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1. Introduccion.

La educacion financiera se concibe, segun la Organizacion para la Coope-
racion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), como un proceso por el cual
“los inversores y los consumidores financieros mejoran su comprension de
los productos financieros, conceptos y riesgos y, a través de la informa-
cion, la ensefianza y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las habilida-
des y confianza precisas para adquirir mayor conciencia de los riesgos y
oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber dénde
acudir para pedir ayuda y llevar a cabo cualquier accion eficaz para mejo-
rar su bienestar financiero:”.

ADICAE en el marco del proyecto “Educando a los usuarios de servi-
cios financieros: por un nuevo consumidor responsable, activo y
critico”, financiado por el Instituto Nacional de Consumo, ha elaborado y
difundido un sencillo cuestionario para conocer el nivel de educacion fi-
nanciera de la poblacion espanola y que permita extraer conclusiones cla-
ras de la situacion actual y propuestas que favorezcan al consumidor para
equilibrar la balanza de poder. Que los consumidores financieros cuenten
con los suficientes conocimientos es clave para que puedan realizar un
consumo responsable y sean conscientes de los riesgos que algunos
productos financieros conllevan.

Este estudio se divide en dos partes. En la primera de ellas (del capitulo 1
al 5) se ha realizado una explotacion descriptiva de los datos, mientras en
la segunda (a partir del epigrafe 6) se explotan los mismos segun los per-
files con el fin de mostrar una informacion mas detallada.

Los apartados que se incluyen en primer lugar, son una breve descripcion
de la muestra analizada, para pasar después a conocer la calificacion que
se realiza del nivel de cultura financiera.

1 OCDE. Principios y buenas practicas para la concienciacion y educacion financieras. Julio 2005.
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La principal conclusion que se extrae es que el nivel de cultura financiera
del consumidor espanol es todavia muy bajo, la nota que se otorgan como
media es suspenso (con 4,27), siendo la moda (puntuacion mas fre-
cuente) un 5. La nota media mas alta, en este caso las personas que
cuentan con estudios superiores universitarios es de 5,5, muy lejos toda-
via de considerarlo un buen nivel.

Y este dato es aun mas revelador, cuando los estudios consultados sena-
lan que las personas tendemos a sobrevalorar los conocimientos que te-
nemos, por lo que se deben tener muy en cuenta los resultados obtenidos
con el fin de mantener una linea de apoyo a la mejora de la formacién en
materia financiera.
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2. Perfil y nivel de cultura financiera.

Se podria definir “cultura financiera” como los conocimientos y habilidades
necesarios para comprender las condiciones y el funcionamiento de los
productos financieros. Por ello, se considera que fomentando la mejora de
eso0s conocimientos los consumidores podrian analizar por ellos mismos
la conveniencias de algunos productos financieros, incluso podrian identi-
ficar aquellos que suponen un grave perjuicio para sus ahorros.

La toma de datos para el presente estudio se ha realizado desde el 4 al
14 de noviembre de 2013. Durante ese periodo se han recogido un total
de 2240 cuestionarios, se han excluido 6 cuestionarios impresos que no
habian sido cumplimentados quedando 2234 validos sobre los que se han

realizado todos los analisis.
2.1. Los que han participado.

Con el fin de no sesgar la muestra, se ha combinado una recogida a tra-
vés de formato electrénico con una recogida a través de cuestionarios fisi-
cos, cumplimentados en el momento. La distribucion entre ambos ha sido
muy equitativa siendo la diferencia entre ambos minima (1110 cuestiona-
rios a través de la pagina web de ADICAE y 1124 cuestionarios impresos):

i
,:/ " Electronico
/ Impreso 49,7%
| 50,3%
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Igual distribucion proporcionada comprobamos cuando se diferencia la
muestra por tramos de edad, lo cual permite recoger opiniones de los co-
nocimientos y carencias en distintos momentos de la vida.

7 131,6%|  [31,4%]

01 98 8%
25% -

20% -

15% - 1 2%

10% -

5% -

% T T

18-25 afios 25-45 afios 45-65 afflos  Més de 65 aﬁos

La representacion por sexos vuelve a constatarse proporcionado, al igual
que la distribucion en funcién de los estudios cursados tal como puede

apreciarse en los graficos siguientes:
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10% -
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2.2. Nivel de cultura financiera de los espanoles.

Como se sefalaba en la presentacion de este documento los estudios
consultados nos dicen que los ciudadanos tienden a sobrevalorar su nivel
de cultura financiera. Por ello, esta investigacion ha combinado preguntas
directas sobre la valoracion que los encuestados hacen de su nivel de cul-
tura con un apartado donde se le plantean cuestiones financieras para
comprobar el nivel real de conocimientos poseidos en la materia.

Aunque a la vista de la primera gréfica, se podria

. . . . , El nivel de cultura
decir que existe una conciencia para la mayoria de

financiera del

la poblacion de la importancia de la cultura o edu- consumidor espafiol
cacion financiera lo cierto es que son muy pocos lo es todavia
que se consideran bien formados: tan sélo un 16% insuficiente.

de toda la muestra. Si ademas tomamos como re-

ferencia la nota media que se otorga la poblacién

espanola en este estudio, existe un claro suspenso (alto) con una califica-
cion de 4,27 que confirma el nivel existente.

llustracién 1. Importancia de la educacion financiera

64,6%

32,7%
2,7%
 — : :
Poco o nada Importante Muy importante
importante
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llustracion 2. ; Qué nivel de cultura financiera cree que tiene?

