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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se presenta el estudio y analisis de la percepcién de las
practicas de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) que son implementados por las
instituciones financieras de la ciudad de Loja, provincia de Loja, Ecuador. A partir de un
proceso de recopilacion de informacion primaria de los bancos pertenecientes al &mbito
particular de la ciudad de Loja, se compild los datos correspondientes a las estrategias
de aplicacion de RSC aplicados por los mismos. A partir de esto, se plante6 un proceso
de encuesta a usuarios, con el fin de medir su percepcion con respecto a las practicas
de los bancos bajo estudio. Entre varios resultados relevantes se determiné que el 60%
de las instituciones, pertenecientes a la banca privada de la ciudad de Loja, realizan y
difunden practicas de RSC; el 43,3% de los clientes, de bancos que desarrollan
practicas de RSC, desconocen el significado de este término, sin embargo, en diferentes
proporciones, en funcién de cada banco, conocen las actividades que estas entidades

financieras realizan como RSC.

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad Social Corporativa, banca privada, percepcion

clientes.



ABSTRACT

Study and analysis of the perception of the practices of Corporate Social Responsibility
(CSR) implemented by the financial institutions city of Loja, province of Loja, Ecuador, is
presented. Based on a process of collecting primary information from the banks
belonging to the particular area of the city of Loja, the data corresponding to the
strategies of application of CRS applied by them were compiled. From this, a process of
user survey was proposed, in order to measure their perception regarding the practices
of the banks under study. Among several relevant results, it was determined that 60% of
the institutions, belonging to the private bank of the city of Loja, carry out and disseminate
CSR practices; Furthermore, 43.3% of the clients of banks that develop CSR practices
in the city of Loja do not know the meaning of this term, however, in different proportions,

according to each bank, they know the activities developed by them to comply with CSR.

KEYWORDS: Corporate Social Responsibility, private banking, customer perception.



INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC), es una de las practicas que las empresas
se encuentran implementando mayoritariamente, en todo el mundo. Diversos expertos
sefalan que la RSC es una evolucién de la denominada “ética empresarial”, ya que tiene
como principal fundamento la mejora de las condiciones del entorno social en el cual la
empresa desarrolla sus actividades. La RSC agrega una dimensién a la direcciéon de
cualquier organizacion: la gestion de los impactos que su actividad genera sobre sus
clientes, empleados, medioambiente, comunidades cercanas y sociedad en general. A
su vez, es el deber que tienen las compafias de aportar al desarrollo positivo de un
pais. En este ambito se presenta el estudio y analisis de la percepcién de la RSC de la

banca privada de la ciudad de Loja por parte de los clientes de este nicho corporativo.

El presente documento muestra cuatro capitulos. Como primer capitulo se refiere al
disefio de la investigacion, en el cual se establece la problematica a abordar, la
justificacion de la investigacién, asi como los objetivos y el sector bancario de la ciudad
de Loja a ser analizado. En el segundo capitulo se explica el marco teérico que antecede
la investigacion, en el capitulo tres se expone el proceso metodoldgico empleado,
mientras que el capitulo cuatro se presenta los resultados, y finalmente las conclusiones

y recomendaciones.

Uno de los aspectos mas relevantes de la RSC es la retroalimentacion que puede ser
generada a partir de indicadores de percepcion, sin embargo, la medicion de este tipo
de parametros no es algo habitual en las practicas de las empresas en general. Por esta
razon el estudio y andlisis de la percepcion de la RSC de la banca privada se convierte
en un aspecto relevante que puede contribuir a la mejora de este tipo de practicas que

estan directamente relacionadas con el bienestar social.

A través de la investigacion planteada fue posible cumplir con el objetivo principal, sin
embargo, por motivos de confidencialidad, o inexistencia de practicas de RSC, no se
logré obtener informacion del 40% de bancos principales del universo de estudio
planteado inicialmente. Se tuvo como punto de partida un proceso de recopilacion de
una base de datos, que comprende la caracterizaciéon de la banca privada de la ciudad
de Loja, entre lo que se incluyen todos los aspectos relacionados a sus practicas de
RSC. Asi, se obtuvo el fundamento para la realizacion de las encuestas a los usuarios
de los diferentes bancos involucrados, con lo cual fue soporte de indagacion para el

andlisis de la percepcion de la RSC.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION



1.1. Problematica.

En los Ultimos afios la definicion de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) ha sido
asociada al desarrollo de las actividades de la empresa, asumiendo la responsabilidad
de los impactos que genera, creando con ello valor para sus accionistas y la sociedad a
través del empleo de buenas practicas corporativas. Por otro lado, existen entes que
definen el concepto de RSC enfatizando la contribucién de la empresa al desarrollo

sostenible de un determinado estrato social (Nufiez, 2003).

Desde los inicios de la conceptualizacion de la RSC, se ha considerado que la empresa
no sélo tiene una exclusiva funcion econémica sino que puede colaborar con la solucién
de algunos problemas sociales, a partir de este, se ha transitado por varios estados
desde ser vista como una obligacién social a ser adoptada como una estrategia de
adaptacion reactiva, hasta llegar a ser percibida y aplicada como una estrategia

proactiva (Montelongo, Orozco, y Yris, s.f)

La RSC ha pasado de ser una actividad asociada estrictamente a la filantropia a un
elemento central de la estrategia empresarial tendiente a la construccion de una nueva
cultura corporativa basada en los principios del desarrollo sostenible (German Agency

for Technical Cooperation, 2003).

La idea de crear bancos privados en el Ecuador, nace en 1831 con un decreto del
entonces presidente Gral. Juan José Flores. En 1860 se logra cristalizar la idea, dada la
extraordinaria alza en el precio del cacao, lo cual generé un ambiente propicio para la

creacion de bancos privados (Marchan y Orellana, 2010).

La banca privada no puede quedar desvinculada con respecto a la RSC, ésta debe
asumir su compromiso y responsabilidad social, debido al papel fundamental que juegan

en el panorama social-econémico de cualquier economia.

En Ecuador, la RSC ha predominado en el sector privado, donde su aplicacién es
voluntaria, progresiva y busca garantizar el crecimiento econémico, social y ambiental
de las empresas, como por ejemplo las pertenecientes a la Banca Privada (Narvaéz,
2015).

Uno de los aspectos mas relevantes de la RSC es la retroalimentacién generada a partir
de los indicadores de percepcién, sin embargo la medicién de este tipo de parametros

no es algo habitual en las practicas de las empresas.



Con este antecedente nace la siguiente retdrica: ¢ De qué sirve la aplicacion de politicas
institucionales que promuevan la RSC si no se conoce la percepcion de la ciudadania

referente a tales actuaciones?

1.2. Justificacion.

El Departamento de Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica Particular de
Loja, y la titulacion de Administracién de Empresas, proponen realizar dentro de las
lineas de investigacion un estudio enfocado a determinar la percepcion que tienen los
clientes sobre la RSC aplicada por la banca privada en la ciudad de Loja en el afio 2017.
Hasta el momento no existe evidencia bibliogréfica de estudios realizados sobre el tema

a investigar, se constituye en un tema interesante de ejecutar.

Es importante sefialar que, las personas actian y toman decisiones sobre los productos
y servicios que adquieren en funcion de las percepciones que tengan de éstos y de sus
fabricantes y distribuidores. Del mismo modo, los consumidores forman parte de
comunidades y muestran, cada vez mayor atencién a los comportamientos de las
empresas en relacion al medio ambiente, la produccion limpia, el reciclaje, iniquidad
patronal, enriquecimiento de empresas sin contrapartida a la sociedad, entre otros
(Le6n,2008). En este contexto, es evidente que las empresas deben tomar en cuenta la
percepcion del consumidor en cuanto a estos temas sociales a la hora de garantizar la
rentabilidad de sus organizaciones. A la vez que se circunscriben en la orientacién

empresarial hacia la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

En la actualidad, las practicas responsables de las organizaciones estan adquiriendo
gran importancia, tanto desde el punto de vista de la propia empresa como desde la
perspectiva de los denominados “grupos de interés” (consumidores, accionistas,
gobiernosy la sociedad en general). La RSCy sus implicaciones es un topico recurrente
en la prensa econdémica, en estudios académicos y en los informes corporativos de las
principales compafiias de diversos sectores. Es, sin duda, una practica cotidiana de

muchas empresas, aportandoles ventajas competitivas en el mercado.

Bajo la filosofia de RSC se defiende que la creacion de valor para los distintos grupos
de interés que concurren en la actividad empresarial redunda en una mayor creacion de
valor para la sociedad. El sector financiero tiene una gran incidencia en la creacion de
dicho valor social, y es por ello que en la presente investigacion se identificara y
analizara los factores mas preponderantes que ayuda a determinar la percepcion de las

acciones de RSC aplicadas por parte de la banca privada de la ciudad de Loja.



1.3. Objetivos.

1.3.1. Objetivo general.

Determinar la percepcion que tienen los clientes acerca de la responsabilidad social

corporativa en la banca privada de la ciudad de Loja afio 2017.

1.3.2. Objetivos especificos.

e Caracterizar la Banca Privada en la ciudad de Loja.

e Diagnosticar el nivel de percepcion que tienen los clientes de los bancos acerca
de las préacticas de RSC.

e Determinar si la relacién de comunicacion de las estrategias de RSC influyen en

las preferencias de los clientes.

1.4. Sistema Bancario de la ciudad de Loja.

El sistema bancario a nivel local tiene gran solvencia y liquidez, por el cual ain perdura
en el tiempo, a continuacién se detalla las entidades financieras privadas que
desempenfan en la ciudad de Loja, destacando el afio de creacion, misién y visién, de

cada entidad.

1.4.1. Banco de Loja.

El Banco de Loja se constituy6 en la ciudad de Loja el 1 de julio de 1968. EI 2004 se
inaugurd la primera agencia en la ciudad de Quito dado por su crecimiento y expansion
a nivel nacional. En el 2006 lo designan como “Mejor Banco Pequefio del Pais”, por la
revista Gestion. Banco de Loja (2014, 05 de Marzo). Historia del Banco de Loja.

Recuperado de https://www.bancodeloja.fin.ec/Movil/Conozca-su-Banco/Historia.



https://www.bancodeloja.fin.ec/Movil/Conozca-su-Banco/Historia

Mision: “Satisfacemos las necesidades financieras de personas y empresas del pais,

con servicios agiles y accesibles “.

Visidn: “Ser un banco mediano, reconocido por su calidad en el servicio”.

1.4.2. Banco de Guayaquil.

La Institucioén inicia sus actividades el 20 de diciembre de 1923, con la denominacién de
Sociedad Anonima Banco Italiano. El 9 de mayo de 1984, por medio de un grupo de
accionistas que adquiere la mayoria de sus acciones (Finansur), realiza una
administracién en un enfoque moderno, adquiere los equipos de computacion mas
sofisticados del mercado y crea cuatro divisiones basicas para desarrollar sus servicios:
Banca Corporativa, Banca Personal, Banca de Inversiones y la Division de Tarjetas de
Crédito Visa BG.

En el afio 1990, empieza a convertirse en el mercado Nacional como el primer
Multibanco del Ecuador, que ofrece todos los servicios bancarios y financieros a través

de una sola organizacion.

En el 2008 lanza al mercado el Banco del Barrio. Una alianza estratégica entre los
grandes emprendedores de pequefios negocios en todo el Ecuador su fin es de ofrecer

servicios bancarios a todo el Ecuador.

Hasta la actualidad es un banco con prestigio nacional que apoya a todos los sectores
del Ecuador para su crecimiento y desarrollo en donde se encuentre cada sede. Banco
Guayaquil (2016). Nuestra Historia. Recuperado de

http://www.bancoguayaquil.com/responsive/corporativo/conozcanos.asp.

e Mision: Estar siempre un paso adelante para que nuestros clientes también lo

puedan estar, sabiendo que lo mejor esta por venir.

e Visién: Ser la marca lider en servicios bancarios y financieros de los
ecuatorianos, acompafandolos en cada etapa de sus vidas, estando siempre un

paso adelante.


http://www.bancoguayaquil.com/responsive/corporativo/conozcanos.asp

1.4.3. Banco de Machala.

El 16 de julio del afio de 1962, el Banco de Machala S.A., inicia sus operaciones
bancarias en la ciudad de Machala, como un Banco Comercial Privado, su objetivo
de ayudar al desarrollo de las actividades productivas de la Provincia de El Oro, la

mayor productora de banano del Ecuador.

