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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion directa entre la
Responsabilidad Social Empresarial con la percepcion de los clientes de los bancos
comerciales en Peru; para ello, se identificaron factores que se relacionan con cada
una de las variables. El disefio fue no experimental de tipo transversal — correlacional,
se utilizé la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, déonde se aplico
un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple representado por 385 clientes de
los bancos comerciales. Asimismo, se utilizé el analisis de confiabilidad de la escala
mediante la estimacion del Alpha de Cronbach y el chi-cuadrado que permitié comprobar
la hipétesis que se planted. Los resultados permitieron identificar que 77.14% de los
clientes encuestados considera que si un banco comercial realiza actividades de RSE
mejora su imagen institucional. Se concluy6 que la Responsabilidad Social Empresarial
tiene una relacion directa en la percepcion de los clientes de los bancos comerciales en
Peru.
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comerciales; sector financiero.
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Responsabilidad Social Empresarial y percepcion de los clientes de los Bancos
Comerciales en Pert

Corporate Social Responsibility and the
perception of customers of Commercial
Banks in Peru

Abstract

This research aimed to determine if Corporate Social Responsibility has a direct
relationship in the perception of customers of commercial banks in Peru; For this, the
factors that are related to each of the variables were identified. The design was non-
experimental of a cross-correlational type, the survey technique was used with its
instrument the questionnaire, where a simple random probability sampling was applied,
represented by 385 clients of commercial banks. Likewise, the reliability analysis of the
scale was used by estimating Cronbach’s Alpha and chi-square, which allowed us to
verify the hypothesis that was raised. The results allowed identifying that 77.14% of the
surveyed clients consider that if a commercial bank carries out CSR activities it improves
its institutional image. It was concluded that Corporate Social Responsibility has a direct
relationship in the perception of customers of commercial banks in Peru.

Keywords: Corporate Social Responsibility; perception; customer; commercial;

banks; financial sector.

1. Introduccion

En eltranscurso de los ultimos afios
ha comenzado a incrementar el numero
de empresas que tienen un interés hacia
la Responsabilidad Social Empresarial
[RSE], como consecuencia de un arduo
trabajo de sensibilizacion, difusion y
viralizacion del término. De esta manera,
la RSE en el Peru fue desarrollandose
por medio de un conjunto de iniciativas
que trataron de abordar de forma
practica y efectiva este nuevo valor
de conciencia empresarial (CORLAD,
2016). Asimismo, las organizaciones
han ido despertando una preocupacién
latente hacia la realizacion de esfuerzos
que estén bien redireccionados hacia el
aspecto social y ambiental como parte de
sus actividades tipicas para generacion
de valor econdmico (Asociacion de

Bancos del Peru, 2016).

Segun la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (2020b) el Peru
y el mundo vienen enfrentando una de
las mayores crisis de los ultimos afos
como consecuencia del COVID-19.
Segun el Banco Mundial (2021) la
cuarentena estricta y prolongada llevd
a un descenso del PBI de 11.1 % en el
2020 y el empleo cay6 en promedio 20%
entre abril y diciembre. Por ello, Arias
(2020) manifiesta que en estos tiempos
la relacion entre banca y sostenibilidad,
no ha hecho sino incrementar la
notoriedad sobre la relevancia que
tiene en la conciencia colectiva, dado
que, el sector bancario ha debido ir
reprogramando créditos con bastante
proactividad y dinamismo para cada uno
de sus clientes.

Para Quevedo, Patifio y Vinueza
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(2021) la pandemia por coronavirus,
en el sector de la banca comercial,
brinda oportunidades y posibilita a las
empresas un cambio de visiéon para
participar activamente en iniciativas de
RSE, potencializando el desarrollo de
estas practicas a corto y largo plazo,
aprovechando la obligatoriedad de la
innovacion sectorial y organizacional
(Wong, Torres y Gutiérrez, 2019). Como
se vio reflejada cuando empresas
altamente reconocidas hacian
donaciones de implementos médicos u
otros para el personal que residia en su
pais (Failoc, 2019).

