de clientes y la calidad de servicioS.
Ademads, una herramienta indispensable para la gestién en el nuevo entorno es la
implantacion de una contabilidad orientada al cliente (Gardener y Molyneux, 1995),
de forma que los responsables cuenten con la informacién adecuada para orientar la
politica comercial de la entidad. De este modo, el cliente se convierte en un objeto de
andlisis bdsico para la gestién actual del negocio bancario.

5 Vid. al respecto: Barroso (1995}, Castell6 (1996), Giner de la Fuente (1997), Palomero (1990) ¥ Urcola
(1994),
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La informacién obtenida sobre los clientes .y ¢l conocimiento de su rentabilidad
Pennjtiré, de acuerdo con Chorafas (1989) y Martinez Vilches (1989), el logro de los
siguientes objetivos:

~ evaluar las politicas comerciales de la entidad asf como sus resultados en el

mercado;

— determinar las pérdidas o ganancias obtenidas en la relacién con un cliente;

— mejorar la aportacién de los distintos clientes al beneficio de la entidad;

~ adecuar la politica de precios de los productos de la entidad a las necesidades
especfficas de la clientela;

. B PR NS UN. JF SRR S | i e e L
- analizarlac convenicncia de yxup»d& 4 una uf’cg,x' Cidn veitical de 108 Servicios
de la entidad; -

— desarrollar una ventaja competitiva frente a la competencia;

— orientar la politica comercial de productos;

~ reorganizar la estructura interna de la empresa en base a la segmentacién de
clientes en lugar de hacerlo sobre criterios funcionales y administrativos;

— negociar la venta de productos con los clientes mediante paquetes integrados
de operaciones y no sobre operaciones puntuales;

— orientar a la gerencia de la entidad en la seleccién de mercados.

A este respecto, debe tenerse presente asimismo que:

— El cliente presenta en la entidad de depdsitos una peculiaridad frente a otras
empresas, toda vez que, con frecuencia coincide, en la misma persona, el pro-
veedor de fondos ~depositante— con el cliente prestatario de alguna operacién
de activo. Puede servir de ejemplo el sujeto que mantiene abierta una cuenta
corriente en una entidad, donde tiene domiciliada su némina y que, por otro
lado, solicita a la mencionada entidad un préstamo personal. También resulta
habitnal que un mismo cliente pueda pasar de una situacidn acreedora neta a
una posicion deudora neta, o viceversa.

- Ante la interrelaci6n existente entre los diversos productos bancarios, el obje-
to de calculo cliente puede constituir un concepto integrador al ser, en gran
medida, el origen de dicha interrelacion. En efecto, la interdependencia entre
productos puede estar motivada por la propia gerencia al ofrecer al cliente un
paquete integrado de servicios en el desarrollo de una venta cruzada. Sin
embargo, con frecuencia es ¢l cliente el que decide cémo utilizar v vincular
los distintos productos que le ofrece la entidad condicionando de esta forma
las relaciones entre los distintos productos. Por ejemplo, el cliente que tiene
abierta una cuenta corriente puede utilizar, en funcién de sus necesidades, la
tarjeta de débito o crédito, las transferencias bancarias, los cheques, etc., inci-
diendo asf en la rentabilidad del conjunto de productos que utiliza.
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_ La relacién que se establece entre una entidad de depdsitos y sus clientes suele
ser bastante estable, toda vez que, muchos de los productos que ofrecen estas
empresas vinculan al consumidor de los mismos durante un perfodo de tiem-
po determinado. :

Por las razones aludidas, consideramos que el cliente constituye un objeto de
andlisis muy ttil para la gestién de las entidades de depésito, toda vez que, el mismo
representa el origen de la produccién de los servicios bancarios, interviene en su obten-
cién y las distintas formas de relacion establecidas influyen de forma determinante en
la rentabilidad de la entidad. |

En relacién al objeto de célculo clientes, la eleccién del nivel de desagregacion
al que se pretende descender en el andlisis constituye un aspecto clave para la gestion.
A este respecto no existe una tnica solucién, sino que cada entidad debe decidir, tras
efectuar un andlisis coste/beneficio, si la utilidad de 1a informacién alcanzada con un
mayor grado de desagregacin supera el coste de su obtencidn, toda vez que, la
Contabilidad de gestién es una herramienta al servicio de la gerencia que debe cumplir
el requisito de economicidad. En este sentido, quizd no resulte interesante para una
entidad determinada analizar todos y cada uno de sus clientes individuales, pndiendo
en este caso efectuar un estudio de la rentabilidad de ciertos segmentos homogéneos de
clientes que tengan un valor estratégico para la empresa. Este andlisis por segmentos
podria ser completado con el suministro de informacion individualizada sobre la ren-
tabilidad de aquellos clientes que resulten relevantes para la gestion,

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Objetivos de la investigacién

F] estudio empirico se ha desarrollado en base a una encuesta realizada median-
te el envio de un cuestionario a las cajas rurales provinciales o de dmbito superior y a
las cajas de ahorros. Con este estudio empirico se ha pretendido:

— Conocer el grade de implantacién y desarrolio de la contabilidad de gestién
en las entidades encuestadas.

— Poner de relieve los principales objetivos perseguidos por estas entidades con
el cdlculo de costes, asf como las caracteristicas basicas de sus sistemas de contabili-
dad de gestion.

No obstante, en el presente trabajo s6lo se analizan algunos de los resultados que
se derivan de la encuesta, es decir, aquellos ftems que se hallan vinculados a las uni-
dades bisicas de analisis, las cuales constituyen el objeto central del mismo.
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5.2. La poblacién objetivo

La poblacidn objetivo que ha servido de base para la realizacién de la encuesta
estd constituida por las 34 entidades que en 1998 —afio en el que se efectud el envio de
Jos cuestionarios— formaban el subsector de las cajas rurales provinciales o de dmbito
superior ~segin la informacién contenida en el Anuario 1996 publicado por la
UNACC en 1997y las 50 cgjas de ahorros entonces operantes.