Las actividades comerciales de transparencia y rectitud del banco lo han llevado a
sembrar confianza en sus clientes por lo que ha seguido creciendo a nivel nacional,
por lo cual se ha expandido sus puntos de atencion que son: 60; entre sucursales,
agencias, autobancos y ventanillas de extension. Banco de Machala (2015). Historia
Banco de Machala. Recuperado de

https://www.bancomachala.com/institucional/historia/

e Mision: Contribuir en el crecimiento y desarrollo econdémico del pais, bajo
principios de un buen gobierno corporativo y con una adecuada administracion
de los riesgos, generando valor a nuestros clientes, accionistas y
colaboradores; atendiendo en forma oportuna y competitiva las necesidades

financieras de los clientes con productos y servicios de calidad.

e Visién: Nos vemos como una instituciéon importante dentro de los bancos
medianos del pais, brindando a la sociedad productos y servicios de acuerdo a

sus necesidades, alcanzando altos estandares de eficiencia y productividad.

1.4.4. Unibanco — Banco Solidario.

En 1964 se funda el banco de cooperativas en Ecuador. En 1994 se cambié la razén
social de cooperativa a Banca Universal S.A. Unibanco. A partir de 1996 Unibanco pone

mayor atencion a las personas asalariadas marginadas del sistema financiero.

Solidario conmigo es producto de la integracion de dos modelos exitosos: Solidario y

UniBanco


https://www.bancomachala.com/institucional/historia/

El Banco Solidario nacié en 1996, con la mision social de brindar crédito a personas de
alta vulnerabilidad econdémica. Su fin es de brindar oportunidades de progreso sostenible

para las microempresas.

Desde el 2006, Solidario y UniBanco trabajaron con un convenio de asociacién para
compartir conocimientos, procesos y brindar servicios compartidos a sus clientes. Banco

Solidario.  (2013). Nuestra  Historia. @ Recuperado de  http://www.banco-

solidario.com/as%C3%AD-es-mi-solidario/as%C3%AD-es-mi-solidario/nuestra-historia/

e Mision: Contribuir al progreso y a la mejora de la calidad de vida de los
microempresarios y trabajadores de los grandes segmentos de la poblacion
ecuatoriana, con productos y servicios financieros adecuados a sus necesidades

a través de un equipo humano que hace de esta mision parte de su vida.

e Vision: Liderar la inclusion financiera y social de grandes segmentos de la

poblacion, construyendo una red de relaciones de mutuo beneficio.

1.4.5. Produbanco.

En 1978 iniciamos operaciones atendiendo al sector corporativo; sin embargo a partir
de la primera década ampliamos los segmentos de negocio y la cobertura geogréfica en
Ecuador y a nivel internacional. En marzo de 2014, Promerica Financial Corporation
(Grupo Promerica), adquirié un porcentaje mayoritario de acciones de Produbanco e
iniciamos el proceso de consolidacién con Banco Promerica Ecuador para en octubre
de 2014, convertirnos en una sola institucion financiera. Hemos mantenido la razén
social de Banco de la Produccién y su nombre comercial, Produbanco, debido a la
exitosa trayectoria. Todos los clientes de Banco Promerica Ecuador pasaron a formar
parte de Produbanco. Produbanco (s.f). Informacion Institucional. Recuperado de

https://www.produbanco.com.ec/qui%C3%A9nessomos/produbanco/informaci%C3%B

3n-institucional/

e Misién y Visién: El grupo financiero produccién, produce servicios de calidad
para satisfacer todas las necesidades financieras de sus clientes. La ética en los
negocios y el trabajo eficiente son principios fundamentales que guian su

actividad. El GFP quiere ser reconocido por la sociedad por la solidez de sus
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resultados y por apoyar al desarrollo econdmico del pais a través de una

administracion financiera segura y eficiente

1.4.6. Banco Bolivariano.

Banco Bolivariano se constituy6 en la ciudad de Guayaquil el 19 de abril de 1979 e inici6

sus operaciones el 13 de marzo de 1980.

El Banco Bolivariano desde el 2011, mantiene calidad y confianza debido a su
transparencia en cuanto a los activos que manejan el banco por estar en el mercado 30
afios con el compromiso de desarrollo para el pais. Banco Bolivariano (2010).
Informacion Institucional. Recuperado de

http://www.bolivariano.com.ec/es/informacion-institucional4/introduccion.html.

e Mision: Somos una organizacion privada ecuatoriana de alcance nacional
dedicada a la prestacion de servicios financieros que responden a las
necesidades de nuestros clientes personales y corporativos con calidad y

eficiencia.

e Vision: Mantener al Banco Bolivariano como una de las instituciones financieras
mas importantes del Ecuador, conservando una Optima situacion financiera y la
excelencia en el servicio de nuestro personal, con rapidez de respuesta y
creando nuevos productos a la medida de las necesidades de cada segmento

de clientes.

1.4.7. Banco General Ruminahui.

Banco General Rumifiahui (BGR) nace como respuesta a las necesidades financieras
de las Fuerzas Armadas del Ecuador. Desde el afio 1988 hemos pasado de ser un

Banco Pequefio a ser el "Mejor Banco mediano del pais". (Escobar, 2012)

e Mision: Contribuimos al progreso de nuestros clientes, colaboradores,

accionistas, y al desarrollo del pais.
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e Vision: "Ser el mejor Banco del pais, creciendo junto a ti con innovacion y
servicio de excelencia". Banco General Rumifiahui (2017). Informacion
Corporativa. Recuperado de https://www.bgr.com.ec/informacion-corporativa.

1.4.8. Banco de Pichincha.

Se funda en 1906, Banco Pichincha ha apostado por metas que lo han convertido en la

primera institucién bancaria de Ecuador y cabeza del Grupo Financiero Pichincha.

En el afio 2011 el banco es premiado por estar entre los 25 mejores banco de América
Latina, dado por su trabajo y compromiso para sus clientes. Asi mismo la confianza y
solides brindada por sus usuarios hacen que el banco crezca y se desarrolle mejor a
nivel nacional, tampoco asi que en el 2013 es designa empresa ejemplar por su labor
destinada a la RSE por el Centro Mexicano de Filantropia (Cemefi) y Forum Empresa.
Banco de Pichincha (2017). Conozca su Historia. Recuperado de

https://www.pichincha.com/portal/Soporte/Conozca-a-su-Banco/Historia

e Mision: A Somos un equipo lider que contribuimos al desarrollo sostenible y
responsable del Ecuador y los paises donde tenga presencia, apoyando las
necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus

empresas.

e Vision: Ser el Banco lider de su mercado en imagen, participacion, productos y
calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a sus
necesidades, desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a

Sus accionistas.

1.4.9. Banco Internacional.

El Banco Internacional fue creado el 29 de mayo de 1973. En 1976 instala el primer
sistema de computacion, se incorpora a la red mundial Swift en 1981 como el primer

banco.

Debido a su constante crecimiento mantuvo la ventaja competitiva de creciendo a paso
firme, por lo cual es una evidencia de permanente crecimiento de Banco Internacional,

gue busca consolidarse como una de las entidades financieras preferidas y reconocidas
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por los ecuatorianos a lo largo del pais, con sus sucursales/agencias brindandoles la
mayor seguridad financiera a nivel nacional. Banco Internacional (2010). Historia.

Recuperado de
https://www.bancointernacional.com.ec/bcointernacional/conozcanos.html.

¢ Misidn: Gestionar recursos y servicios financieros con alto grado de calidad, a
fin de obtener la satisfaccion de nuestros clientes, aportar al desarrollo nacional

y crea valor para nuestro capital humano y nuestros accionistas.

e Vision: Ser el mejor Banco del Ecuador:
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2.1. Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

La RSE es aquella que nace por las empresas u organizaciones como parte de sus
politicas y toma de decisiones en base a sus objetivos y valores con la sociedad
(Raufflet, Lozano, y Garcia, 2012).

A su vez que hace referencia en una forma de gestion para las empresas tanto publicas
como privadas, que se ocupa que sus operaciones sean sustentables en lo econémico,
social y ambiental, lo cual ayuda a su imagen corporativa y credibilidad. Asi mismo por
lo valores, politicas y normativas que tengan las empresas para con el entorno externo,

dado por la comunidad, sociedad y usuarios (Calderon, s.f.).

Segun Cajiga (s.f), menciona que “La RSE, es el compromiso consciente y congruente
de cumplir integralmente con la finalidad de la empresa, tanto interno y externo,
considerando las expectativas econémicas, sociales y ambientales, demostrando un

compromiso social y ambiental”.

La RSE, ha tenido un gran impacto a nivel empresarial para la sociedad, debido a la
sustentabilidad de mantenerse en el mercado, por lo que la ANDI (2011), determina que
la RSE es un forma de mantener las relaciones éticas frente a los grupos de interés

dentro de las actividades econdmicas, sociales y medio ambiente.

Para Johnson (1971), realizo cuatro visiones acerca de la RSE, las cuales ayudan a

mantener a una empresa a futuro con las practicas/actividades de RSE que realicen:

4 N
L., eConocimiento del Entorno se encuentras las

Vision 1.- empresas u organizaciones
\ J
>

Vision 2.- eRealizacién de programas sociales J
.
4

Visién 3.- eGenerar ganancias de dichos programas de

' varios niveles jerarquicos de la empresa

N\
4

Visidon 4.- eConocimiento de los grupos de interés J
\

Figura 1: Visiones de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
Fuente: Jhonson (1971)
Elaborador por: La autora.
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2.2. Responsabilidad Social Corporativa (RSC).

La Responsabilidad Social se define como el conjunto de obligaciones inherentes a la
libre asuncién de un estado o condicién, aun no reconocidas por ordenamiento juridico
positivo o reconocidas sélo parcialmente, pero cuya fuerza vinculante y su previa
tipificacion proceden de la intima conviccién social de que su incumplimiento constituye
una infraccion de la norma de cultura (Fleta, 1995). Por su parte, la responsabilidad
social corporativa (RSC) es entendida como una filosofia y una actitud que adopta la
empresa hacia los negocios, lo cual se refleja en la incorporacién voluntaria en su
gestion de las preocupaciones y expectativas de sus distintos grupos de interés, con
una visién a largo plazo. Una empresa socialmente responsable busca el punto éptimo
en cada momento entre la rentabilidad econ6mica, la mejora de bienestar social de la

comunidad y la preservacion del medio ambiente (Garcia, 2009).

La RSC representa la forma en que las instituciones o empresas alcanzan estandares
éticos y un equilibrio econémico, ambiental y social que responden a las preocupaciones
y expectativas de sus grupos de interés. Es una manera de mantener una identidad de
las instituciones, lo que equivale a ser integrada en la estrategia empresarial de la

empresa (Katsoulakos, 2006)

Garcia (2008) expresa.” La RSC es el fendbmeno voluntario que busca conciliar el
crecimiento y la competitividad, integrado al mismo tiempo el compromiso con el

desarrollo social y la mejora del medio ambiente”.

GoOmez (2005) menciona “(...) la responsabilidad social empresarial consiste en la
asuncioén voluntaria por parte de las empresas de responsabilidades derivadas de los
efectos de sus actividad sobre el mercado y la sociedad, asi como sobre el medio

ambiente y las condiciones de desarrollo humano”.

A su vez Schermerhorn (2002), establece que la RSC es la obligacion de la organizacién
para actuar en formas que sirven al interés propio y al interés de muchos grupos de

interés externos.

La RSC a su vez equivale al compromiso institucional de buen gobierno de las empresas
respecto a sus grupos de interés o stakeholders, la cual es comprometida con la
institucion. Para una empresa o institucion es relevante, debido a su nivel estratégico, y

su gestion de imagen y publicidad.
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RSC es precisamente la responsabilidad frente a todos sus interesados, ya sean:
proveedores, clientes, accionistas, personal, comunidad, sociedad, gobierno y medio

ambiente.

La RSE y RSC, tienen un mismo fin de accién econémica, social y ambiental por parte
de las empresas u organizaciones para las comunidades o sociedades en donde se
desarrollan, para mantenerse en crecimiento y ventaja competitiva para las empresas,

aungue muchas de las veces no es percibida por los clientes.
2.2.1 Modelos de RSC.

Carroll (1975) , desarrollo un modelo de tres niveles para clasificar el comportamiento
corporativo de las empresas, los que denomind “desempeno social corporativo”, los

cuales se basan en:

|
A Respuesta
A | Social
La
| | | responsabilidad
Obligacién social

Social

Figura 2: Desempefio social corporativo.
Fuente: Sethi Carroll, (1975).
Elaborado por: La autora.

Basado en el modelo anterior, Carroll (1979), propuso un modelo en donde se

incrementa las responsabilidades corporativas en cuatro niveles para las empresas:
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Discrecional/Filantrépica
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Figura 3: Piramide de Carroll, Responsabilidad Social Corporativa.
Fuente: Sethi Carroll, (1979)
Elaborado por: La autora

Baker (2004); menciona que, “La RSC es acerca de como las empresas manejan los

procesos de negocio para producir un impacto positivo global en la sociedad”.