Para Tapia y Cdérdova (2020) esta
situacion se debe a que se ha hecho
cotidiano que la RSE se haya convertido
en una estrategia importante de
marketing y adoptar este tipo de actitudes
0 acciones sociales, se convierte en
un compromiso abierto y transparente
que tiene una organizacién con sus
grupos de interés en general, lo que
repercute favorablemente en la imagen
institucional y la reputacién corporativa
(Asociacion de Bancos del Peru, 2017).
Esto implica que las entidades bancarias
establezcan politicas anticorrupcion, que
estén declaradas en las empresas como
parte de su responsabilidad y buen
gobierno corporativo (Fernandez, 2019).

Asimismo, en el sector financiero
peruano se encuentran instituciones
que expresan tener una solida politica
de RSE en sus actividades; pero se
cuestiona si dichas politicas forman
parte de una estrategia bien planificada
enfocada en la sostenibilidad o en
mejorar su imagen y reputacion (Beltran,
Quintana y Hidalgo, 2016).

En el Peru existen 4 bancos
comerciales que son los que poseen
mayor relevancia en el sistema financiero
(Banco de Crédito, Banco Continental,
Scotiabank e Interbank), que son que

son las entidades de las cuales se hizo
esta investigacion, en ellos se concentra
el mayor nivel de activos con un 74.7%,
registran el 73.3% de participaciéon en
los créditos y el 74% de participacion
en los depdsitos (Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP, 2020a).
El objetivo del presente estudio es
determinar si la Responsabilidad Social
Empresarial tiene una relaciéon directa
en la percepcién de los clientes de los
bancos comerciales en Peru.

2. Teorias sobre
Responsabilidad Social
Empresarial [RSE]

El término de Responsabilidad
Social Empresarial fue acufiado en el
mundo académico en 1953, esto se
produce cuando fue publicado el libro
de Howard Bowen, titulado “Social
Responsabilities of the Businessman’
(Toca, 2017). El autor define a la RSE
como el compromiso que deberian tener
los empresarios para promover diferentes
politicas que traigan como consecuencia
una correcta toma de decisiones; para
ello, se debian establecer lineas de
accion que fijen objetivos que vayan
acorde con los valores impuestos por la
sociedad (Bowen, 1953).

Esto, planteaba una reformulacion
en la forma de pensar, ya que se
considera que los empresarios y los que
no lo eran debian ir desarrollando una
conciencia corporativa, que busque que
las organizaciones tengan una gestion
que vaya anexada con la obligacion del
bienestar de la sociedad a la que se iba
a servir y no solo con el rendimiento
monetario, pues era necesario pensar
en el desarrollo social y humano de los
demas (Heald, 1957).

Con referencia a lo anterior ya se
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empezaba a plantear la idea de que la
responsabilidad social, implicaba una
postura publica y econdmica, ddénde
ninguna sea mas importante que oftra,
porque los recursos utilizados deben
servir para fines sociales y humanos;
y no simplemente para favorecer
monetariamente a personas privadas y
organizaciones (Frederick, 1960:60).

Pero, un autor que rebatid esta
postura fue el Premio Nobel de la
Economia Milton Friedman, quien sefald
enunadesusrenombradas publicaciones
que la unica y real responsabilidad que
poseian las organizaciones, era trabajar
en favor y para los intereses de los
duefios y accionistas, remarcando que
esto se debia realizar dentro del marco
legal y ético del pais (Friedman,1970).
Asimismo, planteaba que los problemas
que se suscitaban en la época se
debian solucionar con el sistema de
libre mercado, y no hacer que una
responsabilidad extra recaiga sobre el
empresario (Avendafio, 2012). Esto deja
entrever que entre las décadas de 1960
y 1970, ya se comienza a despertar el
interés hacia la ética en los negocios que
se establecian, pues no solo empezo6 a
tomar fuerza en los individuos sino en
las organizaciones (Duque, Cardona y
Rendon, 2013).