La mayoria de los trabajos desarrollados en relacién al sector bancario centran
su atencién en los bancos y en las cajas de ahorros, bien tomando como referencia cada
grupo de entidades de forma independiente, o bien procediendo a su an4lisis compara-
do. Sin embargo, a nuestro juicio, son escagos los estudios gue toman como referencia
las cooperativas de crédito, quiza por la menor importancia relativa que presentan den-
tro del conjunto del sistema bancario espafiol. No obstante, la importancia relativa de
las cooperativas de crédito resulta considerable en algunas comunidades auténomas,
como Pais Vasco, Andalucia, Valencia, Aragén, Castilla-I.a Mancha o Navarra.

El presente trabajo aspira a ser una modesta contribucidn que ayude a cubrir ese
vacio existente en relacién a las cooperativas de crédito y, por ello, hemos centrado
nuestro interés en las cajas rurales’. Ademds, para enriquecer las conclusiones que se
puedan desprender del estudio, hemos extendido nuestro campo de observacién a las
cajas de ahorros lo cual nos ha permitido efectuar un andlisis comparativo. Ambas cate-
gorfas de entidades ~cajas rurales y cajas de ahorros— presentan como puntos en comtn
su tradicional vocacién minorista y un fuerte arraigo a sus territorios de origen.

Teniendo en cuenta el tamafio de la poblacidn objetivo, el cuestionario se envid
a todas las entidades que la conformaban, de las cuales se obtuvo un elevado fndice de
respuesta. En concreto 28 cajas rurales y 45 cajas de ahorros nos enviaron el cuestio-
nario debidamente cumplimentado, 1o cual representa un fndice de respuesta del 82,35
por 100, en el primer caso, y del 90 por 100, en el segundo. La proporcién existente
entre cajas de ahorros y cajas rurales en la muestra obtenida de 73 entidades resulta
estadisticamente representativa de la que se desprende de la poblacién objetivo, seglin
pone de manifiesto el test de la Binomial.

5.3. Analisis de los datos

El proceso estadistico de andlisis de los datos se ha efectuado utilizando, bési-
camente, las siguientes técnicas: las tablas de frecuencias, ¢l test de la Binomial, 1a
prueba t de Student para dos muestras independientes vy el test de Kruskal-Wallis.

6 Las cajas rurales provinciales o de dmbito superior gestionan en torno al 90 por 100 de los activos tota-
les del sector de las cajas rurales. .

7Las cajas rurales administran cerca del 80 por 100 de los activos totales correspondientes a las coopera-
tivas de crédito, ‘ ‘
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Mediante las tablas de frecuencias se resume la informacién relativa al nimero
de veces que se repite cada una de las valoraciones otorgadas a las preguntas efectua- -
das, expresado de forma absoluta y en términos porcentuales. Cuando el objetivo que
se persigue es el de captar la opinién de los encuestados, se establece una escala de
valoracién que expresa el grado de conformidad con las cuestiones plateadas. En este
caso se trata de informaci6n cualitativa, donde resulta muy dtil conocer la frecuencia
con la que se presenta una determinada valoracion. ki

El test de la Binomial permite comprobar si las frecuencias observadas sobre una
variable dicotémica difieren de las esperadas para una distribucién binomial. Se trata
de una prueba de bondad de ajuste que se utiliza para contrastar la hipdtesis nula de
que la muestra procede de una poblaci6n en la que las proporciones de individuos que
presentan los dos valores de la variable dicotémica son p y ¢ respectivamente.

El test de la t de Student de diferencias de medias permite poner de manifiesto
si existen diferencias significativas en el valor medio de las respuestas a una pregunta
entre los dos grupos de entidades analizados. En esta prueba se parte de la hipdtesis
nula de igualdad de medias poblacionales entre los dos grupos frente a la hipétesis
alternativa de que son diferentes y se lleva a cabo a partir de los valores que toman las
medias muestrales.

El test de Kruskal-Wallis es un test no paramétrico utilizado de forma comple-
mentaria a la prueba t de Student al objeto de soslayar los problemas de normalidad
que pudieran derivarse de un tamafio muestral pequefio o los que con frecuencia se pre-
sentan en el tratamiento estadfstico de encuestas, donde las variables suelen ser discre-
tas y los valores en muchas ocasiones representan opiniones.

El programa informético utilizado para el procesamiento de los datos ha sido el
SPSS.10.

6. LA IMPORTANCIA DE LAS UNIDADES BASICAS DE ANALISIS EN EL SISTEMA
DE INFORMACION DE LAS ENTIDADES OBJETO DE ESTUDIO

En los siguientes cuadros se recoge la informacién obtenida a través de la
encuesta circularizada en las cajas de ahorros y en las cajas rurales, con la finalidad de
analizar la importancia que presentan en dichas entidades las unidades bésicas de ané-
lisis antes delimitadas.

6.1. Regularidad en el suministro de informacion

En las entidades estudiadas la unidad de andlisis por excelencia es la oficina,
toda vez que representa el eje bédsico en torno al cual se genera la mayoria de la infor-
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macién del sistema. La tabla 2 nos ilustra acerca de lo comentado. En él se puede apre-
ciar que la totalidad de las cajas de ahorros y el 96,5 por 100 de las cajas rurales sumi-
nistran algdn tipo de informacién de forma sistemdtica —a menudo © siempre— acerca
de los costes y/o mirgenes que se ocasionan en las sucursales. La unidad de andlisis
que sigue a la oficina en orden de importancia es la direccidn regional o de zona. En
efecto, el 92,9 por 100 de las cajas de ahorros y el 78,5 por 100 de las cajas rurales
suministran informacién con cardcter regular —a menudo o siempre— en toro a las
direcciones regionales o de zona. La frecuencia en el suministro de informacion en
relacién a las oficinas y las direcciones regionales o de zona no presenta diferencias
notables entre las cajas dc aborros y las cajas rurales, tal como ponen de manifiesio los
test aplicados ~diferencias de medias y Kruskal-Wallis-.

En la tabla 3 se resumen las respuestas obtenidas respecto al grado de implanta-
cién de las otras unidades bésicas de anélisis, donde si se aprecian diferencias estadis-
ticas significativas. Como puede observarse en dicho cuadro, en torno al 80 por 100 de
las cajas de ahorros suministra informacién de forma sistemdtica —a menudo o siem-
pre— en torno a los productos de activo y de pasivo, porcentaje que se reduce al 47,6
por 100 al contemplar el resto de los servicios. Respecto a las cajas rurales se observa,
en general, una menor implantacién de los productos como unidades de andlisis bési-
cas del sistema contable de gestién. Asf, tan s6lo algo mds del 60 por 100 de estas enti~
dades elabora informacién de forma regular —a menudo o siempre~— en torno a los pro-
ductos de activo y de pasivo y €1 33,3 por 100 sobre el resto de los servicios.