A continuacion se presenta la ilustracion acerca de la RSC:

eSindicatos
eTrabajadores

eAccionistas
eClientes

eAnalistas
Financieros

Mercado Espauq de
trabajo
I
||
Medio .
Ambiente Comunidad

*ONG
eGobiernos

Comunidades
locales

eSociedad

Impacto en
la sociedad

Figura 4: El negocio en la sociedad.
Fuente: Diagrama Mallen Baker (1988)
Elaborado por: La autora
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La ilustracion 3, muestra que el negocio en la sociedad gira acerca de la calidad de la
RSC, para todos sus grupos de interés o stakeholders, lo que es un compromiso de las

empresas o instituciones.

La RSC es el compromiso de las instituciones, sean publicas o privadas, de tener un
comportamiento ético y contribuir al desarrollo econémico, mejorando la calidad de vida

de la comunidad local y la sociedad en general. (Baker, 2004)

2.3. Origen y evolucion de la Responsabilidad Social Corporativa.

El concepto de Responsabilidad Social, data sus origenes en las décadas finales del
siglo XIX; en principio no existia la nociébn de RSC como tal. En la primera mitad del siglo
XX; surge espontaneamente la participacion voluntaria por parte de las organizaciones
en la comunidad, por ello, éstas comienzan a aceptar la existencia de la responsabilidad
de participar en el bienestar de la sociedad, a partir de la realizacién de actividades
filantropicas puntuales. A mediados del siglo XX, la comunidad en general comienza a
tomar conciencia sobre la capacidad del sector privado para influir y solucionar los
problemas sociales, al reconocer los dafios y riesgos que su actividad ocasionaba en el
entorno. Esto generd una presion para que en los Estados interviniesen imponiendo
normas con el fin de gestar proteccion a los intereses publicos y a los recursos naturales
(Jaramillo, 2007).

Autores como Fernandez (2010) sefialan que una primera evidencia de los origenes de
la RSC se registra durante el periodo de la Revolucion Industrial, cuando Robert Owen
y otros industriales implementaron criterios de responsabilidad y eficiencia en centros
fabriles como el New Lanark. Ahi, se destacaban condiciones de bienestar para los
obreros como: atencion sanitaria 0 capacitacion laboral, ademas el trabajo infantil no
estaba permitido. Robert Owen y compafiia cambiaron el paradigma laboral de la
Inglaterra Victoriana, demostrando que la produccion puede ser eficiente y al mismo
tiempo responsable. Aquellos empresarios utdpicos estaban convencidos de que el
caracter del hombre era construido por su ambiente y, por tanto, estaban convencidos
de que mejorando su entorno los vicios y males que se asociaban a la clase trabajadora

serian suprimidos y sus conductas se modificarian favorablemente (Garcia, 2008).

En la década de 1960, Keith Davis propuso que la responsabilidad de las empresas se
encuentra en funcion de la cantidad de poder que éstas tienen sobre la sociedad. Asi,
aquellas que ejercen mayor impacto, por la derrama econémica y su cercania con

ciertos grupos de poder, tendran mayor responsabilidad social. En esas
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aproximaciones, la responsabilidad de los empresarios se aprecia como aquella labor
que esta en funcién no sélo de sus intereses, sino también de los de la sociedad en

general (Raufflet, Lozano, y Garcia, 2012).

Las décadas de los 60’s y 70’s fueron un periodo de gran cambio social y de una
revolucion de criterios y formas, que se impulsaron por una serie de movimientos
sociales como: ecologista, liberacion de la mujer, juvenil, negro, consumidores,
antimilitarista, conciliacion personal, entre otros (Davis y Newstrom, 1999). En este
contexto, las practicas de responsabilidad social de las empresas se consolidaron en el

panorama corporativo.

Entre finales de los 70’s e inicios de los 80’s, Carroll (2005) elaboré un planteamiento
integrador sobre la RSC que comprendia intereses econdmicos, legales, éticos, y
filantrépicos de la sociedad en un determinado punto del tiempo. Es asi, que Carroll

diferencia cuatro elementos de la RSC: el econdmico, legal, ético y filantrépico.

Durante la década de los 90’s, son tres los conceptos que enmarcan a la RSC: el
desempefio social de la empresa; la ciudadania corporativa y el contrato social. El
desempefio social de la empresa, hace referencia a la capacidad de accién que tiene
ésta frente a las demandas de la sociedad. Por su parte, la ciudadania corporativa, se
entiende como las obligaciones legales y éticas, y como el comportamiento responsable
y proactivo de las empresas con la sociedad. La ciudadania corporativa pretende
institucionalizar a la empresa y otorgarle caracteristicas de ciudadano, es decir,
considerar a la empresa como actor social que pertenece a una comunidad, cultura,
territorio, escenario publico, cuyo comportamiento no se limita al de donador. Por ultimo,
el contrato social argumenta que no podrian existir las empresas sin el involucramiento
y compromiso de la comunidad. El tema esta implicito entre los dos actores: empresa y
sociedad (Fernandez, 2010).

A finales del siglo XX e inicios del siglo XXI, las diversas crisis econdmicas a nivel
mundial generaron un caida general de los mercados de valores, lo cual, sumado a la
crisis de reputacion que arrastraban las empresas, dio inicio al reclamo por parte de la
sociedad, que exige una mejora en la transparencia de la gestiébn empresarial que evite
recesiones econémicas. En pro de dar cumplimiento a tal requerimiento, para muchos

expertos, la RSC es la mejor via (Fernandez, 2010).

Los antecedentes presentados otorgan el argumento para plantear el hecho de que el
objetivo general de la RSC es la busqueda de la sustentabilidad; de este modo se genera
una convergencia entre dos conceptos que se encontraban separados. Por un lado, el

desarrollo sustentable, vinculado con actores de indole publica o social, especialmente
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con grupos preocupados por el medio ambiente; por el otro, la RSC en el sector privado,
que buscaba mejorar las relaciones con sus grupos de interés y reducir su impacto
ambiental. Con dicha convergencia de intereses se abrid la puerta para que organismos
internacionales, interesados en la promocion del desarrollo, incluyeran dentro de sus
agendas a la RSC como un elemento clave para la consecucion de este objetivo. Por
ejemplo la Organizacion de las Naciones Unidas, en 1999, consciente de la situacion de
pobreza e inequidad que prevalecia en el mundo, asi como del impacto que las
empresas tienen, planted una iniciativa que busca la adhesién de compafias que
trabajan o desean trabajar en aspectos de RSC, a través del compromiso de cumplir
con diez principio agrupados en cuatro dimensiones: aspectos laborales, derechos

humanos, medidas anticorrupcion y practicas de medio ambiente.

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID), por su parte, ha financiado, a través del
Fondo Multilateral de Inversion, proyectos para el desarrollo de normas nacionales y
regionales de RSC. Ademas en América Latina y el Caribe el BID ayuda a las pequefias
y medianas empresas a poner en marcha medidas de RSC. Por otro lado encontramos
a la International Standarization Organization (ISO), que desde 2005 y hasta 2011
trabajo en la generacion de un estandar denominado 1SO 26000, el cual busca ser la
base para que las compaiiias reporten sus acciones en materia de RSC (Raufflet et.al,
2012).

2.4. LaRSCy percepcion como practica empresarial.

La RSC, ha venido evolucionando a lo largo de los afios debido a la ética empresarial
que mantiene cada empresa y su compromiso con el entorno en el cual se desarrolla,
€s una practica o actividad desarrollada por las empresas u organizaciones, ya sea por

politicas internas u estrategias del mercado.

Es por ello que se han realizado estudios acerca de estas practicas para determinar cudl
es la percepcién de los usuarios/clientes y comunidad acerca de estas practicas de

RSC, y si es de influencia para la compra o venta de productos o servicios.

La investigadora Leon (2008), realizé una investigacion para analizar la percepcion de
responsabilidad social empresarial (RSE), por parte del consumidor, y la forma de en
qué influye en la decisién de compra o rechazo de productor o servicios. Se baso6 en
estudios previos para relacionar el comportamiento social de la empresa ante sus

consumidores. Lo que dio como resultados:
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La RSE ha pasado de ser una mera inclinacién filantrGpica a integrase en la
gestibn empresarial. La competencia entre las empresas son cada vez mas

exigentes, por lo que las preferencias de los consumidores son mas altas.

Las empresas deben considera la opinion de los consumidores ya que ellos son
quienes deciden en el mercado. La nuevas tendencias del entorno hacen que el
consumidor, se inclinen al comportamiento socialmente responsable de la

empresa.

Asi mismo la investigacion realizada por los autores Bigne,Andreu,Chumpitaz,Swaen

(2006), la cual tuvo como fin analizar la percepcién del consumidor sobre las actividades

de las empresas que consideran socialmente responsables, y su poder de comprar en

base a las practicas de RSC. Los cuales determinaron lo siguiente:

La investigacion determind que la actividad que los consumidores consideran
mas representativas de RSC, son respecto a los derechos humanos, proteccion
del medioambiente, actividades sociales.

El segundo analisis de la influencia del género, formacién y nivel educativo de
RSC, en base a la percepcion de las empresas socialmente responsables,
determind que no existen diferencias en funcion del género sobre las actividades
relacionadas al comportamiento de las empresas y su formacion es importante

al momento de consumir productos o servicios.

Los consumidores se perciben ellos mismo como una de las mas importantes

fuentes de presién para forzar a las empresas a ser socialmente responsables.

Dentro del ambiento de percepcion por parte de los consumidores o clientes de las

empresas se realizé6 un estudio acerca de las percepciones del concepto de la

responsabilidad social corporativa, por los autores Martinez, Juanatey, da Silva (2010),

tuvo como finalidad identificar conceptos semejantes a la responsabilidad social.

Concluyendo que:
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e Se termind que la responsabilidad social, ha logrado un gran impacto en el
ambiento empresarial, lo que ha logrado cambios sociales, dentro del desarrollo

de la conciencia critica de la ciudadania que exigen a las empresas.

e Dado el gran impacto social, las empresas incorporan a sus planes estratégicos,
practicas o actividades de caracter socialmente responsable, dando lugar a un

comportamiento de nuevas techologias de la informacion.

2.5. Comunicacioén de la RSC.

“Una adecuada comunicacion con los stakeholders, favorece un buen entendimiento, lo
cual es un factor de motivaciéon y una inagotable fuente de energia. Asi, desarrollar
contextos favorables para un mejor entendimiento repercutira sobre las personas
integrantes de la empresa, mejorara la motivacion, el compromiso y generara altos

rendimientos, haciéndola mas eficaz y humana” (De Pelekais y Aguirre, 2008).

A su vez De Pelekais y Aguirre (2008), manifiestan, que “la comunicacion debe entonces
entenderse desde una perspectiva estratégica, y como tal adquiere un caracter directivo
gue tiene por objetivo la responsabilidad de que el proyecto se comunique, de que los
publicos se adhieran al proyecto, y de que los miembros de una empresa comprendan

la vision prospectiva”.

Por otro lado, Moreno (2006) citado por De Pelekais y Aguirre (2008) se refiere a “como
el manejo de la comunicacion se ha convertido en una herramienta de trabajo esencial,
y sin duda alguna, la forma de comunicarse dentro de las organizaciones es clave para
el funcionamiento de las mismas. Sin embargo, el potencial tecnol6gico no debe

hacernos olvidar los aspectos eminentemente humanos de las relaciones”.

Ahora bien, considerando la comunicacién como un medio importante dentro y fuera de
la sociedad, que sirve para fortalecer un compromiso ético de la empresa con sus
diferentes publicos, una de las formas de poder percibir es a través de la RSC que
mantiene cada institucién para la sociedad, teniendo en cuenta que esta comunicacién
pueda construir, transmitir y perseverar una clara visién, misién, valores y objetivos de

cada empresa u organizacion.
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Dentro de la comunicacion sirve para dar a conocer lo que una empresa o institucion
realiza para sus grupos de intereses. Dentro de esta se encuentra la ciudadania
corporativa, la cual hace hincapié a la contribucion que la empresa o institucién realiza
a través de sus actividades de RSC. Dando como fin un beneficio de confianza y gestion
de reputacion para las partes interesadas ( Katsoulakos, 2006).

La comunicacién de RSC es muy importante para dar a conocer acerca de sus
practicas/programas que realizan las empresas a sus stakeholdres, pero pocas de ellas
la implementan correctamente, esta debe de ser percibida como real y no impostada,
sin exageraciones, ni excesos, sino con total transparencia, para dar una buena imagen

y reputacion (Vilarifio, 2016).

