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Opinión

L  a expresión “mejorar la experiencia 
del cliente” hace tiempo que figura en 
la planificación estratégica de las empre-

sas. Es un objetivo que conjuga tres facto-
res: el precio y el esfuerzo de las compañías, 
por un lado, y las emociones de los clientes, 
por otro. Los dos primeros tienen mucho 
que ver con la eficacia del proveedor, y el 
último con su competitividad y capacidad 
de innovación. Todas estas premisas, que 
forman parte de la comunicación entre el 
cliente y su banco desde siempre, son fun-
damentales para cimentar la relación a largo 
plazo característica del sistema bancario en 
España. 

El Banco de España publicaba hace unos 
días la última Encuesta financiera de las fami-
lias que realiza cada tres años y refleja los 
cambios más importantes registrados en las 
rentas, los activos, la deuda y los gastos de 
los hogares españoles.  

El periodo de comparación, entre 2014 y 
2017, fue de un crecimiento sostenido de la 
economía española y unas condiciones finan-
cieras muy favorables, que rebajaron la carga 
financiera de las familias, permitieron un 
ajuste ordenado de la deuda acumulada 
durante la crisis e impulsaron el consumo 
privado. La recuperación de los precios de 
la vivienda se tradujo en una mejora de la 
situación patrimonial de los hogares, dado 
que los activos reales suponen más del 80 
por ciento de sus activos totales. 

Según se desprende de la encuesta del 
Banco de España, los bancos trabajan para 
mejorar la gestión del ahorro familiar: las 
cuentas bancarias suponen un 34 por cien-
to de los activos financieros de las familias, 
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uno de los mayores porcen-
tajes a nivel europeo, que 
se ha mantenido al alza en 
los últimos años. 

En segundo lugar, articu-
lan un sistema de pagos ágil 
y seguro, de acceso fácil y 
generalizado a los servicios 
financieros: el 93,8 por cien-
to de las familias tiene algún 
tipo de cuenta bancaria. 

Financian también la principal decisión 
patrimonial: los hogares con vivienda en 
propiedad suponen el 75,9 por ciento, uno 
de los mayores porcentajes de Europa. 

Hacen posibles, además, los deseos y el 
emprendimiento: un 22,6 por ciento tienen 
préstamos personales, destinados por orden 

de importancia a la com-
pra de bienes duraderos, 
reforma del hogar, can-
celación de deudas y 
financiación empresarial. 

Una financiación pru-
dente y transparente: los 
hogares dedican un 15,8 
por ciento de la renta 
bruta al pago de sus deu-
das, cuando los que dedi-

can más del 40 por ciento retrocede hasta 
un 5,2 por ciento del total de familias. 

Desde una perspectiva internacional, los 
bancos españoles aportan un modelo de 
negocio propio, basado en la confianza mutua 
y la relación a largo plazo con sus clientes. 
Son de los más eficientes de Europa y ofre-

cen a sus clientes una mayor gama de pro-
ductos y servicios, muchos de ellos gratui-
tos, a un precio muy inferior al de sus com-
petidores europeos y a través de diversas 
plataformas. 

Los bancos participan de todas las deci-
siones económicas importantes de las fami-
lias: la compra de vivienda, la adquisición 
de bienes de consumo duraderos, la gestión 
del ahorro para la jubilación, el crédito nece-
sario para montar una empresa o hacerla 
funcionar, y el uso de un sistema de pagos 
eficiente e integrado en la vida de los ciuda-
danos.  

Ingredientes básicos para fortalecer una 
relación estable con sus clientes que se adap-
ta a la evolución de la realidad social y finan-
ciera.

La banca española 
es la más eficiente 
de Europa y ofrece 
una amplia gama  
de servicios 

E  l Banco de España elabora desde 2002 
y cada tres años la Encuesta Financie-
ra de las Familias (EFF) y acaba de publi-

car la correspondiente a 2017, para lo cual 
fueron entrevistados 6.413 hogares. La EFF 
mantiene en la muestra una buena cantidad 
de familias, lo cual permite obtener una visión 
longitudinal a la hora de analizar el compor-
tamiento de la renta, la riqueza y el consumo 
a lo largo del ciclo vital de los hogares. 