16,0%

- L . - T g

Bajo Medio Alto

En cuanto a la forma que los encuestados han adquirido cultura finan-
ciera se observa que un elevado porcentaje de la muestra, casi la mitad
de la misma, senala no haber adquirido ninguna cultura financiera. El
11,4% alude que sus conocimientos provienen de su formacion en finan-
zas; en porcentajes similares en torno al 20% cada uno sobre el total, se
encuentra un grupo de personas que considera que la cultura la ha obte-
nido gracias a la experiencia, contratando productos financieros y el
otro, a través de diferentes materiales, documentales, programas de
radio y lecturas financieras.

llustracion 3. ¢ De qué forma ha adquirido su cultura financiera?

20% 11,4%
o B . .
Formacionen  Experiencia Leyendo Tengo poca o
finanzas materiales ninguna

La ilustracion 4 refleja la respuesta ante la pregunta de si les gustaria me-
jorar su nivel de cultura financiera, al 85% de los participantes les gustaria
tener mas nivel frente al 15% restante que opina que el que tiene es sufi-
ciente o simplemente, que no le interesa mejorarlo.

10
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Este dato refleja un claro interés en la poblacién espafola por ampliar sus
conocimientos en materia de educacion financiera e invita a entidades y
las asociaciones a proponer acciones que mejoren la situacion.

llustracién 4. ;Le gustaria mejorar su cultura financiera?

No
15%

A continuacion, las ilustraciones 5y 6 corresponden a las preguntas sobre
el motivo por el que mejorarian su cultura financiera y cémo lo harian.
Ambos graficos muestran que en torno 14% de la muestra no esta intere-
sada en adquirir nuevos conocimientos financieros (en algunos casos, de-
bido a la avanzada edad del respondiente).

Mas del 70% considera que el motivo fundamental para mejorar sus cono-
cimientos en finanzas es por adquirir mayor seguridad y evitar posibles
fraudes. Un 10,7% de la muestra lo haria para obtener una mayor rentabi-
lidad en determinados productos financieros. El 5,1% restante considera
que le seria util para poder asesorar a familiares y amigos que puedan
tener dudas o inseguridad ante determinados productos financieros.

llustracién 5. jPor qué motivo mejoraria su educacion financiera?

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% - 10,7% 14,0%

10% - 5,1%

0% - : - : e | ) -
Seguridad y evitar Obtener mayor Asesorar a No estoy

fraudes rentabilidad familiares interesado
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Asistir charlas y talleres gratuitos impartidos por profesionales objetivos
es la opcidn preferida por el 59% de la muestra, un 20% prefiere ser auto-
didacta y leer libros y manuales de tematica financiera. Tan sélo el 4% se-
Aala que participaria en charlas organizadas por entidades financieras, lo
que puede ser reflejo de una cierta desconfianza en la parcialidad u objeti-
vidad de los informantes de dichas entidades. Por ultimo, se observa que
tan sélo un 4% que considera que no necesita mejorar su nivel de cultura

financiera y por lo tanto, no haria nada para ello.

llustracion 6. ; Qué haria para mejorar su cultura financiera?

%9 59%
60% -

50% -
40% -

30% -

20%

_ 13%
0% . [ ' [

Charlasy Charlasde Leerlibrosy  No me hace No estoy
talleres entidades manuales falta interesado
profesionales  financieras

Entre 20 y 40 horas al afo es el tiempo que esta dispuesto a dedicar el
usuario para aumentar sus conocimientos financieros. Asi lo confirma el
78% de la muestra. Es interesante también valorar aquellos que han indi-
cado que ninguna, dado el dato incluye tanto a las personas que conside-
ran que no precisan formarse (en torno al 4%) como aquéllas que debido
a su edad (personas mayores) consideran que no cuentan con la capaci-
dad para aumentar esos conocimientos (el 8% restante).

llustracién 7. Horas al afio que dedicaria a formacién financiera

60% -
50% |
30% -
20% -|
10% -

Mas de 40 Entre 21y 40 Entre 1y 20 Ninguna
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3. Consecuencias evitables para el consumidor.

Las noticias sobre abusos financieros se suceden ~ La educacion financiera
cada dia, afectando a consumidores e inverso- 22 SENEERE G

. . todas las etapas de la
res. Por ello es tan importante que Ic_>§ consumi- vida de una persona,
dores puedan acceder a una formacion adecuada independientemente de
que les capacite para asumir la responsabilidad su nivel de renta.

de sus decisiones. Fuente: CNMV

3.1. Responsabilidad.

Preguntados sobre los tramos de edad en los que las personas deben
mejorar su cultura financiera para evitar futuros abusos, la respuesta pre-
senta una variabilidad amplia donde, aunque un 45% considera que
deben perfeccionar su formacion financiera las personas mayores de 55
anos, el resto de las etapas de vida se consideran igualmente importantes
(ilustracién 8).

llustracién 8. ;,Qué personas piensa que tienen mayor necesidad de mejorar su cultura
financiera?

% 26,1%

25% -

20% - 15,4%
15% |11,3%| 11,5%|

10% -

DeDail8 De 18a 25 De 25a 35 De35a45 De45a55 DeS5a65 Masde65
afios afios afios afios afios afios afios
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Los consumidores son conscientes de la importancia de la educacion fi-
nanciera, de hecho el 70% consideran que con un buen nivel se podrian
haber evitado los ultimos fraudes de ahorro. Tal como sefala el Consejo
Econdmico y Social Europeo en su documento “Educacion financiera para
todos”2 (2012): “Una parte importante de las decisiones en la vida de una
persona esta asociada a un comportamiento financiero. Este comporta-
miento afecta directamente a su entorno personal y familiar, desde la bus-
queda de financiacion para los estudios hasta planificar la renta de cara a
la jubilacion. La educacion financiera favorecera un consumo inteligente
de productos financieros, basado en decisiones informadas y bien funda-
mentadas”.