2.5.1. Imagen corporativa.

La imagen corporativa, es el perfil visual que los consumidores mantienen mentalmente
sobre una empresa u organizacion (Topalian, 1984). A su vez es la imagen que las
empresas quieren mantener en sus grupos de interés, de manera clara y reconocida en

el entorno en donde desempefian sus actividades laborales.

La imagen corporativa viene de la mano con la reputacion de las empresas, debido a
que es indicador que ayuda a determinar un juicio de valor para ambas partes, esta se
va desarrollando conforme su comunicacion sea eficaz, para un rendimiento sostenible
en el tiempo, los sistemas informacién implementadas para que su reputacién sea buena

para sus grupos de interés, deben ser precisas y positivas (Gray y Balmer, 1998).
La percepcién de los stalkholders, influencia en la reputacion y aceptacion de la

empresa. A continuacion se presenta la gestibon de la reputacién y la imagen

corporativa.
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Mediante Crea Puede llevar a

Imagen
Identidad Comunicacioén Corporativay Ventaja
Corporativa Corporativa Reputacion Competitiva

Corporativa

A

Retroalimentacion

Retroalimentacion

Figura 5: Modelo operativo de gestion de laimagen y reputaciéon corporativa.
Fuente: Gray y Balmer, (1998)
Elaborado por: La autora

2.5.1. Patrocinio.

En cuanto a la intencionalidad o finalidad de la actividad, al Patrocinio se le atribuye una
intencionalidad comercial clara y directa: la aportacion de fondos, recursos o servicios
debera tener una contraprestacion concreta, por parte del patrocinado, en forma de
promocién comercial de la marca u organizacién; o bien la empresa patrocinadora utiliza
el acontecimiento patrocinado como contenido para sus mensajes publicitarios o de

promocién (Capriotti, 2007).

Para Sahnoun y Doury (1990), el patrocinio lo definen como” un instrumento publicitario
que hace posible ligar directamente una marca o una empresa a un acontecimiento

atractivo para un publico concreto”.

Sin embargo Parés (1994), lo define como “el apoyo o la contribucién econémica a una
actividad, fundamentalmente deportiva, que sirve de técnicas de publicidad para hacer
eco de la denominacion o el nombre del producto o servicio de la empresa

patrocinadora”.

Otros autores como José Luis Arceo (2003) indica que “cuando una organizacién aporta
y da a conocer que aporta una cantidad de dinero y/o bienes y servicios para el
desarrollo de un acontecimiento, de una programa o de una actividad, siempre que este
acontecimiento, de un programa o de una actividad; siempre que este acontecimiento o
actividad nada tengan que ver con los bienes y servicios de la organizacion

patrocinadora”.

Segun Palencia (2007) los objetivos de un patrocinio pueden ser:
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e Aumentar el grado de conocimiento del consumidor, tanto respecto de la
denominacién o nombre del patrocinador como de sus marcas.

e Mejorar la imagen corporativa.

e Siesfactible, ya sea por cambio de imagen, propiedad de la empresa, marketing,
modificacion de nombre, etc.

e Mejorar las relaciones comerciales, los proveedores, ofreciéndoles
acontecimientos de entretenimiento.

¢ Aumentar las ventas, mejorar la moral de los miembros de la empresa.

Por tanto, se puede definir al patrocinio como una estrategia de comunicacién de la
empresa que implica una inversién y busca objetivos ligados a una rentabilidad a corto

y largo plazo, buscando una credibilidad publica (Palencia 'y Ors , 2007).

2.5.2. Mecenazgo.

Al mecenazgo se lo puede definir como una accion filantropa, tanto de personas fisicas
o juridicas, a favor de la cultura, el arte, la educacion, etc. A su vez es ético y de caracter
no lucrativo. En una organizacion que desarrolle esta actividad debe dejar de lado el
compromiso de obtener un beneficio monetario, que repercute en ella misma, sino mas

bien de caracter social (Ladero, Casquet, y Amaro, 2000).

A lo largo de los afios el mecenazgo fue considerado como el conjunto de actuaciones
de interés social que hace una empresa 0 una persona, sin una pretension directa en la

obtencién de un beneficio propio en términos de imagen o de aceptacion publica.

En general se lo considera al mecenazgo como una accion o actividad organizada,
programada u ocasional por la cual una persona privada, empresa o institucién efectdan
una aportacion economica en favor de un creador, con el objeto que realice una
iniciativa. Habitualmente se realiza esta actividad con la finalidad de afirmar una imagen,
prestigio, responsabilidad social, como una muestra de notoriedad, mediante la difusion
de estas acciones o actividades a través de medios de comunicacion de la empresa.
(Palencia y Ors, 2007)

Existen muchas ventajas que ayuda a una empresa el mecenazgo como son:

e Ayuda a integrar mejor a la comunidad donde actua.
e Ayuda a comunicarse de manera sutil y distinguida con sus clientes y futuros

clientes.
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o Dota a la empresa de una dimension social y cultural responsable, creando un
clima de confianza.
o Dinamiza al personal de la empresa, a su vez da a conocer y a integrarse en

nuevos marcos sociales en los cuales pretende operar. (Palenciay Ors, 2007)

2.6. Responsabilidad Social Corporativa en el Ecuador.

En el Ecuador las empresas forman parte de un periodo de evolucion, las cuales
desempeiian roles importantes para beneficio de la sociedad y la empresa, dando lugar
a estrategias de responsabilidad social empresarial para mejorar la situacion del entorno
y hacer que estas acciones perduren en el tiempo; es asi, que en 1998 la Fundacién
Esquel Ecuador, pionera en la promocion de la Responsabilidad Social, junto a otras
organizaciones del pais y el Synergos Institute de Estados Unidos, dan los primeros
pasos en la creacion del Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social
(CERES), y en el afio 2005 se constituye esta ONG, como miembro de la Red
Continental de Forum Empresa® (Abad, 2012).

El consorcio ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES) es una red
compuesta principalmente por empresas y fundaciones empresariales que promueve el
concepto y las mejores practicas de Responsabilidad Social Empresarial con enfoque al

negocio principal de la empresa.

La empresa Deloitte anualmente realiza una “Encuesta de Percepcién RC&S”, entre
importantes empresas del pais, para obtener una visibn amplia desde diferentes
sectores y con percepciones valiosas que aportan a los enfoque actuales de la gestion
empresarial desde sus diferentes ambitos de acciéon. En el afio 2014, la empresa realizo
las encuestas a los gerentes financieros y de responsabilidad social corporativa de 62
empresas a nivel nacional, enfocandose en los sectores de comercio, finanzas, industria

y servicios. (Deloitte, 2014)

! Forum Empresa es una Red de Responsabilidad Social Empresarial de las Américas. Su misidn es articular
y fortalecer a las organizaciones miembros en su objetivo fomentar la responsabilidad social empresarial
en sus respectivos paises, favoreciendo entre ellas la interaccién e intercambio.
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Dando como resultado la siguiente informacion:

18%

29% Servicios
Comercial
Financiero

14% 39% Industrial

Figura 6: Composicion comercial en porcentajes de los sectores
econdmicos del Ecuador 2014

Fuente: Deloitte (2014)

Elaborado por: Ana Gabriela Freire

El que mayor impacto tiene con respecto a la RSC en el mercado es el comercial con
un 39%, en comparacién con el financiero que tiene el 14%, es decir el 25% menos de
impacto en sector, debido a que las empresas comerciales cada vez son mas las que
van involucrando de manera consciente la Responsabilidad Social a sus negocios como
un valor agregado y con intenciones de generar cambios en su publico méas cercano.
Sus acciones positivas suman sinergias por un desarrollo sostenido a nivel global, donde
los esfuerzos compartidos entre los entes de Gobierno y las empresas dan resultados

tangibles y relevantes.

A su vez existen normas que regulan la RS, como es la norma Internacional ISO (1ISO
26000, 2010), en donde se define a la Responsabilidad social como: Responsabilidad
de una organizacion ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en

la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente que:

e Contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad.

e Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas.

e Cumplan con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento.

e Este integrada en toda la organizacién y se lleve a la practica en sus relaciones.
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2.7. Responsabilidad social (RS) de la banca privada en Ecuador.

La RS en el Ecuador ha generado importancia para todos los sectores econémicos,
considerandola como una estrategia de gestién para las empresas, que da como

resultado el desarrollo econdmico, social y ambiental en las actividades empresariales.

La RS, indica la gestion socialmente responsable de las empresas para sus grupos de
interés, ya sean interno como externos, a la vez que genera un valor agregado frente a
su competencia, promoviendo iniciativas innovadoras, sostenibles, sustentables y

eficaces para el desarrollo de una economia (Banderia y Lépez, 2012).

La implementacion de la RS, se lleva a cabo por normativas o politicas de cada
institucion, que son apoyadas por organismos de control, que promueven de caracter

voluntario la RS a sus proveedores o aliados estratégicos.

Un modelo de gestibn empresarial para la RS, estd basada en tres variables
fundamentales para su desarrollo, los cuales generan beneficios para ambas partes

(Directivos/gerentes, clientes/stakeholders):

* Estructuras
empresaiales solidas

* Ahorros
* Costos

*Buenas relaciones
comunitarias

« Satisfaccion del cliente

» Condiciones favorables
para los trabajadores e
inversionistas

VARIABLES
DE RS

* Reduccién del impacto
ambiental

*Reciclaje
*Uso de energia 'y
materia prima

Ambiental

Figura 7: Modelo de variables de RS
Fuente: Camara de Industrias y Comercio ( s.f.)
Elaborado por: La autora

En el Ecuador la RS, en la banca privada, se encuentraintegrada en un plan estratégico,

como practica empresarial, para obtener no solo un impacto de sus directivos, sino
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especialmente de sus clientes y contribuir de esta manera al desarrollo econémico del
Ecuador (Prado, 2016).

La banca privada ha alcanzado un incremento significativo dentro de sus captaciones y
colocaciones, asi mismo un desarrollo tecnoldgico favorable y creacién de nuevos
servicios para los clientes, en base a sus necesidades, lo que permite una inclusion de
la poblacién y desarrollo productivo ecuatoriano (ASOBANCA, 2016).

La banca privada a nivel nacional realiza practicas de RSC, para generar confianza en
sus clientes y captacion de inversionistas o accionistas; esta debe ir mas alla de un
cumplimiento directivo o regulacion por parte del Estado, es decir, pase a ser acciones
voluntarias para los grupos de interés vulnerables, fomentando el desarrollo y

crecimiento de los sectores a los cuales pertenecen. (Banderia y Parra, 2012)

A continuacién se evidencia las practicas de RSC que han venido realizando la banca

privada del Ecuador a nivel nacional:

Tabla 1: Practicas de RSC, de la banca privada del Ecuador.

Entidad bancaria Descripcién Practicas/Programas de
RSC
Basados en su misién la e Navidad de cada afio.
contribuciéon econémica y e Programa de
Banco de Loja social, es de vital Educacion
importancia  para el Financiera.
crecimiento de la

sociedad. (Banco de

Loja, 2015)
e Voluntariado

Las politicas del banco, Corporativo.

tienen como finalidad e Programa de
Banco de Guayaquil promover el bienestar Educacion

economico, profesional y Financiera.

moral de la sociedad. e Colegio Técnico

(Banco Guayaquil , 2017) Laboral

“Montepiedra”.
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Concurso
Internacional “La
Compania”.
Fundacion Jacinta y
Francisco.
Programa Carbono

Neutro.

Miembro de pacto global y
CERES.

Banco de Machala

El objetivo es potenciar la
formacion de los
principios financieros de
la ciudadania. (Banco de
Machala, 2015)

Talleres a
instituciones a nivel
nacional, sobre

educacion financiera.

Banco Solidario

Su principal compromiso
para sus clientes, es la
ayuda y beneficio que
reciben a través de sus
practicas de RSC. (Banco
Solidario , 2016)

Cuida tu futuro.
Jornadas Solidarias.
Joévenes
emprendedores
sociales (JES).
Operacion sonrisa y
centro del muchacho
trabajador.
Voluntariado
Solidario.

Impacto Cero.

Produbanco

Su compromiso  de

fortalecer la gestién de

bienestar, desarrollo
social y sostenibilidad
para sus grupos de
interés. (Produbanco,
2015)

Fundacién Su Cambio
por el Cambio.
Fundacion para el
desarrollo deportivo,
(Fundeport).
Programa de
educacion financiera.
Techo.

Fundacién
diagnostico,

rehabilitacion e
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integracion del nifio
especial-FUDRINE.
Corporacion de salud
Atucucho.

Fundacion San José

Ambiente

El objetivo de la actividad
financiera que realizan,
involucran la satisfaccion

de las necesidades de los

Respeto a los
derechos humanos.
Proteccion de los

recursos naturales.