En adicion, Peter  Drucker
sostenia que para conseguir poner
en practica la Responsabilidad Social
Empresarial era de vital relevancia que
las instituciones vayan transformando
sus responsabilidades sociales en
oportunidades de las cuales se pueda
extraer un beneficio econdmico, lo cual
propiciaria el impulso de los negocios,
pues se mejoraria la capacidad
productiva con nuevas habilidades que
sean bien remuneradas (Drucker, 1984:
10).

Al respecto, Carroll (1999:

43), plantea que RSE exige a la
empresa el cumplimiento de todas las
responsabilidades (econdmicas, legales,
éticas, y filantropicas), y sefiala que
la responsabilidad social corporativa
de la empresa debe buscar conseguir
un beneficio, acatar la ley, ser ética,
y conseguir la construccion de buen
ciudadano corporativo.

Finalmente, en el 2006 la ONU
lanz6 la iniciativa del crecimiento de
mercados inclusivos, que planteaba
formar alianzas entre negocios, lo que
propiciaria un mayor desarrollo, a la vez,
su intencion fue compilar las diferentes
iniciativas que proponian las empresas
para poder obtener la realizacién de los
objetivos de progreso del milenio, lo cual
representaba todo un reto (Raufflet et al,
2012: 10).

2. Panorama conceptual de
la Responsabilidad Social
Empresarial

La RSE es un tema que surgi6
dentro de un contexto caracterizado
por la desigualdad social ocasionado
por el modelo econdmico de libre
mercado, surgiendo diferentes enfoques
de explicaciéon sobre el contenido y las
practicas adecuadas de RSE (Ugarte,
2020). Posteriormente, se afianzo el
concepto de RSE, como las obligaciones
de los empresarios para impulsar
politicas en la toma de decisiones o
para seguir aquellas lineas de accion
que sean deseables en términos de los
objetivos y valores de nuestra sociedad
(Bowen, 1953).

Rojas, Ramirez y Danna (2017)
sefialan que la RSE es el conjunto de
procesos y actividades coordinadas
que desarrollan las organizaciones,
que empieza en su modelo de gestién
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administrativa, y debe promover que
la realizaciébn de actividades de las
organizaciones esté enfocada en la
triple cuenta de resultados (dimension
econdmica, social y ambiental) que es
una herramienta usada por las empresas
para conocer y medir el impacto que
tienen sus acciones u operaciones en
los ambitos sociales, ambientales y
econdmicos (Elkington, 1994).

La importancia principal de la RSE
radica en que busca realizar acciones
positivas que beneficien a la sociedad;
para ello, debe aminorar las acciones
negativas que podria realizar con
respecto a las decisiones estratégicas
que se implementaran (Dopico,
Rodriguez y Gonzalez, 2013). Esto no
quiere decir que la empresa deje de lado
su razon de ser que es la generacion
de utilidades y mayores ingresos; sino
se requiere que en camino de hacer
sus actividades no perjudique al medio
ambiente o a las personas (Acosta,
Lovato y Buiay, 2018).

Ademas, se debe considerar
que para que una organizacion realice
acciones de RSE, no importa el tamafio
de la entidad, sino lo relevante es que
se tome conciencia en todos los niveles
(Pérez, Espinoza y Peralta, 2016). Esto
es de gran importancia, porque si los
clientes aprecian su sensibilizacion hacia
el tema se mejorara la percepcion que
los clientes tienen sobre la entidad, asi
mejorara la imagen que tienen con sus
clientes, colaboradores y proveedores,
doénde todos ellos daran su mayor
esfuerzo porque sienten que contribuyen
a algo bueno (Franco, Espinoza y Pérez,
2017).