Tabla 2
Suministro de informacién en torno a oficinas y direcciones
regionales o de zona

Oficinas Direcciones regionales o de zona
Tipo de entidad ‘ ' Frec. K Frec. 9%
Nunca 2 4,.8%
Algunas veces 1 2A4%
Cajas de Ahorros A menudo i 2,2% 2 4.8%
Siempre 44 97.8% 37 88,1%
Total 45 100% 42 100%
Nunca . 3 10,7%
Algunas veces 1 3,6% 2 7.1%
Caj as Rurales A menudo 1 3,6% 2 7,1%
Siempre 26 92,9% 20 71,4%
Rara vez 1 3,6%
“Total 28 100% 28 100%

Fuente: Elaboracidén propia.
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En ambas categorias de entidades se aprecia una mayor relevancia de los pro
ductos de activo y de pasivo, como unidades de andlisis de informacidn, frente a log
productos de servicio puro. Las cajas de ahorros y las cajas rurales espafiolas son entj
dades con una amplia tradicién en el negocio minorista, lo cual se refleja en el eleva
do peso relativo que los depésitos y los créditos presentan, respectivamente, en el pasi-
vo y en el activo de sus balances8. Ademds, las caracteristicas de su clientela lés ha per:
mitido mantener los mayores mérgenes de intermediacién del sector ~medidos en fun
cién de los activos totales medios— durante la dltima década®. .

Asi, el interés preferente —que se desprende de los resultados de la encuesta— por’
los productos de activo y de pasivo resulta consecuente con la tendencia estratégica de
dichas entidades, toda vez que a través de dichos productos se desarrolla la funcién de
intermediacién financiera tradicional que caracteriza a la banca minorista. No obstan-
te, durante los dltimos afios, las cajas de ahorros y las cajas rurales espafiolas han teni-
do que diversificar sus actividades para hacer frente al aumento de la competencia en
sus d&mbitos de actuacién!O, A medida que los productos de servicio puro vayan ganan-

Tabla 3
Suministro de informacién en torno a productos y clientes
Productos Productos Productos de
de activo de pasivo servicio pure Clientes
Tipo de entidad " Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Nunca 2 4.,5% 2 4.5% 4 9.5% 7 16,3%
Rara vez 2 4.5% 1 2,3% 6 14,3% 6 14%
Cajas de Ahorros ~ Algunas veces 5 114% 30 114% 12 286% 12 2719%
Amenudo 4 91% 5 114% 5 11,9% 8 18,6%
Siempre 31 705% 31 705% 15 357% 10 233%
Total 4 100% 44 100% 42 100% 43 100%
Nunca 2 1% 2 7.1% 7 258%% 10 357%
Rara vez 4  14,3% 3 7% T 5.9 8 28,6%
Cajas Rurales Algunas veces 3 17.9% 5 17.9% 4 1438% 7 25%
Amenudo 7 25% 8 286% 5 185% 1 3.6%
Siempre 10 357% 10 315% 4 14,8% 2 7.1%
Total 28 100% 28 100% 27 100% 28 100%

Fuente: Elaboracién propia,

& Vid. al respecto: Ibarrondo (2001a).

9 Vid. al respecto: Tharrondo (2001b).

10 En este sentido, como apunta Castellé (1991), los seguros, la intermediacidn de viajes, las actividades
inmobiliarias, otras formas de mediaci6n financiera -brokers-, 1a teenologfa de Ia informacion, ete., constituyen
actualmente dreas de negocio de las entidades bancarias.
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do terreno en la actividad de las cajas de ahorros y de las cajas rurales, estas entidades
deberdn prestar mds atencién al andlisis de su rentabilidad.

El andlisis de las respuestas obtenidas en relaci6n al objeto de célculo clientes
también revela diferencias significativas entre cajas de ahorros y cajas rurales. Si bien
en ambos ¢asos se observa una menor relevancia de la clientela como unidad bésica de
andlisis frente a las otras unidades contempladas, en las cajas rurales resulta sensible-
mente inferior. Asi, mientras el 41,9 por 100 de las cajas de ahorros suministra infor-
macion con cardcter regular —a menudo o siempre— en torno a los clientes, este por-
centaje se reduce drésticamente al 10,7 por 100 en el caso de las cajas rurales.

Al objeto de completar la informacién obtenida a través de los cuadros anterio-
res, ¢l siguiente recoge las respuestas logradas en relacién a la periodicidad con la que
se realizan los cdlculos para la asignacién de costes e ingresos para cada una de las uni-
dades bdsicas de andlisis contempladas, agrupando en un sélo item los productos de
activo, los de pasivo y los de servicio puro.

En la informacion recogida en la tabla 4, de nuevo se aprecia que la oficing cons-
tituye el eje central para la acumulacién de costes e ingresos, teniendo en cuenta que més
det 90 por 100 de las cajas de ahorros y de las cajas rurales realizan dichos célculos con
una frecuencia mensual. La periodicidad con la que se elabora informacion en torno a las
sucursales no resulta estadisticamente diferente entre los dos grupos analizados.