Banco Bolivariano usuarios. (Banco Cumplimiento de
Bolivariano, 2010) normas, reguladas
para el desarrollo
comunitario.
El gobierno corporativo, Programa de

Banco General

Rumifahui

mediante sus buenas
practicas, establecen
afiliacion de sus clientes.
(Banco General

Rumifiahui, 2016)

Educacion financiera

para nifios y nifias.

Banco Pichincha

Su objetivo de tener una
sostenibilidad
empresarial y ser lideres

en banca sostenible.

Créditos Ecoldgicos.
Voluntariado de
Fundacién
“CRISFRE".

Inclusion Educativa.
Educacién

Financiera.

Desarrollo
Comunitario.
Emprendimiento.

Educacion Formal.

Banco ProCredit

Se basan en el impacto
de sus operaciones en el
medio ambiente. (Banco
ProCredit, 2016)

Sistema de gestion
ambiental interno.
Gestion de riesgos

ambientales.
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Soluciones de

financiamiento verde.

Banco Internacional

El banco viene
incorporando factores
sociales, econdmicos y
medio ambientales, para
ser una institucion integra
y responsable con su

comunidad o sociedad.

ASONIC."12 horas de
revelo por la vida”.
Fundacién “El
triangulo”.

“Quito Verde”.

Fundacion Hogar de

Cristo.
(Banco Internacional,
2010)

Elaborado por: La autora

2.8. Indicadores de RSC para caracterizar la banca privada.

Los indicadores ayudan a medir las variables de una empresa, para evidenciar que ha
llegado a cumplir con los objetivos, a través de las estrategias planteadas. A la vez, son
Utiles para la toma de decisiones, y para la correcta comunicacion de los resultados a
sus grupos de interés. Evaluando la gestion y desempefio de cada entidad ya sea
publica o privada (Strandberg, 2010).

Dentro de la banca privada existen varios indicadores que ayudan a medir y evaluar los
impactos, tanto internos como externos, acerca de las practicas/programas de RSC, es
decir, dentro de las entidades financieras, ya estan integradas dichas actividades, pero
puede ocurrir que no son acatadas de manera clara, por falta de conocimiento o

comunicacion equivoca.

Por lo que se debe tener en cuenta la aplicacion de un diagrama de cémo llevar a cabo
las practicas de RSC y su correcta comunicacion, a las entidades financieras, para luego

ser evaluadas por los indicadores:
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Practicas/
Programas
de RSC

Memorias
de RSC

Politicas
de RSC

Estrategia
de RSC

' ! I !

Indicador 1: Econémico

Grupo de interés Indicadores Indicador 2: Social Resultados de la
(Stakeholders) Indicador 3: Medio RSC
Ambiente

Figura 8: Diagrama de implementacion de practicas/programas de RSC para la
banca privada

Fuente: Vilanova y Dinarés (2009).

Elaborado por: La autora

En base al diagrama anterior, se presentan los tres indicadores, para evaluar los

resultados de acerca de la percepcion de los clientes de la banca privada:

Indicador Indicador Social Indicador Medio
Econdmico Ambiental
\
eValor econdémico eSatisfaccion  del eConsumo de
generado. cliente. energia y agua.
eDerechos eCondiciones
elnversiones y humanos. ambientales en el
servicios que Responsabilidad lugar de trabajo.
propocionen un de los productos. *Reciclaje
beneficio social ePrivacidad del eEmisiones de
cliente. gases.
eSeleccion y eRetencion y eEmisiones de
evaluacion de fidelizacion del efluentes.
proveedores cliente. eResponsabilidad
eImpacto de con la
marketing social biodiversidad.
eRelacion con la eSistema de
comunidad. gestion
eDerechos medioambiental
humanos.
o J - J - J

Figura 9: Indicadores para la caracterizacion de la banca privada.
Fuente: Vilanova y Dinarés (2009).
Elaborado por: La autora

En base a la ilustracion 8, se muestra algunos indicadores que ayudan a la gestién de
implementacion de las practicas de RSC en la banca privada, para su desarrollo en el

entorno, generando estabilidad y confianza a nivel interno como externo.
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2.9. Banca Privada Ecuatoriana.

La idea de crear bancos privados en el Ecuador, aparecié en 1831, en 1860 se logra
cristalizar esta idea, fundandose los Bancos Luzarraga y Particular, ya que se produce
una extraordinaria alza en el precio del cacao, provocando un mejor ambiente para la
creacion de un banco privado. Siendo asi que el propietario del primer banco en el
Ecuador fue Manuel Luzarraga. Este banco podia emitir billetes hasta por tres veces de
sus reservas metalicas; estaba en condiciones de recibir depdsitos y fungir como

prestamista. En noviembre de 1867 se abre el "Banco Luzarraga”.

En el siglo XX aparecieron nuevos bancos tanto en la Sierra como en la Costa. Entre
los principales tenemos al Pichincha en 1906 y a la Previsora y el de Descuento en 1920

(Suquilanda y Vasquez, 2007).

Mas tarde, el 12 de Mayo de 1994 se realiz6 una reforma a las leyes del sector
financiero, la llamada "Ley General de Bancos". En la mitad de los afios 90 la
liberalizacion de la tasa de interés condujo a que los intereses se disparasen. En Enero
de 1995, comenz6 un conflicto bélico con el Perd, que duré casi dos meses. En 1997 la
desconfianza internacional crecié a raiz de que el presidente del Congreso, Fabian
Alarcén fue nombrado presidente de la republica. Luego en 1998; la Crisis Bancaria
inicio con el cierre de 16 Instituciones Financieras, la primera institucion fue la Mutualista
Prevision y Seguridad. En poco mas de un afio, se habia vivido una experiencia
traumatica que condujo a la pérdida de confianza en las instituciones que integraban el
sistema financiero ecuatoriano. Fue uno de los principales detonantes para consolidar

mas rapidamente el proceso de dolarizacion.

El cierre de operaciones de Filanbanco en 1999 fue la Ultima experiencia nefasta para
los depositantes de la banca privada. Una vez producida la crisis bancaria del periodo
de 1998 a 1999 quedaron 29 Bancos (Herrera y Cabrera, 2010).

En la década del 2000 la banca ecuatoriana, fue muy dinamica en cuanto a las posibles
consecuencias de crisis que podrian afectar al pais, su financiamiento externo fue
enérgico por la solvencia y liquidez que mantenia la banca privada. Ecuador estuvo en
una posicion de absoluta solvencia debido al precio de barril de petroleo que estuvo en
un precio sostenible a largo plazo, a su vez las remesas de emigrantes eran importantes
para la econémica. Ecuador busco financiamiento internacional y contactos en paises
como Venezuela, China, Irdn y Rusia para proyectos en sectores de petréleo o
hidroeléctrico (Cevallos, 2009).
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En el afio 2015 la banca privada cerré con una disminucion de los depésitos, por lo cual
llevo a privilegiar la liquidez y prestar menos dinero en comparacion con otros afios, tuvo

un efecto directo en las utilidades de la banca (El Comercio, 2016).

Actualmente la banca es afectada por la crisis expresada en baja de precio del crudo y
un gasto publico que no cubre todas las necesidades sociales, pero a su vez busca un
equilibrio econdmico para fortalecer la liquidez y un adecuado manejo técnico que
ayudara a la confianza de sus depositantes a mejorar la solvencia y tener un mejor futuro

para el Ecuador (Jaramillo, 2016).

2.9.1. Definiciones de la Banca Privada.

La Banca Privada constituye el grupo de instituciones financieras cuya administracion
es de naturaleza privada, los bancos son sociedades anénimas cuyo principal objetivo
es generar utilidad para sus accionistas. La Superintendencia de Bancos del Ecuador
es el ente regulador de todas aquellas instituciones financieras que conforman la Banca
Privada, y asi mismo establecen las normas que permiten su apertura y funcionamiento
(Tobar, 2012).

Las instituciones financieras son de origen privadas ejemplos los bancos, las sociedades
financieras o corporaciones de inversion, las mutualistas de ahorro y crédito para la
vivienda. La banca privada es un pilar importante en la economia del Ecuador,
principalmente como realizar cualquier tipo de transacciones en los diferentes canales
de oferta y demanda, por lo tanto los clientes pueden ser uso del servicio dentro y fuera
del pais de origen. El generador de remesas y dinero es el sistema financiero, cual
regula transacciones de personas naturales, personal juridicas y el Estado (Sangurima,
2015).

2.9.2. Caracteristicas de la Banca Privada.

El principal papel de un banco consiste en guardar fondos impropios en forma de
depdésitos, asi como el de proporcionar cajas de seguridad, operaciones denominadas
de pasivo. Por la salvaguarda de estos fondos, los bancos cobran una serie de
comisiones, que también se aplican a los distintos servicios que los bancos modernos
ofrecen a sus clientes en un marco cada vez mas competitivo: como tarjetas de crédito,

posibilidad de descubierto, banco telefonico, entre otros. Sin embargo, puesto que el
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banco puede disponer del ahorro del depositante mediante la apertura de cuentas

corrientes y de ahorro este paga una determinada tasa de un interés (Hernandez, 2005).
Las caracteristicas de la Banca Ecuatoriana que se pueden citar son:

v' El bajo nivel de capitalizacion.

v'La gran concentracion de poder y de capitales.

v' El sistema bancario privado esta ligado a unos pocos grupos econémicos y
depende de ellos.

v Tiene una aceptable especializacion en las funciones que le competen a la banca
privada.

v' Tiene una elevada tecnologia de servicios.

El negocio en general de la Banca Privada es captar depdsitos de personas naturales o
juridicas bajo un esquema de compensacién por tasa de interés pagada sobre
depositos, y direccionarlos hacia satisfacer necesidades de crédito de sus clientes los
cuales pagaran por sus operaciones una tasa de interés, la diferencia entre estos
intereses se conoce como margen diferencial el cual constituye utilidad de la institucion.
Asi también la banca privada oferta productos y servicios financieros que se encuentran
sujetos a una tarifa, la cual es debitada de cada uno de sus clientes cuando hagan uso
del producto o servicio. Sobre todo lo referente a tarifas de servicios, el ente regulador
se encarga también de establecer limites maximos y autorizaciones, previo al uso u

oferta de una institucién a sus clientes (Tobar, 2012).

Los autores Sarro, Valifio y Penelas (s.f.), realizaron una investigacion con el objetivo
de ofrecer una vision general de las actuaciones de las entidades bancarias espafiolas
en el marco de RSC, asi mismo analizar las dimensiones de estas, en el sector

bancario. Como resultado se determind lo siguiente:

o Existe una gran confusién sobre el concepto de RSC, pero en realidad su
significado va més alla de una accion voluntaria, se podria definir como una
cultura integral y estratégica, una concepcioén cultural de la empresa y su forma

de verse ante la sociedad.

e De acuerdo a la investigacion realizada, a las entidades bancarias espafiolas en
acciones sobre RSC, cabe concluir que es un tema de expansién en la banca
espafiola, a la vez que son conscientes en desarrollar mecanismos para

disminuir los riesgos ambientales y sociales de sus clientes.
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o Las acciones de RSC en el sector bancario de Espafa, son una estrategia y
practica diaria, que cuestionan los interés de otros agentes y accionistas, asi
mismo el impacto ambiental y social, lo que empieza a ser relevante para la

banca espafola (Sarro y otros, s.f.).

A la vez se determind cuales son los grupos de interés del sector bancario:

Clientes

Medio
Ambiente

Proveedores

RSC

GRUPO DE
INTERES

Ciudadanos Empleados

Accionistas

Figura 10: Grupo de interés de las entidades financieras.
Fuente: Sarro, Cuesta, Penelas (s.f)
Elaborado por: La autora

2.10. Banca privada de la ciudad de Loja.

La banca privada en la ciudad de Loja, tiene un estructura conformada por una serie
de instituciones o bancas privadas, la misma que tiene a nivel nacional. Por cuanto en

la tabla 3 se muestra como se comenzo a formar sus bancos y afio de apertura.

Tabla 2: Afos de creacion de las estadisticas bancarias privadas en la ciudad de

Loja, 2016.
Ao Entidad Bancaria
1963 Banco del Azuay
1967 La Previsora
1968 Banco de Loja
1987 Filanbanco
1997 Banco Guayaquil
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1997 Banco de Machala

1998 Unibanco / Banco Solidario
2001 ProduBanco

2002 Banco Bolivariano

2004 Banco General Rumifiahui
2004 Banco de Pichincha

2008 Banco ProCredit

2012 Banco Internacional

Fuente: Superintendencia de bancos y seguros (2016)
Elaboracion: La autora

En la tabla anterior podemos apreciar que el primer banco en la ciudad de Loja es el
Banco del Azuay, al igual que La Previsora y Filanbanco, no se encuentran gestionando
tanto en nivel local como nacional, en 1968 se crea del Banco de Loja el primer banco
local y desde entonces empieza el auge bancario, con las sucursales de bancos
nacionales en la ciudad de Loja, posteriormente la confianza de la ciudadania a estos
bancos se empieza a expandir a nivel provincial, para mayor solvencia y sostenibilidad
a largo plazo, los cuales son Banco del Austro, Banco de Loja , Banco de Guayaquil,
Bando de Machala, Banco de Bolivariano, Banco General Rumifiahui, ProduBanco,
Banco del Pichincha, Banco del Pacifico, Banco Internacional, BanEcuador.