Estudios preliminares han
determinado que las empresas deberian
ser capaces de orientar favorablemente
sus politicas de sostenibilidad (Vargas y
Marrugo, 2015), para lo cual deben tener

en cuenta la opinién de sus stakeholders
(Chih et al, 2010), dado que la RSE se
ha convertido en una necesidad para
las entidades bancarias (Barrantes,
2010), teniendo como principal motivo
las decisiones estratégicas (Wu y Shen,
2013)and discusses the driving motives
of banks to engage in CSR. Three
motives, namely, strategic choices,
altruism, and greenwashing, suggest
that the relationship between CSR and
FP is positive, non-negative, and non-
existent, respectively. We obtained our
sample, which covered 2003-2009, from
the Ethical Investment Research Service
(EIRIS. Esto creara un entorno de
negocio favorable para toda la cadena,
propiciando la generacion de valor para
los implicados (Garcia 'y Pérez, 2014).

Todos estos estudios marcan
una situacion por la cual atraviesan los
bancos junto a la gran suma de dinero
que mueve este sector nos percatamos
que los bancos méas grandes en el Peru,
despiertan una gran preocupacién hacia
la percepcion que tienen sus clientes
fijos y potenciales, de esta manera
trabajan arduamente por mejorar la
imagen que proyectan y de esta manera
poder conseguir mayores ingresos que
permitan fortalecer el puesto que ocupan
en el mercado (Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP, 2020a).

A su vez, la variable dependiente
de esta investigacién es percepcion de
los clientes que es la manera en que
las personas conciben las acciones
de la empresa, acorde a ello analizan
y evallan las consecuencias de sus
actividades sobre la sociedad (Zanfrillo
y Artola, 2021). En este proceso es
factible certificar los principios y valores
que rigen el accionar de sus actividades,
tanto en el ambito interno como su
repercusion en los actores externos de
los bancos.
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3. Consideraciones
metodolégicas de la
investigacion

En relaciéon con las variables, se
tiene:

* Variable Independiente -
Responsabilidad Social
Empresarial: Es la manera en
que las organizaciones analizan
y evallan las consecuencias de
sus actividades sobre la sociedad
(Organizacién Internacional  del

Trabajo, 2006).

*  Variable Dependiente - Percepcion
del cliente: Son las opiniones que
tienen los clientes acerca de una
empresa (Sordo, 2020).

La estructura factorial de la
Responsabilidad Social Empresarial
[RSE] estuvo conformada por 13
factores que se adhieren a 3 grupos. El
grupo 1 es la dimension social, el grupo
2 es la dimension econdémica y el grupo
3 es la dimensién ambiental, tal como se
muestra en la tabla 1

Tabla 1
Definicion de factores de la RSE

Grupo Factor items
1. Inclusién social 1y2

2. Pagos justos 3
Dimensioén social 3.  Salud y seguridad laboral 4y5
4. Impacto de actividades 6y7
5. Programas sociales 8y9

6.  Generacion de ganancias 10

7.  Costos operativos 11

8.  Servicios de calidad 12

Dimension econdémica
Tasas de interés 13
10. Comunicacion 14

11.  Atencién de quejas y/o reclamos 15y 16

12.  Proteccién del ambiente 17y 18

Dimension ambiental

13. Reciclaje

19

Fuente: Hernandez y Manrique (2017).

Cabe sefialar que estos autores
basaron los grupos de la estructura
factorial de la RSE en los planteamientos
de Elkington para hacer referencia
a las dimension econdmica, social y
ambiental; a razén de que, todas ellas

buscan lograr la sostenibilidad deseada.
La estructura factorial de la percepcion
del cliente estuvo conformada por 5
factores, los cuales se definen en la
Tabla 2.
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Tabla 2
Definicion de factores de la
percepcion del cliente

Factor items
1. Expectativa 20
2. Satisfaccion 21
3. Confiabilidad 22
4. Opinién 23y24
5. Experiencia 25y 26

Fuente: Sordo (2020).