Tan so6lo un 6,3% considera que un aumento en el nivel de cultura finan-
ciera no hubiera podido impedir los ultimos fraudes al ahorro producidos
en Espana.

llustracién 9. ; Piensa que con una buena cultura financiera se podrian haber evitado
los ultimos fraudes al ahorro?

40% -

30% -
20% -|

10% -

096 1 T T

Completamente  En gran medida En parte En absoluto

50% -

o
w
S

Se puede comprobar como se da un reparto entre las opciones que se
apuntan como responsables de una falta de cultura financiera. Para las
personas consultadas en su conjunto son varios los responsables (ilustra-
cion 10): en primer lugar senalan, con apenas diferencias, a las entidades
financieras y a los organismos reguladores como la CNMV o el Banco de
Espana. El tercer lugar lo ocupa el sistema educativo, desde donde mu-

2 Accesible en: http://www.eesc.europa.eu/resources/docs/qe-30-12-894-es.pdf

14
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chos interlocutores consideran que deben formar parte de los contenidos
a incluir en la etapa de Educacién Secundaria Obligatoria y por ultimo, un
18,3% considera que también el propio consumidor es responsable de no
poseer los conocimientos necesarios.

llustracién 10. ¢ A quién responsabiliza del déficit de cultura financiera de algunos
consumidores?

50% 4

40% -

30,3%
I

I 1
Entidades Organismos Consumidores Sistema
financieras reguladores educativo

30% -

20% -

10% -

8

3.2. Valoracion de la necesidad de cultura financiera.

La informacion que las entidades financieras ofrecen, sobre los productos
financieros que comercializan, carece todavia del detalle y la claridad ne-
cesarios para que el cliente entienda las ventajas y riesgos potenciales
del producto, asi como los gastos y otros datos, que le permitan tomar
unas decisiones plenamente conscientes. Por ello, es clara la relacion
entre la destreza y formacion en materia financiera de los consumidores y
la comprensién de la informacion que se le suministra sobre los distintos
productos.

Preguntados por si el déficit de cultura financiera beneficia o perjudica a la
banca, si se ha encontrado una clara tendencia de respuesta por parte de
los encuestados: casi la totalidad de la muestra, el 92%, considera que los
déficits que pueda tener el consumidor en tematicas financieras favorecen
a las entidades bancarias.

15
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llustracién 11. Un déficit de cultura financiera ¢ beneficia o perjudica a la Banca?

Perjudica
8%

Beneficia
92%

Dada la importancia que se otorga a la cultura financiera del consumidor e
inversor financiero, en nuestro funcionamiento cotidiano, se ha pregun-
tado sobre el nivel de conocimientos que consideran que son precisos
segun el producto financiero de que se trate para poder decidir responsa-
blemente sobre el mismo.

Como se puede observar, la tendencia es a sefialar que se necesitan
conocimientos expertos para la contratacion de la mayoria de los pro-
ductos. Si entramos en detalle, podemos ver reflejado en la ilustracion
12, que los dos productos mas facilmente comprensibles para todos son
los “Depésitos a plazo fijo” y los “planes de pensiones”. En el extremo
opuesto, es decir aquellos que requieren de unos conocimientos califica-
dos como de expertos, por casi el 80% se indican las “Acciones-Bolsa” y
los “Fondos de inversion”.

llustracion 12. Nivel de conocimientos necesarios para contratar los siguientes productos
W Experto " Medio ™ Bajo

100% -

T = = = I
90% ._.
80% -
70% -
60% +—
50% -
40% -
30% -
20% -
10%
0% -
Deposrtosa Depositos Fondos Planes Sesunos Renta Accmnes- Bolsa
plazo estructurados  inversién pensiones
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3.3. Lo cotidiano: el dia a dia con el banco.

Como se observa en la ilustracion 13, se ha encontrado una escasa adap-
tacion del lenguaje utilizado por las entidades bancarias en la informacion
que proporciona a los usuarios. Mas de la mitad de la muestra, un 57%,
considera que tan sélo “en ocasiones”, entiende correctamente la informa-
cion y que ésta se corresponde con su nivel de cultura financiera. Un 27%
sefala que “nunca” se adapta su nivel de conocimientos a la informacién
proporcionada por su entidad financiera.

llustracién 13. Adaptacion de la informacion al nivel de cultura financiera

70%
60% -
50% -

57%

g
ox |
m 1 .3 - - -

-10% - Siempre Casi siempre En ocasiones Nunca

Preguntados esta vez por una nota que le ponen a la informacion ofrecida
por los bancos respecto a los productos que comercializan la nota media
que se obtiene es de 2,91, un claro suspenso que subraya la necesidad
de trabajar y mejorar en este apartado. Este dato se corresponde con el
obtenido en relacidén a la inadaptacion de la informacion proporcionada
por las entidades financieras y el nivel de conocimientos del consumidor.
Se constata pues que la informacion suministrada es imprecisa o dema-
siado técnica para que pueda ser comprendida adecuadamente por el
cliente financiero.

llustracion 14. Nota que le ponen a la informacion ofrecida

30

v LB
0
15 X
10
3 <}
.
0 = B
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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De hecho la experiencia de muchos de los consumidores es que un 73%
ha firmado en alguna ocasién algun contrato financiero que no entendia.
Esa sensacién hace que se vea como mas desfavorable todas las actua-
ciones realizadas por las entidades bancarias.

llustracién 15. ¢ Ha firmado alguna vez un contrato financiero teniendo la sensacion de
no saber exactamente lo que firmaba?