Destacando que el Banco Procedit ya no esta funcionando en la ciudad de Loja, pero a
su vez gestiona a nivel nacional, asi mismo en Unibanco hizo alianza con Solidario para

crear una nueva institucién Banco Solidario desde el afio 2006.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
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3.1. Enfoque.

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) ya que
permite caracterizar la percepcién que tienen los clientes de la banca privada acerca de
las practicas de RSC, asi como conocer los principales indicadores que denoten la

incorporacioén de politicas de aplicacion de este tipo de practicas.

El analisis cuantitativo es aquel que recoge y analiza datos cuantificables de una
investigacion, ademas determina la fuerza de asociacion, la generalizacion y
objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una

poblacion de la cual toda muestra procede (Fernandez y Diaz, 2002).

Segun Anderson, et al. (2011), afirman que el analisis cualitativo es fundamentado en
el juicio y la experiencia de quien dirige la investigacion; donde la “intuicién” que se tenga
respecto al problema es de suma importancia. Ademas, depende de la calidad de los
registros realizados por los investigadores, con el afan de conseguir informacion clara,
precisa, real y objetiva, con base a las observaciones y entrevistas realizadas al objeto
de estudio (Alvarez, 2011).

3.2. Tipo deinvestigacion.

La investigacion tuvo un caracter descriptivo, dado que el objetivo es conocer la realidad
cotidiana de la RSC en el contexto de desarrollo de la banca privada de la ciudad de
Loja, sin manipulacién de las variables, a través de un proceso de observacion y
descripcion de las caracteristicas de la realidad bajo analisis. Por tanto, el estudio se
realizé a través de un proceso integral de recoleccion de informacién, entre los que se
incluye: levantamiento de linea base (contexto local de la RSC en entidades de la banca
privada), entrevistas institucionales al universo corporativo de interés y encuestas

diferenciadas a clientes.

3.3. Universo de estudio.

En un contexto general, la investigacién posee un solo universo de estudio: clientes de
la banca privada de la ciudad de Loja. Sin embargo, es necesario definir segmentos de

interés, tales como: Instituciones bancarias privadas de la ciudad de Loja (Universo
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bancario) y grupos de clientes correspondientes a cada una de dichas instituciones

(Universo de clientes).

Es importante mencionar que pese a que en la ciudad de Loja, existen diez instituciones
pertenecientes a la banca privada, seis de ellas incorporan y realizan
practicas/programas de RSC, cuatro de las cuales difunden y comunican abiertamente

dichos programas. Por lo tanto el presente estudio se centra en estas Ultimas.

3.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

La informacion es recopilada a partir de un banco de preguntas, que permita recopilar
informacién confiable y de utilidad para el fin de la investigacion, con los siguientes

instrumentos:

La encuesta, consiste en formular un conjunto sistematico de preguntas, que estan
relacionadas con el planteamiento del problema y por ende a las variables e indicadores
de investigacion, la finalidad es recopilar informacién precisa y clara para verificar el

problema de la investigacién (Paitan, Mejia, Ramirez y Paucar, 2013).

La entrevista sera aplicada a los gerentes de cada entidad bancaria sobre las
practicas/programas de responsabilidad social corporativa con el fin de recopilar
informacién para posterior andlisis. Rojas (2011) refiere que la entrevista es
fundamentalmente tipo oral, que permite recoger opiniones y puntos de vitas basado en
preguntas y respuestas. Se realiz6 una entrevista estructurada, con un conjunto de
preguntas estandarizadas que proporcionan el tipo de informacién necesaria para tomar

decisiones sélidas (Bohlander y Snell, 2008).

En el Anexo 2 se presenta el modelo de encuesta realizada a los gerentes de las

entidades bancarias.

En el Anexo 3 se presenta los modelos de las encuestas realizadas a los clientes de

cada banco.

3.4.1. Fuentes de informacion.

Es posible denotar tres principales fuentes de informacion que se utilizaron en la

presente investigacion:
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3.4.1.1. Fuentes primarias de informacion. — Se trata de los actores de orden

principal que suministraran la informacion de manera directa a través de la encuesta.

3.4.1.2. Fuentes de informacién secundaria. — Hace referencia a los articulos,
documentos y libros que dan la posibilidad de profundizar informacién referente al objeto
de estudio.

3.4.1.3. Fuentes de informacion terciaria. — Son aquellos documentos de origen
online, por lo general se fundamentan en bases de datos.

3.5. Cronologia de levantamiento de datos.

3.5.1. Recopilacién de informacién referente a la banca privada de la ciudad
de Loja.

La primera etapa, en el marco de la cronologia de levantamiento de datos, corresponde
a la recopilacion de informacion referente a la banca privada de la ciudad de Loja. Este
proceso, desarrollado a la par con la investigacion del estado del arte de la RSC en la
banca privada en general, tuvo como fin generar los lineamientos para la elaboracion de
la encuesta corporativa, aquella que tiene como objetivo el levantamiento de datos de
RSC de las entidades bancarias en estudio.

Uno de los datos de mayor importancia, en esta instancia de la recopilacién de
informacion, fue la referente a los nombres de los ejecutivos encargados del manejo de

informacién concerniente a la RSC, en los distintos bancos.

3.5.2. Entrevista a bancos.

Para esta etapa del levantamiento de datos se establecié un banco de preguntas,
disefiado para obtener la mayor informacion referente a la RSC de las instituciones bajo

estudio.

La entrevista fue realizada, a los diferentes ejecutivos de los bancos encargados del

manejo de informacion de RSC en la localidad.
La informacién derivada de esta etapa tuvo dos objetivos fundamentales:

- Obtener resultados finales de analisis.

- Ser la base contextual para la generacion de la encuesta a usuarios.
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3.5.3. Encuesta a clientes.

La encuesta a usuarios es el punto final de recopilacién de informacion y por ende el
méas importante, dado que en esta etapa se obtendra la informacién especifica
concerniente a la percepcion que poseen los clientes de los diferentes bancos con

respecto a la RSC aplicada por las diversas entidades bancarias bajo analisis.

En funcion del nimero de clientes de cada institucion financiera se determiné el nimero

de clientes a encuestar, asi como la metodologia a emplear.

3.6. Calculo del tamafio de la muestra.

Para el calculo del tamafio de la muestra es necesario, en primera instancia, dos

aspectos base:

- El nivel de confianza con el que se desea realizar la estimacion.

- El'margen de error maximo tolerable

De este modo se espera obtener una muestra representativa con el fin de que las

estimaciones sean consistentes.

Debido a que el tamafio de poblacién es conocido, la ecuacion para determinar el

tamafio de la muestra es la siguiente:

NZ2PQ
n=
d*(N-1)+Z°PQ

Donde:
n: Es el tamafio de la muestra.
N: Tamafio de la poblacion.

Z: Factor de confiabilidad, correspondiente a la distribucion de gauss. Es 1,96
cuando para un 95% de confianza y es 2,57 cuando se establece un 99% de
confianza (valor de distribucion normal estandarizada correspondiente al nivel de

confianza escogida).
P = prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de desconocerse (p =0.5)

Q=1P=05
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d: Es el margen de error permisible. Establecido por el investigador, si es del 5 %,

i = 0.05.

Por lo tanto se determind los siguientes resultados para la muestra poblacional:

Tabla 3: Numero de Clientes de la banca privada de la ciudad de Loja.

BANCO N° CLIENTES
Banco de Loja 71246
Banco Guayaquil 24104
ProduBanco 4200
Banco Internacional 1500
TOTAL UNIVERSO 101050

Fuente: Trabajo de campo.
Elaboracion: La autora

De acuerdo a la investigacion de campo que encontré un universo total de 101.050
clientes de los bancos en investigacién que brindaron informacion para el levantamiento.

Muestra de Universo para la realizacion de la Encuesta:

~ NZ?PQ
T d®(N-1)+Z%PQ

Por tanto:

~ (101050) * (1,96)° (0,5)(0,5)
~ (0,05) (101050 —1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

o 388.193,68* (0,25)
(0,0025) * (101.049) + (3,84) * (0,25)

9704842
(252,6225) + (0,96)

| _ 97048,42
253,5829
n =383

En funcidon al universo de estudio se determind la conveniencia de realizar 383
encuestas a los usuarios de los diversos bancos, es decir, la muestra. Cada entidad

bancaria aporta un porcentaje de clientes al total de la muestra. El factor de aportacion
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se deriva del numero total de clientes de cada banco, dentro del contexto de estudio,
con lo cual se ponderd el numero de clientes, para definir el nUmero de encuestas por

institucion financiera. A continuacion se presenta la ponderacion realizada:

Tabla 4: Ponderacion de nimero de encuestas a cada banco.

PONDERACION Porcentaje | Encuestas
Banco Internacional 1% 6
Banco de Loja 71% 270
Banco de Guayaquil 24% 91
Produbanco 4% 16
TOTAL 100% 383

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: La autora

3.7. Dificultades presentadas de entrevistas a bancos.

Ciertas entidades financieras, debido a sus politicas corporativas, no brindaron la

autorizacion para que sus representantes de agencia den respuesta a las encuestas.
Por otro lado, determinados bancos simplemente mencionaron que no aplican la RSC.

Ademas, una de las entidades no dio respuesta a la encuesta, sin embargo, proporciono
un informe referente a la RSC de su institucion.

3.8. Dificultades presentadas de encuesta a clientes.

Al momento de realizar las encuestas a los clientes de los bancos, se determiné que el
namero de clientes a encuestar es eminente, por lo cual la identificacion de los mismos
tomo un tiempo considerable. Se realizé la encuesta en comercios ubicados en el centro
de la ciudad de Loja, para poder identificar a los clientes de cada banco con mayor
facilidad.

A la vez se aplico las encuestas a las afueras de las entidades bancarias; puesto que la
mayor parte de los usuarios que acude a los bancos siempre lo hacen en determinados
lapsos de tiempo libre; algunos de ellos no estuvieron dispuestos a disipar minutos para
contestar la encuesta, aunque la mayoria se mostr6 optimista ante lo realizado para la

investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS
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4.1. Resultados de la banca privada de la ciudad de Loja, referente a sus
practicas de RSC para sus clientes.

La banca privada se caracteriza por la prestacion de servicios que apoyan a la economia
de un pais; esto da lugar a la vinculacion de sus clientes, quienes son el pilar
fundamental de toda entidad financiera. Entre las practicas mas frecuentes de apoyo al
sector de clientes por parte de la banca se encuentran las politicas de RSC, las cuales
integran el fomento del dinamismo econdmico, social y ambiental. En este sentido, el
proyecto de investigacion analizé la forma de manejo de los programas/proyectos de
RSC en las instituciones financieras de la ciudad de Loja, y la percepcion que tienen los

clientes de estas entidades con respecto a dichos programas/proyectos.

Por motivos de confidencialidad, o inexistencia de practicas de RSC, no se logré obtener
informacién del 40% de bancos del universo de estudio planteado inicialmente en la

investigacion. A continuacién se presenta los bancos que brindaron informacion:

Tabla 5: Bancos que brindaron informacion.

1° 1968 Banco de Loja

20 1997 Banco Guayaquil

3° 1997 Banco de Machala

40 2001 ProduBanco

50 2004 Banco General Rumifiahui
6° 2012 Banco Internacional

Fuente: Superintendencia de Bancos y seguros, (2016)
Elaborado por: La autora

Mientras que el universo de clientes est4 dado por el sumatorio total del nimero de
clientes de cada institucién financiera perteneciente al 60% del universo bancario del

cual se logro recabar informacion referente a politicas de RSC.

A continuacion se presenta la grafica referente a las entidades bancarias si desarrollan

practicas de RSC:
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informacion

Figura 11: ¢Dentro de su entidad bancaria se
desarrollan practicas de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)?

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

El 60% de las entidades bancarias privadas de la ciudad de Loja, si realizan
practicas/programas de RSC dentro de la ciudad de Loja, mientras que el 25% no
brindaron informacién para determinar si realizan practicas de RSC, el 15% no realizan

ninguna practica de RSC.