Tabla 4
Periodicidad en el calculo del coste de las distintas unidades basicas de analisis
Direcciones Productos
Oficinas regionales de zona Clientes
Tipo de entidad Frec. % Frec. K Frec, % Frec. %
Nunca 3 6.7% 5 i1,1% 7 15,6%
Para tomar decisiones 1 2,2% 3 6,7% 4 8.9% 18 40%
Cajas de Anual i 2.2% 2 4.4%
Ahorros Semestral i 2,2% i 2,2%
Trimestral 1 2.2% H 2.2% 1 2.29% 3 6,7%
Mensuoal 42 933% 37 822% 33 733% 16 356%
Total 43 100% 45 100% 45 100% 45 100%
Nunca 4 143% 4 143% 10 357%
Para tomar decisiones _ 10 35,7% i3 46,4%
Cajas Anual 2 7.1%
Rurales Semestral 3 10,7%
Trimestral 2 7.1% 1 3,6% i 3,6% 1 3,6%
Mensual 26 929% 23 82,1% 10 357% 2 7.1%
Total 28 100% 28 100% 28 t00% 28 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Respecto a la periodicidad seguida en el célculo de costes para las direcciones
regionales o de zona, tampoco se observan diferencias estadisticamente significativas
entre las dos categorias de entidades encuestadas. Asi, en torno al 82 por 100 de las
cajas de ahorros y de las cajas rurales lo realizan de forma mensual y tan sélo una
minorfa de las entidades proceden al cdlculo por direcciones regionales ¢ de zona con
cardcter trimestral o semestral. Asimismo se observa que el 6,7 por 100 de las cajas de -,
ahorros suministra informacién en torno a las direcciones regionales o de zona sélo
cuando lo estima necesario para tomar ciertas decisiones. Finalmente, el 6,7 por 100 de
las cajas de ahorros y €l 14,3 por 100 de las cajas rurales, o bien no efectia el cdlculo
para este nivel de agregacion, o bien lo hace sin ninguna periodicidad.

El andlisis de la regularidad con la que se procede al célculo por productos pone
de manifiesto que cerca del 80 por 100 de las cajas de ahorros ofrece informacién men-
sual, trimestral o anual acerca de los productos. Ademads, el 8,9 por 100 de ellas efec-
tda los cdlculos en torno a los productos para apoyar algunas decisiones gerenciales
como la fijacién de precios, el abandono o la incorporacién de un producto, la venta
cruzada de servicios a la clientela, etc. Finalmente, el 11,1 por 100 de estas entidades
no efectdan ningin cdlculo de forma periédica.

La regularidad con la que se procede al célculo por productos en las cajas rura-
les difiere estadisticamente de forma significativa de la que se presenta en las cajas de
ahorros y resulta inferior en comparacién con la que se desprende del andlisis de la
regularidad correspondiente a las oficinas o las direcciones regionales o de zona en las
propias cajas rurales. Asi, tan s6lo el 50 por 100 de las cajas rurales tienen implantado
algiin modelo para la asignacidn de costes a los productos, segtin el cual se suministra
informacién periédica ~mensual, trimestral o semestral- en torno a estas unidades bési-
cas de andlisis. No obstante, un ndmero considerable de las entidades estudiadas —el
35,7 por 100~ elabora informacién sobre productos cuando lo estima conveniente, para
apoyar algunas decisiones gerenciales. Sin embargo, en este caso, cabe pensar que la
informacion se elabora para atender requerimientos puntuales y, por consiguiente,
dicha informacién no serd suministrada de forma normal por el sistema contable de
gestion que tengan implantado en la entidad. Finalmente, el 14,3 por 100 de las cajas
rurales no procede al célculo por productos, o bien lo hace sin ninguna regularidad.

Por dltimo, resulta destacable la menor relevancia relativa que presenta la unidad
de andlisis clientes en €l modelo de contabilidad de gestién implantado en las entidades
analizadas. Asf queda patente en el tabla 4, donde se observa que el 44,5 por 100 de las
cajas de ahorros y tan sélo el 17,8 por 100 de las cajas rurales efectia algtin célculo peri6-
dico en torno a este elemento —mensual, trimestral, semestral o anual-. No obstante, un
ndmero considerable de entidades —el 40 por 100 de las cajas de ahorros y el 46,4 por 100
de las cajas rurales~ produce algin tipo de informacién sobre los costes y los mdrgenes
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que generan los clientes a la hora de tomar ciertas decisiones especiales que puedan afec-
tar a la relacién establecida con un cliente o grupo de ellos. Tal podria ser el caso de nue-
vas negociaciones con un cliente problemdtico, 1a fijacién de precios de ciertos produc-
tos para algiin cliente especifico o la rescision de las relaciones con dicho cliente. Pero
en estos casos, al igual que comentdbamos en relacién a los productos, cabe pensar que
el sistema contable de gestién no dispondra de las herramientas adecuadas para el sumi-
nistro de informacion regular en torno a los clientes y, por consiguiente, no contemplaré
de forma general la asignacidn de costes a dicho objeto de cdlculo, en tanto que la infor-
macion se elaborard de forma especifica para cada caso concreto.

Tinalimente, resulta destacable, scgiin se apiccia cn la informacidn recogida cn
dicho cuadro, que el 35,7 por 100 de las cajas rurales y el 15,6 por 100 de las cajas de
ahorros no efectiia ningin cdlculo sobre la rentabilidad de los clientes. Segiin se des-
prende de los datos comentados, el grado de implantacién del objeto de célculo clien-
tes resulta inferior en las cajas rurales en relacién a las cajas de ahorros, medido en fun-
cién de la periodicidad con la que se efectia el célculo, tal como ponen de relieve las
pruebas estadisticas aplicadas.

En definitiva, el andlisis de la regularidad con la que se procede al célculo de cos-
tes para cada una de las unidades bésicas de andlisis contempladas, pone de manifies-
to que, en ambos tipos de entidades, la desagregacion de la informacién por zonas geo-
grdficas —oficinas y direcciones regionales o de zona— constituye una prioridad en la
préctica totalidad de las empresas, lo cnal resulta coherente con la evidencia obtenida
de trabajos anterioresl!, en los que se relaciona el inicio de la contabilidad de gestién
en las entidades bancarias con el célculo de costes y resultados por sucursales, debido,
bdsicamente, a su sencillez, a la necesidad de efectuar un control de los distintos cen-
tros de responsabilidad dispersos geogréficamente —oficinas— y a la existencia de un
entorno altamente estable y regulado que, en el pasado, ha permitido ignorar otros ejes
de actuacién del negocio bancario como los productos o los clientes.

Asimismo, en ambos casos —cajas de ahorros y cajas rurales— se aprecia una
menor importancia relativa de las otras unidades basicas de andlisis referidas —produc-
tos y clientes-, si bien en las cajas rurales 1a relevancia de las mismas resulta significa-
tivamente inferior a la que presentan en las cajas de ahorros.