Al precisar la poblacién objeto de
estudio, segun las Memorias Anuales
2020 de los 4 bancos comerciales en
el Peru, estos se encargan de atender
alrededor de 14 millones de clientes,
donde se encuentran tanto los ahorristas
como los deudores.

Se extrae una muestra
probabilistica; que otorgd a las personas
que conforman la poblacion la misma
probabilidad de ser elegidos. Ademas,
las encuestas se realizaron por medios
virtuales y solo se tomaron en cuenta
los clientes de los bancos comerciales
peruanos. Las fechas en la cual se
realizd la recopilacion de datos fue
desde el 5 de mayo hasta el 15 de mayo
de 2021.

Se disefia un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos,
solicitando previo a su aplicacion la
autorizacion de las personas. En el
instrumento, existia una pregunta de
descarte inicial, la cual fue: ¢Tiene
alguna tarjeta de débito o crédito en un
banco comercial peruano?, eso permitio
confirmar que la persona es un cliente
que se ajusta al perfil requerido.

Después de ello, las personas
respondian las interrogantes planteadas

sobre las actividades de RSE, todas ellas
estuvieron adaptadas para responderse
en la escala de Likert. Cuando ya se
contaba con toda la informacion requeria
se procedié a vaciar los datos en el
programa estadistico SPSS, versién 21.

Los andlisis estadisticos ejecutados
fueron los siguientes: El analisis de
confiabilidad de la escala mediante la
estimacion del Alpha de Cronbach vy el
chi-cuadrado que permiti6 comprobar
la hipoétesis que se planted. Incluso,
se hallaron estadisticas descriptivas
para caracterizar a la muestra que
fue encuestada, a razén de que, se
pueda conocer si existian diferencias
significativas entre los factores de las
variables.

Para medir la fiabilidad del
cuestionario que se aplico, se uso el
método del Alpha de Cronbach, “Este
coeficiente varia entre 0 y 1, donde el
valor minimo aceptable es 0,70; por
debajo de ese valor la consistencia
interna de la escala utilizada es baja
(Celinay Campo, 2005). En este caso, la
confiabilidad obtenida estuvo por encima
del minimo 0.875 (Tabla 3).

Tabla 3
Alpha de Cronbach de la
investigacion
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

Alfa de basada en ele- N° de
Cronbach mentos estandari-  elementos
zados

,875 ,876 26

Fuente: elaboracién propia

Luego de aplicar el Alfa de
Cronbach a los datos recabados por
medio del cuestionario conformado por
los 26 items, se obtuvo que se tenia una
confiabilidad de 87.5%, lo que quiere
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decir que las respuestas brindadas por
los encuestados tenian poco margen de
error y permitieron obtener resultados
fiables.

4. Responsabilidad Social
Empresarial y percepciones:
Resultados de la investigacion

Con relaciéon a la variable de la
Responsabilidad Social Empresarial,
en su dimension social, los resultados
obtenidos se resumen a continuacion:

* Inclusion social: En la interrogante
si los bancos comerciales colaboran
en la contratacion de personal
discapacitado, se apreci6 que 9.6%
estan totalmente en desacuerdo,
29.1% estan en desacuerdo, 27.5%
es indiferente, 28.6% estan de
acuerdo y 5.2% estan totalmente de
acuerdo. Del mismo modo, ante la
pregunta si los bancos contribuyen
activamente con la sociedad
se conocid que 41.8% de los
encuestados estan de acuerdo y un
9.4% estan totalmente de acuerdo.

* Pagos justos: En la pregunta si los
bancos pagan salarios por encima
de la media de otros sectores, se
supo que 6.8% estan totalmente
en desacuerdo, 25.2% estan en
desacuerdo, 23.4% es indiferente,
37.9% estan de acuerdo y 6.8%
estan totalmente de acuerdo.

e Salud y seguridad laboral: En
la interrogante si los bancos se
preocupan por la salud y seguridad
laboral de sus trabajadores, se
percibi6 que 47.3% estan de
acuerdo y 6.5% estan totalmente de
acuerdo. A su vez, ante la pregunta
si en esta época de pandemia los
bancos se preocuparon por tomar
medidas para no poner en riesgo a

sus clientes, se aprecio que 41.6%
estan de acuerdo y 9.6% estan
totalmente de acuerdo.