Dentro del porcentaje del 60% de las instituciones financieras que brindaron
informacién, se encuentra el Banco de Machala, el cual realiza practicas de RSC
enfocadas al desarrollo social de sectores emergentes. Segun la perspectiva del banco
es posible aportar a la consecucion de este fin a través de donaciones a escuelas del

sector rural de la ciudad Loja.

La informacion referente a la realizacion de las practicas mencionadas anteriormente no
es publicada a través de ningin medio de difusibn masivo, sin embargo esta es
plasmada en informes destinados al personal administrativo del banco. Banco de
Machala considera que las practicas de RSC no son una via para atraer clientes, pero

si una politica integrada a las actividades de la institucion.

Por su parte el Banco General Rumifiahui, no brindé contestacion a la encuesta, sin
embargo facilité un informe de sus practicas de RSC. Como iniciativa en este contexto,
la entidad ha decidido apoyara a sus clientes mas cercanos a través de la
implementacion del programa de “Bancarizacion, financiamiento y apoyo sustentable y

sostenible a pequefios agricultores ecuatorianos”.
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No esta integrada

Se incluye en el codigo de ética

Es uno de los objetivos estrategicos
Esta incluida dentro de los valores
Esta considerada en la mision y

Se han definido metas de RS

Existe una politica de RS

Figura 12: ¢Coémo integra
institucion?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Ana Freire E.
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de manejar estas practicas, asi mismo como objetivos estratégicos, mision y vision y
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Figura 13: ¢ Cuanto tiempo I
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ana Freire E.

evan desarrollando estas préacticas?

La mayoria de entidades financieras desarrollan practicas de RSC desde hace mas de

tres afios. El banco de Loja siendo la entidad con mayor permanencia en el mercado ha

venido desarrollan estas practicas entre 3 y 5 afios, lo que resulta como estrategia que

fue incorporada por los administrativos para la captacion de clientes, y confianza de los

ya existentes por la competencia que mantiene en el sector en donde se encuentra. Asi
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mismo Banco de Machala, es una entidad que no publica sus practicas de RSC, pero
lleva mas de 5 afios realizdndolas en la ciudad de Loja, en los sectores emergentes,
esto en base a una politica interna de la institucion, lo cual considera que no es un medio
para atraer clientes, sino un deber en donde realizan sus funciones como entidad

financiera, dando estabilidad y respaldo a sus clientes.

Estas deberian estar permanentes dentro de las instituciones y no por corto plazo o solo
como estrategia, sino considerarla una normativa o politica para bienestar y desarrollo

de los bancos y la comunidad.

Banco de Machala  n—
Banco... n——
Produbanco I
Banco de... -
Banco de Loja mm

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

.. Banco de Banco Banco de
Banco de Loja ~ Produbanco, )
Guayaquil Internacional Machala

m PRESUPUESTO 1,5% 2% 21% 5% 5%

Figura 14: Presupuesto para préacticas de RSC de la banca
privada de la ciudad de Loja.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

Los porcentajes mostrados son parte del presupuesto anual de cada entidad bancaria,
y hacen referencia a la asignacion presupuestaria destinada para practicas de RSC.
Produbanco con un 21%, es la entidad financiera que mayor porcentaje de recursos
asigna. Por su parte, Banco de Loja con un 1,5% es el de menor porcentaje de
asignacion; lo cual resulta llamativo debido a que es el banco con el mayor nimero de

clientes dentro de la ciudad.

33% sl

NO
67%

Figura 15: ¢Hacen uso de algun tipo de normativa de
evaluacion de la RSC?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E

51



El 67% de entidades financieras que aplican politicas de RSC no utilizan una normativa
gue rija a dichas précticas. El 33% aplican estandares nacionales e internacionales

sobre desarrollo social y gobierno corporativo.

4.2. Clientes de la banca privada.

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de

los diversos bancos bajo analisis.

60,0 56,7
50,0 43,3
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
Si No

Figura 16: ¢Sabe usted que significa el
término Responsabilidad Social Corporativa?
Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: La autora.

El 56,7% maneja un concepto acerca de la RSC, mientras que el 43,3% desconoce su
significado. A estos Ultimos se les mostr6 una definicion de RSC, con el fin de dar

respuesta al planteamiento mostrado en el Grafico N° 7:

< 120,0%

9 100,0%

—

S 80,0%

S 60,0%

S 40,0%

= 20,0% I I

& 00% — -

g Banco Banco

o Banco de Produb anc

[-% . Interna
de Loja Guayaq anco

. cional
uil

H S| APLICA 75,0% 97,8% 94,0% 67,0%

B NO APLICA 25% 2,20% 6% 33%

Figura 17: ¢(Cree usted que su banco aplica
Responsabilidad Social Corporativa?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborador por: Ana Freire E.

52



El concepto mostrado a los clientes de los diversos bancos fue:” La Responsabilidad
Social Corporativa se define como la contribucion activa y voluntaria al mejoramiento
social, econémico y ambiental de la localidad por parte de las empresas, en este caso
los bancos”.

En su gran mayoria los clientes consideran que su banco si aplica RSC.

4.2.1. Précticas/proyectos de RSC aplicadas por cada entidad financiera.

4.2.1.1. Banco de Loja.

Banco de Loja, como practica de RSC promueve programas de educacion financiera. El
medio utilizado para difundir dichos programas es su pagina web institucional. A

continuacion se muestra la percepcion de los clientes con respecto a este contexto:

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

PORCENTAIE

Eduaciacion No tenia
financiera conocimiento

M Seriesl 38,1 61,9

Figura 18: ¢Sabia usted que su banco
realiza las siguientes actividades?

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

‘
30%
=S|

NO
70%

Figura 19: ;Considera que la gestion de
comunicacién acerca de la RSC, que
aplica el banco, es efectiva y llega a
todos sus clientes?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.
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Tan solo el 38,1% de los clientes tenia conocimiento que el banco aplica programa de
educacion financiera. Esto denota que las estrategias de comunicacion no cumplen a

cabalidad su cometido, lo cual se refleja en los resultados expuestos del Grafico N° 14,

4.2.1.2. Banco de Guayaquil.

Dentro de los programas que imparte el Banco de Guayaquil son los siguientes:

e Banco del Barrio
e Programa de Educacién Financiera
e Programa carbono neutro

e Voluntariado Corporativo

Los medios de comunicacién que utilizan para la difusiéon son: redes sociales, prensa
escrita, television, radio, procesos de sociabilizacion, reportes, memorias de
sostenibilidad, informes de accionistas. En el siguiente cuadro se muestra la percepcion

de los clientes acerca de este contenido:

0%
0% Banco del Barrio
11%

Programa de educacion
financiera

24% Programa de carbono
neutro

65% Voluntariado corporativo

= No tenia conocimiento

Figura 20: ¢ Sabia usted que su banco realiza las
siguientes actividades?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.
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80,0
70,0
60,0
50,0
40,0 33,0
30,0
20,0

10,0

0,0

67,0

S| NO

Figura 21: (Considera que Ila gestion de
comunicacién acerca de la RSC, que aplica el banco,
es efectivay llega a todos sus clientes?

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

Los clientes perciben que la mayor actividad que realiza el banco es Banco del Barrio
con el 65%, debido a su expansion en tiendas de la localidad que por medio de
publicidad se dan a conocer con mayor fluidez, a la vez el programa de educacion
financiera con el 24%. El 33% considera que su comunicacion no llega a todos los
clientes del banco por falta de conocimiento del tema de RSC.

4.2.1.3. Produbanco.

Produbanco debido a sus politicas institucionales, realizan procesos de socializaciéon
con sus clientes potenciales que son las empresas/corporaciones privadas de ciudad de

Loja, dando a conocer los programas de RSC que manejan, los cuales son:

o Cambio por el cambio
o Escuela de liderazgo para estudiantes de los colegios

e Techo para mi pais

Su comunicacion se realiza por medio de redes sociales y prensa escrita. En los

siguientes graficos se observa la percepcion que tiene los clientes ante el banco:
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Figura 22: ¢Sabia usted que su banco realiza las
siguientes actividades?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

=Sl = NO

56%

Figura 23: ¢Considera que la gestion de comunicacion
acerca de la RSC, que aplica el banco, es efectivay llega
atodos sus clientes?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

El 68,8% no tenia conocimiento que se realicen estas practicas de RSC, este porcentaje
es considerable dado que realizan procesos de sociabilizacién pero no a todos clientes.
El 18,8% sabe que ejecutan planes con techo para mi pais, y el 12,5% el programa
cambio por el cambio. EI 56% determina que la comunicacioén es efectiva y llega a todos
sus clientes, debido a su publicidad.
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4.2.1.4. Banco Internacional.

Banco Internacional incorporo desde su constituciéon dentro de la ciudad de Loja un
programa de RSC para la comunidad. A continuacion se presenta la percepcion de los

clientes acerca de dicho programa:

83,3

16,7

Construccion de viviendas No tenia conocimiento

Figura 24: ¢Sabia usted que su banco realiza las
siguientes actividades?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

El 83,3% de los clientes no tenia conocimiento que el banco realice practicas/proyectos
de RSC, dando lugar a que la comunicacion no es efectiva y clara para discernimiento

de los clientes.

4.2.2. Percepcion de la banca privada frente a los clientes.

. = Banco de Loja
90%

= Banco de Guayaquil
X 85%

Produbanco

Banco Internacional
80%

Figura 25: Percepcién de labanca privada de laciudad

de Loja.
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ana Freire E.
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33% 75%
Banco de Loja
Banco de Guayaquil

Produbanco
= 98%

Banco Internacional

Figura 26: Percepcion de los clientes de la banca
privada.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

La percepciéon que considera la banca privada dentro de sus parametros de evaluacién
acerca de las practicas/proyectos de RSC, es menor a la que es percibida por sus

clientes.

Banco de Loja considera que el 25% de sus clientes conocen acerca de sus practicas
de RSC, sin embargo el 75% de sus clientes piensa que el banco aplica
programas/proyectos de RSC, ya que consideran que actividades como: rifas, sorteos,
premios y baucher ganadores, publicados en redes sociales, television, prensa escrita
y paginas web, se enmarcan en el ambito de la RSC, pero para el banco estas
actividades se consideran “campafas de inversiones”.

Banco de Guayaquil considera que el 85% de sus clientes posee conocimiento de sus
practicas de RSC, basado en indicadores que maneja para determinar satisfaccion y
bienestar de sus usuarios, sin embargo el 98% perciben las practicas de RSC, debido a

una buena gestion de comunicacion.

Produbanco bajo su criterio, manifiesta que 80% conoce sobre las practicas que aplica,
sin embargo el 94% de los clientes sefial6 que el banco tiene una comunicacion efectiva

debido a los procesos de socializacion.

El Banco Internacional considera que el 90% de sus clientes perciben los proyectos de
RSC de la institucion, pero se determind que en realidad menos del 23% de los clientes
no conocen acerca de las practicas del banco, lo cual se deriva de la falta de publicidad

y sociabilizacion.
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4.2.3. Lineas de accion de RSC recomendadas por los clientes.

A continuacion se presenta cuéles son los grupos de interés que deberian mejorar la

banca privada segun la percepcion de los clientes:

31%
36% : Comunidad

Empleados
Medioambiente
Clientes

14%
19%

Figura 27: ¢En qué grupo de interés cree usted que
debe mejorar la RSC de su banco?

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

Los clientes con el 36% son el grupo de interés que deberian mejorar ya que ellos son
el pilar fundamental para la realizacion de las actividades financieras, con el 31% la

comunidad para atraer a clientes brindandoles seguridad y confianza. El 19% de medio

ambiente.

4.2.4. Consideracion de cambio a otra entidad bancaria.

En base al siguiente grafico se determina el factor de decision de los clientes por

cambiarse a entidades bancarias que realicen practicas/proyectos de RSC:
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50,6

50,4

50,4
50,2
50,0
49,8
49,6
49,6

49,4

49,2
S| NO

Figura 28: ¢Consideraria usted cambiarse a un
banco que practique més préacticas de RSC que
los de su banco actual?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ana Freire E.

El 50,4% no estaria dispuesto a cambiarse de institucion financiera, debido a que no es
factor de decision para ellos de optar por otra entidad financiera, estarian dispuesto a
cambiarse por los servicios adicionales que ofrecen, servicio al cliente, y tasa de interés.
Pero el 49,6% considerarian cambiarse de banco, dado por el beneficio social, no solo
con los clientes sino también a la comunidad lojana, que ayude al bienestar social,

econOmico y ambiental para contribuir a una sociedad.

El nivel de percepcién, por parte de los clientes, hacia las estrategias de RSC aplicadas
por los bancos privados bajo estudio, se ve afectado por varios factores tales como:
desconocimiento general de la RSC por parte de los clientes, estrategias de difusion de
programas de RSC de alcance no adecuado, proyectos de dificil visualizacion
generalizada, entre otros. Asi, la percepcion es de caracter difuso y varia de banco a

banco de manera significativa.