6.2. Antigiiedad de su presencia en el sistema de informacién

En la tabla 5 se recoge informacién adicional sobre la relevancia que presentan
las distintas unidades bdsicas de andlisis en las enfidades objeto de estudio, medida en

11 Vid. entre otros: Martinez Vilches (1989), De la Cuesta (1996) y Sdenz (2000).
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esta ocasioén a través de su antigiiedad en el sistema de informacion. Una vez mis se
evidencia la supremacia de 1a unidad de andlisis oficina, 1a cual se introdujo hace mas
de una década en el sistema de informacién del 53,3 por 100 de las cajas de ahorros y
del 46,4 por 100 de las cajas rurales, entre los cinco y los diez tiltimos afios en el 20
por 100 de las cajas de ahorros y en el 28,6 por 100 de las cajas rurales y durante los
cinco tltimos afios en el 26,6 por 100 de las cajas de ahorros y en el 25 por 100 de las
cajas rurales. *

. Tabla 5
Periodo de inicio del cdlculo del coste por unidades bdsicas de anilisis
‘Direcciones
regionales o
Oficinas de zona Productos Clientes
Tipo de entidad Frec. % Free. % Prec. % Frec. %
Cajas de Durante los 2
Ahorros titimos aiios 1 2,2% 2 48% 5 12,8% 11 282%
Entre los 2-3
Gltimos afios 11 244% 7 167% 12 308% 16 41%
Entre los 5-10
Gltimos afios 9 20% 11 262% 15 385% 10 256%
Hace mds de
10 afios 24 5333% 22 524% 7 179% 2 51%
Total - 45 100% 42 100% 39 100% 39 100%
Cajas Durante Jos 2
Rurales dltimos afios 2 7,1% 4 16% 5 220% 3 47,1%
' Entre los 2-5
iiltimos afios 5 179% 6 24% 8 364% 6  353%
Entre los 5-10
ultimos afios g8 286% 7 28% 6 27,3% 2 11,8%
Hace més de
10 afios 13 464% 8 32% 3 13.6% 1 59%
Total 28  100% 25 100% 22 100% 17 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Respecto a las direcciones regionales o de zona, en las cajas de ahorros se
observa una trayectoria histérica similar a la de las oficinas, en tanto que de las 42
entidades que reconocen haberlas incorporado en sus sistemas de informacion, el 52,4
por 100 lo ha efectuado hace més de diez afios, el 26,2 por 100 entre los cinco y los
diez ltimos afios y el 21,5 por 100 restante durante los dltimos cinco afios. Por su
parte, entre las cajas rurales que reconocen haber introducido alglin procedimiento
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para la obtencidn de informacién en torno a las direcciones regionales o de zona, tan
sélo el 32 por 100 de las cajas lo ha hecho hace mas de diez afios. El resto, el 68 por
100, ha comenzado a obtener informacién relativa a este nivel de agregacion durante
los diez dltimos afios.

En relacion al cdlenlo de costes por productos, tan sélo 39 de las 45 cajas de aho-
rros ¥ 22 de las 28 cajas rurales encuestadas reconocen haberlo integrado en sus siste-
mas de informacién, de las cuales el 17,9 por 100 de las primeras y el 13,6 por 100 de
las segundas Io ha incorporado hace mds de diez afios, mientras que el 82,1 por 100
restante de las cajas de ahorros y el 86,4 por 100 de las cajas rurales lo ha hecho duran-
te ia Qiiima década.

| Finalmente, 39 de las 45 cajas de ahorros y tan sélo 17 de las 28 cajas rurales
manifiestan haber incorporado en sus sistemas de informacion el cdlculo de costes en
torno al objeto clientes, de las cuales el 5,1 por 100 y el 5,9 por 100, respectivamente,
corresponde a las entidades que lo han introducido hace mds de diez afios, el 25,6 por
100 de las primeras y el 11,8 por 100 de las segundas entre los cinco y los diez dltimos
afios y, por iiltimo, el 69,2 por 100 de las cajas de ahorros y el 82,4 por 100 de las cajas
rurales durante los cinco dltimos afios.

Segrin se desprende del andlisis de las respuestas obtenidas, se observa que las
oficinas y sus agregados son las que gozan de una mayor implantacion y tradicidn,
mientras que el cdlculo por clientes no cuenta con una larga trayectoria historica, toda
vez que su implantacién resulta muy reciente en la mayorfa de las entidades, especial-
mente en las cajas rurales. No obstante, no se aprecian diferencias estadisticamente sig-
nificativas en la antigiiedad que presenta el objeto de andlisis clientes entre las dos cate-
gorfas de entidades estudiadas, al tomar como referencia las entidades que reconocen
haberlo introducido en sus sistemas de informacion.

A modo de resumen y a partir de la encuesta realizada, se observa, en todos los
items planteados, una mayor relevancia de las oficinas y sus agregados como unidades
basicas de andlisis en los sistemas de informacion para la gestién de las entidades obje-
to de estudio, seguidas por los productos y, finalmente, por los clientes o segmentos de
clientela. Sin embargo, la importancia que presentan los productos v los clientes como
unidades bdsicas de andlisis difiere estadisticamente de forma significativa entre las
cajas de ahorros y las cajas rurales, resultando mayor en aquellas, a excepcion de las
cuestiones relativas a su antigiiedad en el sisterna de informacién, donde no se aprecian
diferencias estadisticas significativas.

De forma andloga, Séenz (2000), en un estudio empirico realizado en las entida-
des bancarias, clasificadas por la autora en grandes y medianas, pone de manifiesto que
el objeto de cdlculo més relevante es la sucursal, tomando como referencia el grado de
fiabilidad que se le otorga por parte de las entidades encuestadas a la informacién elabo-
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rada sobre las oficinas. Le sigue en importancia la informacion relativa a los costes e
ingresos generada en torno a los productos y, finalmente, la informacién suministrada
acerca del objeto clientes presenta un nivel intermedio de fiabilidad. No obstante, en el
estudio referido la poblacién objetivo difiere de la poblacion objetivo de nuestro trabajo,
toda vez que tan s6lo incluye 32 cajas de ahorros y ninguna caja rural.

» LA SEGMENTACION DE CLIENTES Y EL SISTEMA DE INFORMACION

En relacién a la unidad basica de andlisis clientes, teniendo en cuenta la rele-
vancia que ostenta la segmentacién de clientes en el negocio de la banca al por
menor, asi como la necesidad de que las entidades bancarias dispongan de un siste-
ma de informacién adecuado para apoyar una gestién eficiente de la clientela, resul-
ta de interés contrastar la importancia concedida a estas cuestiones por parte de las
entidades estudiadas.