Ademas, la informacion que envia el banco a los consumidores no es en-
tendida por el 48% de ellos, lo que esta, como se ha mencionado anterior-
mente, relacionado con la inadaptacion del lenguaje utilizado.

llustracién 16. ¢ Entiende la informacion que le envia el banco a su casa?

En consonancia con los estudios de ADICAE (2011 y 2012) dedicado el
primero de ellos, a los habitos de ahorro y la confianza de las entidades
financieras, y el segundo al comportamiento del consumidor financiero, se
confirma una vez mas como sistemas mas utilizados para obtener infor-
macion de los productos financieros las informaciones facilitadas por las
propias entidades, seguido a poca distancia por la opinion y consejo de
personas préoximas y, en menor proporcion, pero con porcentajes cerca-
nos al 20% por asociacion de consumidores o internet, produciéndose un
acercamiento entre las opciones.

18
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llustracién 17. ;A quién consulta cuando tiene una duda financiera?

50%

40%

134,0%

30%

s 17.3% 18,8%

10%

g
__H

Internet Asoc. Personas Comercial
consumidores préximas bancario

Tal como refieren los encuestados, 1 de cada 3 ha consultado sus dudas
al comercial u otro responsable del banco antes de contratar un producto
financiero. Si bien la impresién que tienen tras esa consulta es que “le
aclaré” al 33%, “no le aclard” al 30% y “no sélo no le aclard las dudas sino
que le ahadié mas confusion” a otro 22,3%, datos muy negativos sobre el
trabajo de transparencia que se realiza desde las entidades bancarias.

llustracion 18. Informacidn proporcionada por comercial

50%

40%

30%
20%
m et

Le aclard Nole aclaré  Noleaclard y le No he
confundié consultado

A nivel general, parece que la valoracion sobre la posibilidad de dar una
informacion clara y concisa y despejar las dudas del consumidor se queda
en un mero suficiente: la nota media obtenida es de 5,12 (En una escala
que va desde un “muy insuficiente” identificado con 1 a “excelente” que
equivaldria a una puntuacion de 10).

19
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4. Conocimientos financieros: lo que sabemos o no.

En el dia a dia, nos manejamos con conceptos finan- Sabemos las siglas, las
cieros, a veces de forma consciente, otras casi sin identificamos, pero
darnos cuenta. Por ello, para hacer mas visibles los desconocemos muchas

términos que oimos en noticiarios y que repercuten en ~ VEces como nos afectan.

nuestro bolsillo, se ha dedicado una parte del estudio

a constatar los conocimientos que realmente tenemos la poblacién espanola.
Para exponer este apartado se ha dividido la informacion en aquellos concep-
tos que nos afectan siempre y los que, sélo si hemos contratado determinados
productos o0 nos hemos interesado por ellos, debemos conocer qué son.

4.1. Lo que nos afecta siempre.

El Euribors es el tipo de interés que paga como tasa un banco cuando otro le
presta dinero. En realidad, el Euribor no es un solo tipo sino un conjunto de
ellos. Las entidades financieras, por su parte, usan diferentes tipos de interés
segun el plazo al que se prestan dinero. Preguntados sobre el concepto, y
dentro de las opciones que se ofrecen, el 80% indica correctamente que se
trata de un indice de referencia hipotecario. El 20% restante se distribuye
entre las personas que desconocen el concepto (13%) y otras opciones inco-
rrectas (casi el 8%).

llustracion 19. El Euribor es:
0% -
80% -
70%
B60%
50% -
40% -
30%

80%

x|
6%
= =
Sorteo loteria  Bono europeo indice Banco europeo Lo desconozco
hipotecario

3 Definicién tomada de: http://es.wikipedia.org/wiki/Euribor
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Sin embargo, ese acierto en la respuesta anterior se reduce visiblemente
cuando son preguntados sobre el valor actual del Euribor: el porcentaje de
las personas que aciertan pasa a ser del 43% y el desconocimiento sube
hasta el 34%. (1 de cada 3 personas desconoce su valor) tal como pode-
mos ver en la ilustracion 20.

llustracion 20. Valor actual del Euribor

60%

50%
43

40%

30%

20%
10

10%

===
Entre-0,5y0 Entre0,4y 0,7 Entrely3 Entre3,01y5 Lo desconozco

-
_H

m:

0%

Conceptos como el IPC que cada dia aparecen en nuestra vida, sobre el
que se aplican variaciones en los precios de la cesta de la compra, de
sueldos o de pensiones es conocido por la mayoria sehalando un 83%
que las siglas se identifican con el indice de Precios al Consumo. Sélo un
12% dice no conocer su significado.

llustracion 21. El IPC es:

100%
20% 83%
80%
T0%
60%
50%
40%
30%
o
o =i
0%
indice Precios Incentivo Individuo Interés Lo desconozco
Consumo Puntual Prudente Cauto  Porcentual
Consumo Coste
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Las siglas TAE identifican tanto a la Tasa Anual Equivalente2 como a la
Tasa Anual Efectiva, por tanto entendemos que ambas respuestas son
acertadas. Esas dos opciones han sido senaladas por el 72% de las per-
sonas. Por el contrario el 20% de los consumidores desconocen con qué
se identifican esas siglas.