* Impacto de actividades: En la
pregunta si los bancos se preocupan
por no generar un impacto negativo
con sus actividades, se conocid
que 47.8% estan de acuerdo y
11.2% estan totalmente de acuerdo.
Inclusive, ante la pregunta si en
época de pandemia los bancos
brindaron alguna facilidad de
pago para afrontar deudas, se
supo que 15.8% estan totalmente
en desacuerdo, 20.8% estan en
desacuerdo, 27.8% es indiferente,
28.8% estan de acuerdo y 6.8%
estan totalmente de acuerdo.

* Programas sociales: En |la
interrogante  si los  bancos
comerciales realizan programas
sociales en favor de la comunidad,
se percibi6 que 10.6% estan
totalmente en desacuerdo, 28.8%
estdn en desacuerdo, 27.0% es
indiferente, 26.5% estan de acuerdo
y 7.0% estan totalmente de acuerdo.
En adicion, ante la pregunta si los
bancos fomentan la formacion y
el desarrollo profesional de sus
empleados, se aprecié que 49.9%
estan de acuerdo y 7.8% estan
totalmente de acuerdo.

Segun la dimension social la
mayoria de personas considera que
los bancos comerciales contribuyen
activamente con la sociedad, dado que
realizan pagos de salarios justos que
tienden a estar por encima de la media
del mercado lo que amplia la posibilidad
de las personas de conseguir un trabajo
bien remunerado con un trato digno, esto
hace notar que los bancos comerciales
cuentan ya con un lugar privilegiado
como una de las instituciones en las que
el talento humano del pais desea prestar
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Sus servicios.

Asimismo, se conocié que
los bancos comerciales tienen una
preocupacion latente hacia la salud y
seguridad de sus trabajadores y clientes,
para lo cual buscan salvaguardar su
integridad por medio de un plan de
accion bien estructurado que no tenga
impactos negativos con la ejecucién de
sus actividades, sino mas bien trate de
fomentar la formacién y el desarrollo
profesional de sus empleados.

Aunque, también se identifico
algunos puntos que se deben de
fortalecer; debido a que, los clientes
perciben que los bancos comerciales
no contribuyen satisfactoriamente en la
contratacion de personal discapacitado
en sus sedes y sienten que en época
de pandemia los bancos no brindaron
alguna facilidad de pago para afrontar
deudas, sino se preocuparon en cobrar
como sea el dinero que les habian
prestado, dejando de lado su parte
humanitaria y la situacién por la cual se
atravesaba; esto puede ocasionar que
los clientes se vayan alejando de las
instituciones pues perciben que no son
tratados de buena forma.

En la dimensién econdmica, se
precisan los siguientes elementos de
interés:

* Generacion de ganancias: En
la pregunta si los bancos solo
se preocupan por maximizar sus
ganancias, se conocié que 42.3%
estdn de acuerdo y 30.6% estan
totalmente de acuerdo.

e Costos operativos: En la
interrogante si el monto cancelado
por el mantenimiento de las cuentas,
es un costo justo para cubrir los
costos operativos, se supo que
32.5% estan en desacuerdoy 18.2%
estan totalmente en desacuerdo.

e Servicios de calidad: En la

pregunta si los bancos comerciales
se preocupan por brindar servicios
de calidad para sus clientes, se
percibi6 que 47.0% estan de
acuerdo y 9.4% estan totalmente de
acuerdo.

* Tasas de interés: En la interrogante
si los préstamos que otorgan los
bancos comerciales tienen tasas de
interés justas, se aprecio que 37.9%
estan en desacuerdo y 22.3% estan
totalmente en desacuerdo.

e Comunicacion: En la pregunta si
los bancos comerciales se esfuerzan
por mantener una comunicacion
cordial, comprensiva y respetuosa
hacia sus clientes; se conocié que
45.2% estan de acuerdo y 10.4%
estan totalmente de acuerdo con
esta interrogante.