La tabla 6 resume las respuestas obtenidas respecto a la importancia otorgada
por las entidades encuestadas a la segmentacién de clientes en el seno de su politica
comercial. Como puede observarse, s6lo el 60,8 por 100 de las cajas rurales le otorga
una relevancia considerable ~bastante o muy importante-. Por su parte, un porcentaje
mayor de cajas de ahorros le otorga dicha valoracién, en concreto, el 75 por 100 de
dichas entidades considera que la segmentacién de clientes presenta una relevancia
notable —bastante o muy importante~ en su politica comercial. La valoraci6n conce-

Tabla 6
Importancia de la segmentacion de clientes en la politica
comercial de la entidad

Tipo de entidad Frec, %

Cajas de Ahorros Paco importante 2 4,5%
Nivel medio de importancia 9 20,5%
Bastante importante 13 28.5%
My importante 20 45,5%
Total 44 100%

Cajas Rurales Poco importante 2 11%
Nivel medio de importancia 7 25%
Bastante importante 12 42.9%
Muy huportante 5 - 17.9%
Nada imporante 2 7.1%
Total ‘ 28 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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dida a la segmentacidn de clientes resulta estadisticamente diferente entre las cajas de
ahorros y 1as cajas rurales.

Tabla 7
Importancia otorgada a los objetivos perseguidos
con la segmentacion de clientes

Nada-poco  Nivel medio de  Bastante-mauy

importanie impartancia imnortante Total
Tipo de entidad Frec, % Frec. % Frec. % Frec. %
Cajas de Conocer la contribucién '
Ahorros de cada segmento al -
resultado global 6 136% 14 318% 24 S545% 44 100%
Conocer las necesidades
de cada segmento 4 9.1% 3 6,8% 37 84,1% 44 100%

Evaluar el niimero de

clientes actoales y

potenciales por segmentos 3 6,8% 6 136% 35 T79.5% 44 100%
Establecer un orden de

priaridad por segmentos 3 % 8 186% 32 744% 43 100%
Detectar los mercados

potenciales 3 6,8% 8 182% 33 5% 44 100%
Conocer la reaccidn de

cada segmento ante las

acciones de marketing 6 14% 11 256% 26 60,5% 43 100%
Establecer estrategiasg

diferenciadas por

SEZINEntos 3 % 6 14% 37  791% 43 100%

Cajas Conocer la contribucitn

Rurales de cada segmento al
vesultado global 5 20% 2 8% 18 T2% 23 100%
Conocer las necesidades
de cada segmento 3 12% 5 20% 17 68% 25 100%
Evaluar el ndmero de
clientes actoales y
potenciales por segrmentos 3 12% 5 20% 17 68% 25 100%
Establecer un orden de
prioridad por segmentos 3 12% 4 6% 18 R%B 25 100%
Detectar los mercados
potenciales 3 20% 7 28% 13 2% 23 100%
Conocer la reaccidn de
cada segmento ante Jas
acciones de marketing 4 6% 6 24% 15 60% 25 100%
Bstablecer estrategias
diferenciadas por
segmentos 4 16% 5 0% 16 64% 25 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Entre los objetivos perseguidos con la estrategia de segmentaci6n de clientes en
las cajas rurales el conocimiento de la contribucion de cada segmento al resultado glo-
bal de la entidad ast como el establecimiento de un orden de prioridad para actuar en
cada segmento se configuran como los objetivos mejor valorados, toda vez que, el 72
por 100 de las cajas rurales analizadas los considera bastante o muy importantes; les
siguen el conocimiento de las necesidades especificas de cada segmento 'y la evalua-
cion del niimero de clientes actuales y porenciales, objetivos éstos a los cuales el 68
por 100 de las entidades le otorgan dicha valoracién. Resulta destacable el hecho de
que el conocimiento de la contribucion al resultado constituya nno de los objetivos més
relevantes para la segmentacién de clientes en las cajas rurales y, sin embargo, no ten-
gan delimitado el cliente como una unidad de andlisis fundamental para su gestion.

A nuestro juicio, el logro de dicho objetivo sélo resulta posible si el sistema con-
table de gestién genera informacién de forma sistematica y regular en torno al objeto
de célculo clientes o segmentos de clientela. Sin embargo, segtin se desprende del an4-
lisis de los datos de la encuesta tan sélo el 17,8 por 100 de las cajas rurales elaboran
informacién periédica en torno a los clientes. No obstante, un porcentaje mayor sumi-
nistra informacién sobre clientes de forma puntual, para apoyar ciertas decisiones que
se pueden plantear en Ia gestién de la entidad en relacién a un cliente o grupo de ellos.
En estos casos, aunque se informe acerca de la rentabilidad de la clientela, dicha ren-
tabilidad estard referida de forma particular a un cliente o grupo de ellos y, por consi-
guiente, no permitird efectuar un andlisis comparado de la contribucién al resultado de
los distintos segmentos de mercado. '

Ademds, las limitaciones que presentan los sistemas de contabilidad de gestién
en las cajas rurales para suministrar informacién en torno a los clientes son reconoci-
das por los propios responsables de las entidades encuestadas, toda vez que més del 90
por 100 de ellos considera bastante o muy necesaria su mejora —vid. Tabla 9-.

Por consiguiente, a nuestro juicio, a la luz de los resultados obtenidos de la
encuesta, si bien el conocimiento de Ia contribucién de cada segmento de clientes al
resultado global de la entidad se configura como un objetivo claramente delimitado en
la mayorfa de las cajas rurales, su logro dista en gran medida de ser alcanzado.