llustracion 22. La TAE es:

. 58%
60% - -
50% -
40% -
20% |
0,
10% | [
0% T . T L
Tasa Aérea Tasa Anual Tasa Anual Tipo Lo
Espafiola  Equivalente Efectiva Aplicable  desconozco

Especial

De nuevo, para comprobar el conocimiento de los consumidores financie-
ros se les pregunta si conocen a qué productos afecta la TAE. Esta pre-
gunta es una de las que ha resultado mas dificil para la mayoria, siendo
un 41% las personas que aunque si identifican las siglas desconocen qué
influencia tienen en relacion con los productos financieros.

llustracién 23. Productos financieros a los que considera afecta la TAE:

=
40% 35%
30%
20%

20%
- . %

0% i

Todos Solo a algunos Lo importante Lo desconozco
es el tipo
interés

4La Tasa Anual Equivalente es una referencia orientativa del coste o rendimiento efectivo de un producto financiero. Incluye el tipo de
interés nominal, los gastos y comisiones bancarias y el plazo de la operacion. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Tasa_anual_equivalente
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Para finalizar ese epigrafe se ha incluido una de las preguntas que se in-
corporan al cuestionario como es el hecho de que la persona elabore su
propia declaracion de la Renta. Y las respuestas que se obtienen son va-
riadas: uno de cada 4 espanoles se hace su declaracion, el resto opta por-
que se la haga Hacienda, amigos o familiares o el banco (ilustracion 24).

* No se pude constatar un mejor o peor nivel de cultura financiera a la
vista de los resultados. Y esto es debido a que una de las opciones que
mas se ha sefnalado recoge la opcion de que sea Hacienda quien la ela-
bore y lo cierto es que en los ultimos afnos, son muchos los que pueden
acogerse a esa opcion a través de la opcion de “Solicitar borrador”.

llustracién 24. ; Hace su declaracion de la Renta?

50% -
40% -
34%
0% -
20%
o
=
0% T T T T T "
Me la hacen Me la hacen Si,lahagoyo Me lahacen Notengo que
en Hacienda familiares o mismo en el banco hacer

amigos

4.2. Lo que nos afecta a veces.

Para este segundo epigrafe se han reunido las cuestiones que pueden
ser considerados términos mas especializados, que pueden no ser domi-
nados por el conjunto de la poblacion.

Un 62% identifica correctamente el término de IBEX 35 como indice se-
lectivo de las mejores empresas espanolas que cotizan en bolsa. El 22%
no conoce el término y el resto opta por opciones incorrectas.
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llustracion 25. El IBEX 35 es:
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Un 70% de la poblacion identifica correctamente el término dividendo,
mientras el 24% no lo conoce.

llustracion 26. Dividendo es:

80% 70%
70%

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Untérmino de la Remuneracién Retencién fiscal Lo desconozco
divisién por acciones

La pregunta que ha presentado mayor dificultad (ilustracion 27), solo acer-
tada por el 50% de la muestra es la cuantia de la cobertura del Fondo de
Garantia de Depdsitos por titular y entidad. Identificar el importe de

100.000 es dificil para la mitad de los consumidores financieros. Esta infor-
macion es de suma importancia si tenemos en cuenta que es a través de
este Fondo como se garantiza nuestro depdésito si la entidad bancaria sufre
una crisis que le impida responder a los compromisos adquiridos con sus
clientes. Es importante saber ademas, que todas las entidades bancarias
estan obligadas a formar parte del mismo.
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llustracion 27. Cobertura por titular del Fondo de Garantia de Depdsitos
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La ultima cuestion para valorar el apartado de conocimientos es sobre el
concepto del término Nikkei, donde el 66% han acertado correctamente se-
Ralando que se trata de un indice bursatil japonés. El resto de las respuestas
se reparten por orden de mayor a menor porcentaje entre: “divisa extran-

jera”, “una modalidad de Fondos de inversion”, “lo desconoce” y “una marca
de prendas deportivas” (ilustracion 28).
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
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llustracién 28. El indice Nikkei es:
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5. La defensa del consumidor. Nuestros derechos y su
defensa.

Los organismos supervisores son aquellos que tie-

. . . Todavia los organismos
nen por objeto velar por el correcto funcionamiento

reguladores que velan por

de determinados sectores de la actividad econdémica el buen funcionamiento
y hacer propuestas sobre aspectos técnicos. En el del sector son grandes
area financiera destacan la Comision Nacional del desconocidos para el

Mercado de Valores (CNMV) y el Banco de Espania. CRUEUT R UL R e

Siguiendo con la dinamica emprendida en estudios anteriores de ADICAE,
ya mencionados, se quiere identificar en este apartado la confianza que
dichos organismos tienen para el consumidor a través de unas breves
cuestiones que hemos dividido, por un lado, en una valoracion sobre la
funcion que realizan y por otro, si el consumidor conoce coémo funcionan.

5.1. La funcién de los Organismos.

En lo referido a la defensa del consumidor, consideran que la funcién de
los Organismos es inadecuada, casi el 80% de los encuestados creen que
no fomentan lo suficiente la mejora de la educacion financiera de los con-
sumidores, y tan solo el 2% cree que hacen lo suficiente para mejorar la
formacion financiera de la poblacion espanola.

llustracién 29. Percepcion de los reguladores.