* Atencionde quejas y reclamos: En
la interrogante si se recibe un buen
trato ante alguna queja o reclamo
a algun banco, se supo que 29.6%
estan en desacuerdo y 21.4% estan
totalmente en desacuerdo. Incluso,
ante la pregunta si el tiempo que
debe esperar para que proceda
una queja o reclamo, es un tiempo
razonable, se percibié6 que 30.6%
estan en desacuerdo y 21.3% estan
totalmente en desacuerdo.

En esta dimensién, se apreciaron
mayores puntos por mejorar, a razon
de que, perciben que los bancos
comerciales solo se preocupan por
maximizar sus ganancias imponiendo
costos operativos que no les parece
justos, pues cobran a su percepcion
mucho por el mantenimiento de sus
cuentas, creen que las tasas de interés
son muy altas cuando reciben un
préstamo por parte de los bancos esto
crea un gran desbalance que los deja
insatisfechos en este aspecto.

Ademas, cuando presentan una
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queja o reclamo esta demora demasiado
tiempo en ser procesada y solo los
mandan de un operador a otro; esto
significa da a conocer algunos puntos
que deben de ser tomados en cuenta
para mejorar la percepcion del cliente,
dado que a la larga puede significar
que mas clientes opten por ir a cajas,
cooperativas, etc.

Finalmente, los clientes reconocen
que estos bancos brindan servicios
de calidad en cada proceso financiero
que se realiza, pero se sabe que en
ocasiones esto no es suficiente, porque
la mayoria de personas contrapesan los
pros y los contras antes de formar parte
de un banco comercial, ya que depende
bastante para que se necesita se parte
de un banco, si es para pedir un préstamo
0 una hipoteca buscaran el banco que
brinde las tasas de interés mas bajas,
si quieren ahorrar buscaran tasas de
interés altas, esto conlleva muchas
veces que los individuos sean asiduos a
varias instituciones financieras.

Finalmente en la dimensién
ambiental, algunos aspectos resultaron
de interés:

* Proteccion del ambiente: En
la pregunta si las empresas
bancarias participan en actividades
relacionadas con la proteccion
y mejora del entorno, se aprecio
que 7.3% estan totalmente en
desacuerdo, 27.5% estan en
desacuerdo, 29.6% es indiferente,
30.9% estan de acuerdo y 4.7%
estan totalmente de acuerdo.
Ademas, ante la interrogante si los
bancos fomentan en sus empleados
las actividades de voluntariado, se
conocié que 6.8% estan totalmente
en desacuerdo, 27.5% estan en
desacuerdo, 29.1% es indiferente,
32.2% estan de acuerdo y 4.4%
estan totalmente de acuerdo.

* Reciclaje: En la interrogante si las
empresas bancarias se preocupan
por reciclar los papeles, los envases
y embalajes que no se logran
utilizar, se supo que 35.8% estan de
acuerdo y 14.7% estan totalmente
de acuerdo.

En cuanto ala dimension ambiental,
es la que posee grandes niveles de
valoracién porque se considera que los
bancos protegen al medio ambiente en
el cual desempefan sus actividades,
debido a que se preocupan por no
afectar el entorno natural e incentivan
a su personal a realizar actividades
de voluntariado que de alguna u otra
forma impacta positivamente. Esto
acarrea que mas personas se vayan
sumando a las acciones enfocadas en el
bienestar general y hace que los bancos
comerciales tengan una mejor imagen
institucional hacia los demas.