En las cajas de ahorros el conocimiento de la contribucion de cada segmento al
resultado global de la entidad resulta ser el objetivo que goza de menor aceptacion, en
tanto que tan s6lo el 54,5 por 100 lo considera bastante o muy importante. En estas
entidades el objetivo mejor valorado es el conocimiento de las necesidades especificas
de cada segmento 84,1 por 100- seguido de la evaluacion del nimero de clientes
actuales y potenciales —79,5~y el establecimiento de estrategias diferenciadas por seg-
mentos —79,1-. No obstante, en la valoracién otorgada a los objetivos perseguidos con
la segmentacién de clientes, las pruebas estadisticas aplicadas no han puesto de mani-
fiesto diferencias significativas entre las cajas rurales y las cajas de ahorros.
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Respecto a la utilidad percibida por los encuestados sobre la base de datos que
actualmente posee la entidad, de nuevo, como se desprende de la tabla 8, se pone de
manifiesto una clara deficiencia en el sistema de informacién de las cajas rurales en
relacién a la unidad basica de andlisis clientes. En efecto, tan sélo el 7,1 por 100 con-
sidera muy (il la base de datos disponible sobre sus clientes, porcentaje que se eleva
al 25 por 100 para las que la consideran bastante ttil. Estos porcentajes contrastan con
el 35,7 por 100 de las cajas rurales que la juzga poco itil y el 32,1 por 100 que le otor-
ga un grado medio de utilidad. Al tomar como referencia a las cajas de ahorros, se
observan diferencias estadisticas significativas en el sentido de que, estas dltimas, ofre-

- L - rd
cen una mejor valoracidn de sus actuales bases de datos de clientes. Asi, el 25 por 100

de ellas la considera muy 1til y el 47,7 por 100 bastante titil.

. Tabla 8
Utilidad percibida acerca de la base de datos de clientes
que la entidad posee actualmente

Tipo de entidad Frec, %
Cajas de Ahorros Poco til ‘ 1 2,3%
Nivel medio de utilidad 11 25%
Bastante 1itil 21 47,7%
Muy util 11 25%
Total 44 100%
Cajas Rurales Poco 1itil 10 35, 7%
: Nivel medio de utilidad 9 32,1%
Bastante dtil 7 25%
Muy il 2 7,1%
Total 28 100%

Fuente: Elaboracifn propia.

. La tabla 9 recoge las respuestas obtenidas en relacion a la necesidad percibida en
las entidades analizadas sobre la mejora de la estrategia de segmentacién de clientes y
del sistema de informacioén en el que se sustenta. En dicha tabla se aprecia que el 96,4
por 100 de las cajas rurales estima bastante o muy necesaria la mejora de su politica de
segmentacion. Ademds, como era de esperar tras las carencias manifestadas en torno a
la base de datos actual de clientes que poseen estas entidades, el 89,3 por 100 plantea
que la revisién de dicha base de datos resulta bastante o muy necesaria para suministrar
una informacion adecuada para la gestién. Finalmente, como consecuencia 16gica de las
deficiencias detectadas en el sistema de informacién de estas entidades, el 92,9 por 100
de las cajas rurales estiman bastante o muy necesario mejorar la informacién que sumi-
nistra la Contabilidad de gestién en torno al objeto de andlisis clientes.
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Tabla 9
Necesidad percibida sobre la mejora de la segmentacion de clientes
| y el sistema de informacién que la apoya

Mejorar Ia informacién
- Implantar o mejorar ~ que suministra la
la politica de segmentacién Mejorar labase  contabilidad de gestién
) de clientes de datos de clientes aobre clientes
Tipo de entidad Frec. % Frec. % Frec. %o
Cajas de Ahorros  ‘Totalmente innecesario - - i 2,3% - -
Poco necesario 8 17.8% 3 6.8% 4 8,9%
Nivel medio de necesidad 10 22.2% 9 20,5% .9 20,0%
Bastante necesario 17 371.8% 18 40,9% 16 35,6%
Muy necesario iG 22,2% 13 29,5% 16 35,6%
Total 45 100% 44 100% 45 100%
Cajas Rurales Poco necesario 1 36
Nivel medio de necesidad 1 3,6% 2 T1% 2 7.1%
Bastante necesario 16 51.1% 8 28 6% il 39,3%
Muy necesario i1 39,3% 17 - 60,7% 15 53,6%
Total 28 100% 28 100% 28 100%

Fuente: Elaboracion propia.

La valoracién que otorgan las cajas de ahorros a estas cuestiones difiere estadis-
ticamente de forma significativa en relacidn a las cajas rurales y, en general, se obser-
va que aquéllas presentan una menor necesidad de mejorar la politica de segmentacién
de clientes y el sistema de informacién que la apoya. Asi, el 60 por 100 de las cajas de
ahorros considera bastante o muy necesaria la mejora de su politica de segmentacidn.
Por otro lado, la mejora de la base de datos de clientes es considerada bastante 6 muy
necesaria en el 70,4 por 100 de las cajas de ahorros encuestadas. Por tltimo, el 71,2
por 100 de dichas entidades estima bastante o muy necesaria la mejora de la informa-
cién que suministra la contabilidad de gestidn sobre los clientes.

8. CONCLUSIONES

El desarrollo de la contabilidad de gestién en las entidades bancarias se ha pro-
ducido con un importante retraso, en relacién a las empresas industriales, debido a cau-
sas diversas, entre las que se pueden destacar los amplios margenes con los que opera-
ban en el pasado las entidades de depésito asi como la existencia de una regulacién que
las protegia de la competencia. Sin embargo, durante las dos 1ltimas décadas los cam-
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bios producidos en el sector financiero han afectado de forma significativa a la entida-
des bancarias y al entorno competitivo en ¢l que desarrollan su actividad. Entre las con-
secuencias mds relevantes que se derivan del nuevo contexto para las entidades de
depésito pueden mencionarse: una gran rivalidad entre las empresas del sector, la
reduccién progresiva del margen de intermediacidn, la necesidad de efectnar una ges-
tién eficiente de los costes de transformacién y la bisqueda de negocios rentables.

En este contexto competitivo resulta fundamental que las entidades bancarias se
doten de sistemas de informacion adecuados para dar respuesta a las nuevas necesidades
de gestion que surgen en los distintos Ambitos de responsabilidad. En este sentido, las ofi-
cinas y sus agregados, 108 productos y 108 clienies 0 segmenios de ciienieia consiliuyen
las unidades bésicas de informacién en tormo a las cuales se debe generar la informacidn
del sistema contable de gestién de estas entidades, al objeto de atender los requerimientos
informativos de los distintos niveles directivos en relacién al ciclo normal de explotacién.