90%
i

70% -
60% -
50% -
40% -

30% 20,8%

20% -

10% 2,0%
m T

No fomentan lo Fomentan algo Fomentan lo
suficiente suficiente 27
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Ante la pregunta de ante quién reclamaria en caso de ser victima de
un abuso en las comisiones bancarias, el 60,7% acudiria a una Aso-
ciaciéon de consumidores especializada. Un 25,7% reclamaria ante el
Servicio de Atencion al Cliente de su banco y un 9,5% Reclamaria
ante el Banco de Espana. Es llamativo que un 4,1% de las personas
sefiala que no reclamaria, lo que puede ser fruto de su desconfianza
de los distintos organismos disponibles para presentar la reclamacion
0, que pueda considerarse una pérdida de tiempo, debido a la despro-
teccion del consumidor frente a los abusos cometidos por las entida-
des financieras.

A la vista de los resultados representados en la ilustracién 30, comproba-
mos coOmo hay una clara conciencia de la carencia de recursos propios y
la confianza que se otorga (60,7% de los consumidores) a las asociacio-
nes de consumidores especializadas en consumo financiero para obtener
el adecuado asesoramiento a la hora de reclamar.

llustracion 30. Como reclamaria si es victima de comision bancaria abusiva

70% 60,7%
60% -
50% -
40%
30% - 25,7%
20% -
-9,5%
10% | .
" | |
Asoc. Reclamacién Scio.  Recdlamacion No reclamaria
consumidores Cliente Banco de Espaiia

especializada

5.2. ;Sabemos cémo funcionan?

En la ilustracion 31 se observa un desconocimiento sobre el proceso
necesario cuando se quiere poner en marcha una reclamacion: el pri-
mer paso seria realizar una reclamacion ante Servicio de Atencion al
Cliente del Banco, si pasados 2 meses no contestan o la resolucion que
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la entidad aporta no nos es satisfactoria se podra reclamar ante la
CNMYV pero si no se pasa antes por el Servicio de Atencién al Cliente la
CNMV no recogera el expediente. Tan sdlo el 19,8% sefalan que el pri-
mer paso seria acudir al Servicio de Atencion al Cliente del Banco. Un
alto porcentaje (38,6%) acudiria en primer lugar el Banco de Espafay
un 15,1% desconoce cuales deberian ser los pasos para llevar a cabo
una reclamacion.

llustracién 31. Organismo ante el que hay que denunciar malas practicas de nuestro banco

~ 11 = I
m N —

Banco Espafia Scio. atencidn CNMY DG Segurosy Lo desconozco
banco F. Pensiones

Por ultimo, esta ilustracion sefala nuevamente el desconocimiento y la va-
loracion negativa o insuficiente que tienen los consumidores en lo relacio-
nado con los Servicios de reclamaciones del Banco de Espana y la
Comision Nacional del Mercado de Valores: un 40% indica su desconoci-
miento sobre la utilidad de estos Servicios, mientras un 54% considera
que no son utiles.

llustracion 32. Utilidad de los Servicios de reclamaciones de Banco Espafa y CNMV

70% -

60% - 54,3%
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6. Perfiles: los que saben y los que no

Tal como se ha indicado al inicio, esta segunda parte del estudio la dedicamos
a analizar, con mayor detalle, los conocimientos financieros de la poblacion
espanola. Para ello, nos hemos centrado en las respuestas sobre esa cues-
tion dividiendo los resultados entre los que han acertado a los que hemos de-
nominado “los que saben” y aquellos que o bien no han acertado o bien han
sefalado que desconocian la respuesta, calificados como “los que no saben”.

Las respuestas se han diferenciado a su vez, segun el formato utilizado
para constatar si han existido diferencias en este sentido, o la edad, el
sexo Y el nivel de estudios. Los conceptos analizados son:

qué es el Euribor,

el valor actual del mismo,

qué es el IBEX35,

a qué nos referimos cuando hablamos de dividendo,

qué es el IPC,

a qué le suena el término Nikkei

cual es la cobertura del Fondo de Garantia de Depdsitos por ti-
tular y entidad

qué es la TAE.

6.1. Aciertos y errores

Las primeras diferencias las encontramos respecto Los conocimientos
al formato utilizado constatando que aquéllos que f'“;”_c'e“:js eStanl

. o condicionaaos por la
han cumpllmenf[aclio el forlmato.electronlco poseen edad o momento vital, la
mayores conocimientos financieros que los que formacion y la necesidad.

han cumplimentado el cuestionario impreso.
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Ambos grupos, aciertan y confunden los mismos conceptos. Los mayores
aciertos son aquellos términos que utilizamos y oimos diariamente. Por el
contrario, los mayores errores se encuentran en los datos concretos,
como por ejemplo, cuando se les pregunta por la cuantia de la cobertura
del Fondo de Garantia de Depdsitos o el valor actual del Euribor.