Entre la EFF de 2012 y la de 2017, es decir, 
en tan solo cinco años, se han producido cam-
bios significativos. Por ejemplo, el porcenta-
je de cabezas de familia con 65 años y más 
ha crecido del 29,2 por ciento al 30,4 por cien-
to, mientras que la proporción de familias 
con vivienda en propiedad ha caído desde el 
82,6 por ciento al 75,9 por ciento. También 
es llamativo el crecimiento del número de 
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hijos en edades adultas que siguen viviendo 
en la casa paterna: el porcentaje en el caso 
de los jóvenes entre 25 y 29 años aumentó, 
entre 2012 y 2017, en 4,6 puntos, hasta el 53,1 
por ciento , y entre 30 y 34 años en 4,2 pun-
tos, hasta el 24,7 por ciento. 

Por otro lado, el número de hogares uni-
personales no deja de cre-
cer y a finales 2017 repre-
sentaban un 25,5 por cien-
to del total. 

La renta media familiar 
(bruta, es decir, antes de 
impuestos) era en 2016 de 
34.000 euros anuales, sien-
do más altas en aquellas 
familias cuyo sostenedor 
principal trabajaba por 
cuenta propia. Entre 2010 
y 2013, la renta media cayó, 
pero en 2016 volvió a subir hasta el nivel de 
2010. 

En 2017, la riqueza neta aumentó con la 
renta, con la edad, hasta la jubilación, y con 
el nivel educativo, y era mayor para los hoga-

res cuyo cabeza de familia trabajaba por cuen-
ta propia. 

El 75,9 por ciento de las familias españo-
las son propietarias de su vivienda principal 
y representa el 43,3 por ciento de sus activos 
reales. Sin embargo, entre finales de 2014 y 
finales de 2017, el porcentaje de hogares que 

eran propietarios de su 
vivienda principal conti-
nuó descendiendo de for-
ma apreciable, desde el 
80,4 por ciento hasta el 75,9 
por ciento. En general, se 
observan caídas en este 
porcentaje en todos los 
grupos de edad. 

Aunque el principal 
objetivo de la Encuesta 
Financiera de las Familias 
no sean los salarios según 

la edad, de sus resultados se deduce una clara 
discriminación salarial en contra de los más 
jóvenes, que están siendo sometidos duran-
te y después de la crisis a unos contratos 
laborales que propician los bajos salarios y 

una enorme inestabilidad en el empleo. 
Los efectos perversos de esta situación no 

recaen solo sobre los directamente perjudi-
cados, también sobre el futuro demográfico 
de nuestro país, pues la precariedad y la ines-
tabilidad en los empleos conducen inexora-
blemente a una natalidad bajísima. Y a este 
respecto conviene saber que durante el pri-
mer semestre de 2019 el número de naci-
mientos ha sido el más bajo desde 1941. Por 
otra parte, la edad de la madre en el momen-
to de tener el primer hijo superó –por pri-
mera vez- los 31 años en 2018. 

La situación la describió crudamente una 
mujer en el reportaje que El País (13 de 
diciembre de 2019) dedicó a la natalidad. 
Estas fueron sus palabras: “Estoy embara-
zada de cuatro meses, pero lo oculto en mi 
empresa porque tengo un contrato tempo-
ral que está a punto de finalizar y me da 
miedo que no me lo renueven. Todo mi entor-
no, de mi abuela a mis amigas, me recomien-
da que calle en el trabajo. La parte negati-
va de la maternidad siempre recae en la 
mujer”.

La precariedad y  
la inestabilidad de 
los empleos conduce 
sin remedio a una 
natalidad bajísima
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