Tradicionalmente, el control de gestién en las entidades bancarias se ha desarro-
llado en torno a las oficinas, debido, fundamentalmente, a la existencia de un entorno
estable y regulado en el que la estrategia competitiva de las entidades bancarias se
orientaba, bésicamente, hacia la expansién geogréfica mediante la apertura de sucursa-
les. Sin embargo, en el actual contexto, resulta crucial que las entidades dispongan de
informacioén acerca de la rentabilidad de las distintas lineas de productos que ofrece la
entidad, asf como de su clientela.

Del estudio empirico desarrollado en base a la encuesta circularizada en las cajas
de ahorros y las cajas rurales se desprende que la unidad de andlisis central del siste-
ma de contabilidad de gestién implantado en dichas entidades la constituye la oficina,
lo cual resulta coherente con lo comentado en el parrafo precedente, toda vez que tra-
dicionalmente la oficina ha representado el pilar bésico del control de gestion en las
entidades bancarias. En concreto, se observa que la totalidad de las entidades analiza-
das elaboran algiin tipo de informaci6n en torno a las sucursales, con una periodicidad
bésicamente mensual v, la mayorfa, con una antigiiedad superior a los cinco afios en las
cajas rurales v a los 10 afios en las cajas de ahorros. No obstante, no se aprecian dife-
rencias estadisticas significativas en la antigiiedad que presentan las oficinas en el sis-
tema de informacién de cada uno de los dos grupos de entidades analizados.

En ambos casos, las direcciones regionales o de zona ocupan el segundo lugar
en el escalafén de las unidades bésicas de andlisis més utilizadas por estas entidades,
entendidas como la agrupacion territorial de un conjunto de oficinas, cuyos mérgenes
se obtendrdn probablemente por agregacion de los mérgenes generados en las oficinas
de la zona correspondiente.

En relacién a la unidad de andlisis productos si se aprecian diferencias estadisti-
cas significativas entre el grado de implantacién que la misma alcanza en cada una de
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las categorfas de entidades estudiadas, aunque en ambos casos su relevancia es inferior
a la correspondiente a las oficinas y sus agregados. Asi, en el sistema de contabilidad
de gesti6n de las cajas rurales presenta un nivel medio de implantacion, toda vez que
s6lo se suministra informacién periédica —mensual, trimestral o semestral— acerca de
Jos outputs en la mitad de las entidades analizadas. En cambio, en las cajas de ahorros
se observa una mayor relevancia de los productos en sus sistemas de informacion en
tanto que un porcentaje considerable de dichas entidades ~79.,9 por 100- suministra
informacién periédica ~mensual, trimestral o anual- en torno a los productos.

En ambas categorias de entidades, los productos de activo y de pasivo presentan
una mayor importancia relativa como unidades bésicas de andlisis de informacion fren-
te a los productos de servicio puro. A nuestro juicio, lo anterior resulta consecuente con
1a tradicional vinculacién de las cajas de ahorros y las cajas rurales a las actividades de
banca minorista, en tanto que aquellos productos engloban instrumentos diversos para
1a inversién crediticia y la captacién de pasivo, respectivamente, mediante los cuales se
desarrolla la actividad de intermediacién financiera propia del 4mbito de banca mino-
rista. No obstante, la diversificacién de las actividades bancarias ha dado lugar a un
incremento considerable de los productos de servicio puro que estas entidades ofrecen
a su clientela, por lo que, en la actualidad, resulta necesario que las cajas de ahorros y
las cajas rurales dispongan de informacién acerca de la contribucién de dichos pro-
ductos al resultado global de la entidad.

Respecto al objeto de cdlculo clientes, en las cajas de ahorros se observa una
menor implantacién en comparacién con las otras tres unidades de anélisis comenta-
das, puesto que tan sélo el 44,5 por 100 de estas entidades suministra informacion
periddica sobre los mismos. No obstante, un porcentaje considerable 40 por 100- ela-
bora informes por clientes s6lo cuando lo estima conveniente para apoyar algunas deci-
siones especiales que afectan a algiin cliente 0 grupo de ellos. Sin embargo, en estos
casos, la informacién se elaborard ad hoc, para dar respuesta a los requerimientos infor-
mativos que surjan sobre problemas concretos y, por consiguiente, cabe pensar que el
sistema contable de gestién no tendrd desarrollados los mecanismos oportunos para el
calculo sistemético acerca de los costes y mérgenes que generan los clientes.

El aspecto mds destacable lo constituye el escaso desarrollo de informacion sis-
teméatica en relacién a los clientes o segmentos de clientela en las cajas rurales. Asi,
segtin se desprende de los resultados de la encuesta, un reducido porcentaje de las mis-
mas ~17,8 por 100~ elabora informacién de forma regular sobre clientes, si bien, al
igual que ocurre en las cajas de ahorros, un porcentaje mayor ~46,4 por 100- confec-
ciona informes por clientes s6lo cuando lo estima conveniente para la adopcién de cier-
tas decisiones esporddicas, resultando extensibles en estos casos las consideraciones
efectuadas en el parrafo precedente para las cajas de ahorros.
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A este respecto, conviene matizar que los propios responsables de los sistemas de
informaci6n para la gestién de la mayoria de las cajas de ahorros y de las cajas rurales
~especialmente en estas ultimas— son conscientes de la necesidad de mejorar la informa-
cidn que suministra la contabilidad de gestién en relacién a la clientela, asi como la poli-
tica de segmentacion de la entidad y la base de datos de clientes que la sustenta.

Por consiguiente, a nuestro juicio las cajas rurales deben revisar sus sistemas de
informacion para incluir como unidades bésicas de andlisis para la gestidn, junto a las
oficinas y sus agregados, los productos que la entidad ofrece al mercado y los clientes
o segmentos de clientela. Asimismo, las cajas de ahorros deben consolidar el objeto de
calculo productos e incorporar de forma sistemdtica y regular la unidad de andlisis
clientes como ejes de sus sistemas de informacién.

La supervivencia en el entorno competitivo actual exige disponer de herramien-
tas adecuadas que permitan enjuiciar la rentabilidad de las distintas lineas de negocio
en las que participa la entidad asf como de los diversos clientes o segmentos de la clien-
tela actuales y potenciales. A este respecto, la informacién que se obtenga en torno a
la clientela debe apoyar la politica comercial de la entidad al objeto de fortalecer su
presencia en aquellos segmentos que contribuyen de forma positiva a l1a obtencién del
resuliado global.
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