Tabla 1. Formato utilizado

Eurbor | O | Bex | Dwidiendo | IPC | Nikkei | OO T qpp
Euribor Fondo

Electronico| 91,9% 53,1% 78,6% 86,2% 96,8% 87,7% 63,1% 89,7%

Impreso | 67,5% 33,8% 45,3% 53,1% 70,2% 44,1% 35,4% 55,1%

En cuanto a la edad, el intervalo de personas entre 25 y 65 anos, son los
que cuentan con mayores conocimientos financieros, algo que se cons-
tata en todos los items de este apartado.

llustracion 33. Edad

—18-25 afi0s  =—35-45 afios = =—45-65 afios = Mds de 65 afios
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% - m
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10%

0% - - - - - - -
Euribor Valor IBEX Dividiendo IPC Nikkei  Cobertura TAE
Euribor Fondo

Las diferencias en cuanto a la edad las encontramos en:

@® Los conceptos que tienen que ver con su momento vital,
como puede ser el pago de la hipoteca, donde comprobamos
cémo las personas entre 25 y 45 aciertan en mayor propor-
cion el valor actual del Euribor,
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@ Igual ocurre con la pregunta sobre la cuantia de la cobertura del
Fondo de Depdsitos donde los que mas aciertan son aquellos
que tienen entre 45 y 65 anos, entendiendo en este caso que
son las edades en las que se puede tener mayor capacidad
para invertir parte del capital en un Fondo.

@® Tanto los mas jovenes (de 18 a 25 afos) como los mayores de 65
afnos muestran unos conocimientos de los términos financieros
muy similares y también en porcentajes muy inferiores a los otros
(un 20% menos).

Concluimos con ello que, como consumidores, nos preocupamos de saber
aquello que necesitamos en cada momento y que conforme adquirimos
experiencia y nos informamos mejora nuestro nivel de cultura financiera.

Las preguntas que les suponen mayores errores o

desconocimiento, tanto a hombres como a mujeres Ellas se preocupan del
’ | ’ dia a diay ellos de las

son las referentes a datos concretos como es el inversiones.

valor actual del Euribor o la cuantia de cobertura

del Fondo de Garantia de Depdsitos.

llustracion 34. Sexo

e Hombre Mujer

76%
0,
i —
58% 55%
~41%]
Euribor Valor Euribor IBEX Dividiendo IPC Nikkei Fondo TAE
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Tal como muestra la ilustraciéon 34,

® Los hombres son los que cuentan con mayor cultura financiera:
aciertan mas que las mujeres en todas las preguntas de este
apartado.

@® Las menores diferencias los encontramos en los conceptos del
dia a dia: aquéllos que afectan a la hipoteca, a la tarjeta de cré-
dito, a la cesta de la compra, etc.

Las mayores distancias se observan en aquellos conceptos que tienen
que ver con inversion: IBEX 35, Dividendo, indice Nikkei o la cobertura del
Fondo de Garantia de Depdsitos.

Respecto a los estudios se comprueba que a mayor nivel de estudios,
mayor nivel de conocimientos financieros, no observandose apenas dife-
rencias entre aquellos que cuentan con estudios universitarios (ya sean
diplomados o licenciados), al igual que los que ocurre entre quienes tie-
nen FP y Bachiller. Si existe, por tanto, una correlacion entre nivel de es-
tudios cursados y nivel de conocimientos.

llustracion 35. Estudios cursados

e Sin estudios e Primaria/ESO e COU/Bachiller

e FP/Grado Medio e Diplomatura == L icenciatura/Doctorado
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Pese a ello se observa la misma tendencia e inflexiones en las curvas,
con lo que se comprueba que todos mantienen dudas, aciertos y errores
en las mismas cuestiones aunque en distinta proporcion.

6.2. Conocimientos financieros y nivel de cultura reconocida

A la hora de valorar los conocimientos financieros

. . El consumidor mide
se ha pedido a los encuestados que indicaran en

bien lo que sabe y lo

una escala de 1 a 10 su nivel de cultura financiera. que no sabe: es
Con esa nota se ha procedido a asignar tramos de consciente de sus
calificacién de la misma, siendo... carencias.

Nivel bajo: calificacion de 1 a 3
Nivel medio: calificacion de 4 a 6
Nivel alto: calificaciéon de 7 a 10

La adecuacion o no entre la nota que consideran que se merecen y algunos
los conocimientos que poseen se puede ver en las siguientes ilustraciones.

llustracion 36. Euribor
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63%
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27%
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En el anterior grafico se observa el conocimiento o desconocimiento del
concepto Euribor en relacion al grado de cultura financiera que la persona
ha valorado que tiene. A mayor nivel de cultura mayor conocimiento obje-
tivo del término:

® el 95% de los que saben han considerado que su nivel de cul-
tura financiera es alto (puntuacion de 7 a 10), y

@® sin embargo, de los que consideran que suspenden en cuanto a
nivel de cultura, el 63% % ha identificado correctamente el término.

A diferencia del concepto anterior sobre el Euribor, cuando se pregunta
sobre el valor actual del mismo, independientemente del nivel de cul-
tura, mas del 20% equivoca su respuesta. Ello nos da una idea de la di-
ficultad que determinados términos y condiciones financieras comportan
para el usuario.

llustracion 37. Valor Euribor
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== B No aciertan
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0% -+ 7 _— .

Bajo Medio Alto

La ilustracion 38 refleja el conocimiento o no del IBEX 35 en relacion a los
niveles de cultura. El 87% de los que conocen este término ha puntuado
su nivel de cultura como elevada, un 70% como medio y el 41% como
bajo.
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A diferencia de la sobreestimacion vista en el valor del Euribor, en el IBEX
hay un mayor ajuste: tan solo el 3% considera su nivel de cultura finan-
ciera elevado desconociendo el concepto.

llustracién 38. IBEX 35
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llustracion 39. IPC

91%|

Bajo Medio Alto

llustracion 40. Cuantia cobertura Fondo Garantia Depdsitos
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B No aciertan
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llustracion 41. Concepto TAE
93%

81%

Bajo Medio Alto

Como ya se ha indicado, conceptos del dia a dia o la identificacion de las
siglas como el IPC o la TAE, son conocidos por aquellos que cuentan con
un nivel de formacion financiera medio.