Se determind que, el 49,6% de los clientes de los diversos bancos considerarian
cambiar su actual banco por otro que realice practicas de RSC de mayor repercusion
social y ambiental, esto denota la importancia de una correcta comunicacion, ya que en
muchos casos, los bancos que aplican diversos programas de RSC tienen como clientes
a personas que desconocen tales programas y que considerarian cambiar de banco por

tal desconocimiento.
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CONCLUSIONES

Una vez realizada la presente investigacion se puede concluir lo siguiente:

¢ De las instituciones pertenecientes a la banca privada de la ciudad de Loja, el
60% realizan practicas/programas de RSC. En su gran mayoria lo que motiva la
aplicacion de este tipo de practicas es que existe una politica dentro de las
entidades financieras. Sin embargo el 67% de entidades financieras que aplican
politicas de RSC no utilizan una normativa que rija a dichas practicas.

e En promedio, las entidades financieras de la banca privada de la ciudad de Loja,
que desarrollan practicas/proyectos de RSC, ejecutan dichos programas desde
hace 4 afios aproximadamente. La inversién destinada para este efecto se
encuentra en el rango de 1,5% a 20% del presupuesto anual, dependiendo de

las politicas presupuestarias de cada entidad.

o EI 43,3% de los clientes de los bancos de la ciudad de Loja, que desarrollan
practicas de RSC desconocen el significado de este término. Esto dificulta la
correcta difusién y promocion de los programas de RSC entre los clientes. Asi,

la percepcion que tienen los clientes con respecto a este ambito es difusa.

e Las estrategias de comunicacion de las practicas de RSC no cumplen a
cabalidad su cometido, a pesar de ello, estrategias de difusibon como las
empleadas por Banco de Guayaquil y Produbanco demuestran un alto grado de
efectividad.

e Desde la perspectiva de los clientes, las lineas de accién a mejorar en los grupos
de interés de la RSC por parte de las instituciones financieras a las cuales
pertenecen son: clientes y comunidad 67%, medio ambiente 19% y empleados
14%, siendo los clientes y comunidad los mayores representativos, dado que

son el eje para el desarrollo y crecimiento de las entidades bancarias.
e FEl49,6% de los clientes de los diversos bancos considerarian cambiar su actual

banco por otro que realice practicas de RSC de mayor repercusion social y

ambiental.
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En definitiva las practicas de RSC en las entidades bancarias privadas de la
ciudad de Loja deben reforzarse y comunicarse de mejor manera, ya que, la
percepcion por parte de los clientes no es la mas adecuada, lo cual repercute

significativamente en la imagen corporativa de los diversos bancos.

RECOMENDACIONES

Realizada la investigacién de practicas de RSC por parte de la banca privada a los

clientes de cada banco se recomienda lo siguiente:

Las entidades bancarias, deben realizar practicas/programas de RSC en el
entorno en donde se desarrollan, dado que es compromiso con sus clientes, para
la satisfaccion y la confianza, aun mas fomentado estas practicas en la
comunidad por el bienestar y crecimiento de la zona en donde se encuentran

ubicados.

Que las practicas/actividades de RSC de las instituciones financieras, se
establezcan bajo politicas internas, dando asi un compromiso del banco hacia

sus clientes.

Que las estrategias de comunicacion den énfasis en la correcta difusion vy
socializacion de los programas de RSC, para que asi sus clientes tengan
conocimiento del tema y sepan la importancia de realizar dichos préacticas en el

sector donde se encuentran, donde lugar al crecimiento y desarrollo del sector.

Dentro de las practicas de RSC que realiza cada banco, se debe poner énfasis
en la comunidad que tenga mayor necesidad de adquirir un compromiso
bancario, para elaborar estrategias de bienestar econémico, social y ambiental

de ambas partes.
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ANEXO 1
OFICIO PARA CADA ENTIDAD BANCARIA DE LA CIUDAD DE LOJA

Loja, 20 de diciembre de 2016
Universidad Técnica Particular de Loja
San Cayetano Alto

1800-8875-88

Loja -Ecuador

BANCO DE LOJA S.A.
Bolivar y Rocafuerte Esquina
Telf. +593-2 250-5660

Loja-Ecuador

En Loja, 20 de diciembre de 2016

Objeto: Solicitud de entrevista para recopilacion de datos sobre las politicas de

Responsabilidad Social Empresarial del Banco de Loja.

A la atencién del Ingeniero Leonardo Burneo Miiller, Gerente General del Banco de Loja
S.A.

Estimado Ingeniero

Con deseo de éxito y felicidad en sus actuales funciones expongo lo siguiente:

La Universidad Técnica Particular de Loja se encuentra ejecutando un proceso de
investigacion multidisciplinaria que tiene como objetivo analizar la percepcion de la
ciudadania con respecto a las politicas de Responsabilidad Social Empresarial de las
entidades pertenecientes a la banca privada de la ciudad de Loja. La vision de este
proyecto es, como siempre, que la academia se relacione con la comunidad, y asi poder
generar conocimiento que sirva como base para el mejoramiento continuo del

desempeiio empresarial de la localidad.
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Por tal motivo, Ingeniero, le solicito de la manera mas cordial, a nombre de La
Universidad Técnica Particular de Loja, se facilite las gestiones pertinentes para poder
realizar una entrevista con un ejecutivo de su institucion que pueda proporcionar
informacion detallada referente a las politicas de Responsabilidad Social Empresarial

ejecutadas por el Banco de Loja.
Los resultados de la investigacion mencionada, luego del respectivo andlisis cualitativo
y cuantitativo, serdn remitidas a su institucion para, de ser pertinente, sirvan como

indicador de gestién dentro de su organizacion.

Reiterando el deseo de éxito y felicidad, desde ya se agradece por la oportuna atencion

y respuesta al presente documento.

Atentamente

MsC, Paul Sarango

Coordinador de la Titulacion de Administracion de Empresas
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ANEXO 2
ENCUESTA PARA LOS GERENTES DE CADA ENTIDAD BANCARIA

El objetivo de la presente encuesta es realizar el levantamiento de informacion referente

a la aplicacion de programas de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de las

entidades pertenecientes a la banca privada de la ciudad de Loja. Dicha informacion

servird de base para una investigacion que tiene como fin medir la percepcion de la

Responsabilidad Social por parte de los clientes de los bancos bajo andlisis.

Banco:

Fecha:

Encuestado:

Encuestador:

1.

¢Dentro de su entidad bancaria se desarrollan practicas de
Responsabilidad Social Corporativa (RSC)?

Si ()

No ()

2. ¢Cuéanto tiempo llevan desarrollando estas practicas?
1-2 afos ()

3- 5 afios ()
5 en adelante ()

3. ¢,Como integra la RSC en la estrategia de su institucién? (Seleccione una
0 varias)

Existe una politica de RS ()

Se han definido metas de RSC ()

Esté considerada en la mision y vision ()

Esta incluida dentro de los valores ()

Es uno de los objetivos estratégicos ()

Se incluye en el codigo de ética ()
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No esta integrada ()

4, ¢En cuales de los siguientes grupos sociales se enfoca su estrategia de

RSC? (Seleccione una o varias)

Adultos (de 18 a 60 afios) ()
Nifios (de 0 a 12 afios) ()
Jovenes (de 12 a 18 afios) ()
Ancianos (de 60 afios en adelante) ()
Discapacitados ()
Mujeres ()
Indigenas ()
5. ¢En qué forma ejecuta la empresa su accién social? (Seleccione una o
varias)
Productos, equipos y maquinaria ()
Donaciones monetarias ()
Voluntariado de empleados ()

Desarrollo de proyectos sociales

propios ()
6. ¢, Cudles son los programas o proyectos de RSC que aplica su entidad?
7. ¢ Qué presupuesto o porcentaje (%) de su presupuesto anual se asigna

para la ejecucion de los programas de RSC?
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8. ¢Cudles son los indicadores que utilizan para medir la efectividad de sus
programas de RSC?

9. ¢Hacen uso de algun tipo de normativa de evaluacion de la RSC?

Si ()

No ()

¢, Cual/es?:

10. A través de qué medios dan a conocer su gestién en temas de RSC?

Redes sociales

Prensa escrita

Television

Radio

Procesos de sociabilizacion
Otros

()
()
()
()
()
()

¢ Cudles?
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11. ¢ Cuadl es el publico objetivo al cual van encaminadas sus comunicaciones

acerca de las gestiones de RSC que aplica su institucion?

12. ¢Considera que su gestién de comunicacion acerca de la RSC, que aplica
su institucion, es efectiva y llega en su totalidad al publico objetivo?

Si ()
No ()

Silarespuestaes S, ¢posee indicadores acerca de la efectividad con que sus

comunicaciones de RSC llegan a su publico objetivo?

13. Para su criterio ¢Cudl es la percepcién que los clientes poseen acerca de
la RSC que aplica su institucion? ¢Como cree gue ellos ven sus gestiones
de RSC?
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14. Para su criterio, ¢ Qué porcentaje de sus clientes conoce acerca de la RSC

que aplica su institucion?

15. ¢Existen obstaculos paraincorporar la RS?

Si ()
No ()

Nota: si su respuesta es Sl pase a la siguiente pregunta, caso contrario pasar a
la pregunta 12.

¢,Cuales son?

Falta de conocimientos en el tema ()
Falta de recursos financieros ()
Falta de una estrategia de RS ()
Falta de compromiso accionista ()

Falta de profesionales especializados ()

16. ¢En qué grupo de interés planea su entidad mejoraré el desempefio en RS

durante los préximos afios? (Seleccione una o varias)

Comunidad ()
Empleados ()
Ambiente ()
Clientes ()
Proveedores ()
Estado ()
Accionistas ()
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ANEXO 3
ENCUESTA PARA LOS CLIENTES POR CADA BANCO

El objetivo de la presente encuesta es realizar el levantamiento de informacion referente
a la aplicacion de programas de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de las
entidades pertenecientes a la banca privada de la ciudad de Loja. Dicha informacion
servird de base para una investigacion de tipo académica que tiene como motivo de
medir la percepcién de las practicas de Responsabilidad Social por parte de los clientes

de los bancos bajo analisis.
Banco: BANCO DE GUAYAQUIL
Fecha:

Encuestado/a N°:

17. ¢ Sabe Usted que significa el término Responsabilidad Social Corporativa?

Si ()
No ()

Si la respuesta es “No”, leer el siguiente concepto:

La Responsabilidad Social Corporativa se define como la contribucién activa y voluntaria
al mejoramiento social, econémico y ambiental de la localidad por parte de las

empresas, en este caso los bancos.

18. ¢,Cree usted que su banco aplica la Responsabilidad Social Corporativa?

Si ()
No ()

19. ¢Como integra la RSC en la estrategia de su institucion? (Seleccione una

0 varias)
Existe una politica de RS ()
Se han definido metas de RSC ()

Esta considerada en la mision y vision ()

Esta incluida dentro de los valores ()
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Es uno de los objetivos estratégicos ()
Se incluye en el codigo de ética ()
No esta integrada ()

20. ¢En qué grupo de edad se incluye usted?

Adultos (de 18 a 60 afios) ()
Jovenes (de 12 a 18 afios) ()

Personas con capacidades especiales ()

21. ¢, Sabia usted que su banco realiza las siguientes actividades?
Banco del Barrio ()

Programa de educacion financiera ()

Programa de carbono neutro ()

Voluntariado corporativo ()

No tenia conocimiento

22. ¢Através de qué medios usted se ha enterado de los proyectos de RSC de

su banco?
Redes sociales ()
Prensa escrita ()
Television ()
Radio ()
Procesos de sociabilizacion ()
Otros () ¢Cudles?
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23. ¢ Usted se ha visto beneficiado por algin programa de RSC de su banco?
Si ()
No ()
24. ¢Considera que la gestion de comunicacion acerca de la RSC, que aplica
el banco, es efectivay llega al publico en general?
Si ()
No ()
25. Para usted ¢los programas de RSC que ejecuta su banco son?
Malos ()
Buenos ()
Muy buenos ()
Desconozco ()
26. ¢,Cree usted que su banco deberia incrementar los proyectos de RSC?
Si ()
No ()
27. ¢Consideraria usted cambiarse a un banco que practique mas
practicas/proyectos de RSC que los de su banco actual?
Si ()
No ()
¢ Por qué?
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28. ¢Enquégrupo deinterés cree usted que debe mejorar la RSC de su banco?

(Seleccione una o varias)

Comunidad ()
Empleados ()
Medio Ambiente ()
Clientes ()
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