Como conclusion de este epigrafe destacar que:

@® Las personas que senalan tener un nivel de cultura financiera
mas alto confunden en mayor proporcion los valores concretos y
la identificacion de conceptos que creen que deberian dominar.

@ Las personas que cuentan con menos conocimientos, no se
arriesgan en las respuestas y optan en mayor proporcion por in-
dicar que desconocen el término.
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7. Conclusiones

Tras el analisis efectuado y con los datos obtenidos tanto por la caracteri-
zacion propia de los consumidores al valorar su nivel de cultura, como al
contrastar esta informacion con la obtenida en el apartado de conocimien-
tos financieros, hay una serie de aspectos que nos parece interesante
destacar...

® La formacion e informacién de la poblacién espafnola es insufi-
ciente. Este dato ademas se ve reforzado con el hecho de que,
pese a incluso aquellos que dicen tener una buena educacion fi-
nanciera (calificada como alta o de experto), indican la necesi-
dad de seguir formandose (un 87,7%).

® Dicha necesidad tiene como motivo fundamental (sefialado por
el 70 %) contar con una mayor seguridad y evitar posibles frau-
des corriendo menos riesgos y es que el consumidor tiene claro
que debe contar con la informacién suficiente para saber qué
firma, decidir en qué productos invierte su dinero o comparar las
condiciones de unas entidades u otras.

@® Se advierte, ademas, que quien durante mucho tiempo ha sido
su fuente principal de consulta (la entidad bancaria) ha dejado,
para muchos de ser asi. Los datos obtenidos en este estudio
nos confirman que, cuando tenemos una duda financiera, las
principales fuentes varian segun la edad:

® Mayores de 45 anos acuden a su comercial bancario, se-
guido de personas préximas (familiares 0 amigos) y Asocia-
ciones de consumidores o usuarios de banca.
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40

® Menores de 45 anos primero a personas proximas, segunda
opcion es consultar en internet y la tercera a las asociacio-
nes de consumidores o usuarios de banca. La opcion de
preguntar al comercial bancario queda en ultimo lugar.

Se identifican en estos momentos dos grupos mas vulnerables en
cuanto a conocimientos: los mas jovenes (de 18 a 25 afnos) algo
que apoya la necesidad de que se deban introducir estos conteni-
dos dentro de la formacion académica reglada; y las personas ma-
yores de 65 afos, que ademas de reconocer que cuentan con un
bajo nivel de cultura financiera temen ser enganados: un 57% se-
Aalan no entender la informacion que reciben por parte de la enti-
dad bancaria y un 80% ha firmado algun contrato teniendo la
sensacion de no saber lo que firmaba ni sus consecuencias.

Tampoco los profesionales de las entidades financieras, ya sean
comerciales o responsables de las mismas son bien valorados: en
general se considera que tienen un nivel bajo de educacion finan-
ciera (apenas un 5 como nota media). El complejo sistema finan-
ciero, el lenguaje juridico de los textos o las clausulas apenas
descifrables para los mas expertos se convierten en grandes barre-
ras para todos, incluso para aquellos que trabajan en el sector, que
deben actualizar sus conocimientos constantemente.

Otro dato que ratifica la necesidad de mejora de la formacion del
personal bancario es el hecho de solo 1 de cada 3 considera que al
consultar al comercial le aclaré las dudas que tenia. Peor aun es la
confirmacion que de esas dos personas a las que no aclard, una de
ellas salié como entrd y la otra salid mas confundida de lo que es-
taba.

La formacion financiera es precisa y los consumidores asi lo consi-
deran. Como medidas para mejorarla optan:
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® CQuienes tienen menor nivel de cultura financiera prefieren la opcion
de ir a charlas y talleres gratuitos impartidos por profesionales obje-
tivos.

® Aquellos que cuentan con formacion en finanzas o que han valo-
rado que cuentan con un nivel alto, prefieren leer libros y manuales
de tematica, seguir adquiriendo conocimientos en algo que no le es
desconocido.

Ante todo lo expuesto, no cabe duda de que es preciso mejorar la educa-
cion financiera de la poblacion espanola, implicando a todos, entidades fi-
nancieras y organismos reguladores en una tarea que sin duda debe
garantizar y repercutir en el bienestar econdmico de las personas. Esta
cualificacién es la via que debe capacitar a los ciudadanos para que pue-
dan tomar decisiones de acuerdo a su situacion personal y familiar favore-
ciendo, asimismo, la mejora en la gestion de los riesgos asumibles.
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Apéndice

Nivel de conocimientos por Comunidades Autdénomas s
llustracion 42. Muestra por CC.AA.
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llustracion 43. Nivel de cultura financiera
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5 Se descarta la C. A. de Melilla de la explotacion por no ser la muestra representativa. 43
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llustracion 44. Concepto de Euribor
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llustracion 45. Valor actual del Euribo
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llustracién 46. Qué es el IBEX 35

mCormrecto MIncorrecto ™ Lo desconoce
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llustracion 47. Qué es el dividendo
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llustracién 48. Qué es el IPC
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llustracién 49. indice Nikkei
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llustracion 50. Cobertura Fondo Garantia Depdsitos
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llustracion 51. Qué es la TAE
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