Aunque se reconocid que los
clientes no tienen altos niveles de
concordancia con que los bancos
comerciales se preocupan por reciclar
los papeles, los envases y embalajes
que no logran utilizar y los que ya fueron
usados, asi que es necesario reforzar
esa actividad, pues se conoce que ellos
imprimen a diario estados de cuenta,
cancelaciones de cuenta, papeles de
préstamos, etc., esto ocasiona que dia
a dia participen en el consumo masivo
de papel, que hace necesario pensar
la forma de reutilizar o reciclar estos
desechos.

En lo que respecta a la variable
de percepcion del cliente, los resultados
objetivos se concentran en los siguientes
elementos:

* Expectativa: En la pregunta si se
tiene una expectativa mas alta de
calidad cuando sabe que un banco
comercial realiza acciones de RSE,
se percibi6 que 44.7% estan de
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acuerdo y 19.0% estan totalmente
de acuerdo.

e Satisfaccion: En la interrogante si
se siente satisfecho con la atencion
recibida por parte de los bancos
comerciales peruanos, se aprecio
que 44.9% estan de acuerdo y 4.7%
estan totalmente de acuerdo.

e Confiabilidad: En la pregunta si el
banco realiza actividades de RSE
existe mayor confiabilidad en ese
banco comercial, se conoci6 que
52.2% estan de acuerdo y 17.4%
estan totalmente de acuerdo.

e Opinién: En la interrogante si la
opinion es favorable, si es que se
entera que ese banco comercial
participa en actividades de RSE, se
supo que 52.2% estan de acuerdo y
21.0% estan totalmente de acuerdo.
De igual forma, en la pregunta si se
considera que si un banco comercial
realiza actividades de RSE mejora
su imagen institucional, se aprecié
que 50.4% estan de acuerdo y
26.8% estan totalmente de acuerdo.

e Experiencia: En la pregunta
si la experiencia con un banco
comercial es mas satisfactoria si
sabe que realiza acciones de RSE,
se conocié que 44.7% estan de
acuerdo y 22.1% estan totalmente
de acuerdo. A su vez, se supo que la
reputacion corporativa de un banco
comercial se incrementa, si se hace
actividades de RSE, un 45.7% de
los encuestados estan de acuerdo y

25.5% estan totalmente de acuerdo.

Se conocid que de acuerdo a
las dimensiones de la percepcion del
cliente la que posee mayor aceptacion
es la confiabilidad, pues esta aumenta
sustancialmente si  una persona
conoce que un determinado banco
comercial esta realizando acciones de
RSE, asimismo esto poco a poco va
mejorando la opinién que van teniendo
y la va haciendo cada vez mas positiva y
haciendo que las personas los prefieran
por encima de los demas competidores
del sector. Esto quiere decir que, si una
entidad financiera incorpora a la RSE en
el desarrollo de sus actividades podra
lograr que mas personas consideren que
son entidades que se preocupan por las
comunidades que los rodean.

Al momento del procesamiento y
analisis de datos, se obtuvo la media y
la desviacion estdndar como elementos
de las estadisticas descriptivas. Los tres
valores con medias mas altas fueron los
factores de la generacidon de ganancias
(item 10), la opinién (item 24) y la
experiencia (item 26), con los valores de
3.86, 3.91, 3.83; esto se podria deber a
que los clientes de los bancos perciben
que lo unico que les importa a los
bancos es generar mayores ganancias,
aunque se reconoce que si conocen la
preocupacion del sector financiero hacia
la implementacién de la RSE mejorara
su imagen y reputacién corporativa
(Tabla 4).
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Tabla 4
Datos de estadistica descriptiva

Estadisticas de elemento

Preguntas Media Desv. Estandar
1. ¢Piensa que los bancos comerciales contribuyen satisfactoriamente en la 291 1078
contratacion de personal discapacitado? ’ ’
2. ¢ Considera que los bancos peruanos contribuyen activamente con la sociedad? 3,30 1,053
3. ¢ Cree que los bancos pagan salarios por encima de la media de otros sectores? 3,13 1,076
4. ¢ Piensa que los bancos tienen una preocupacion latente hacia la salud y seguridad 330 1.033
laboral de sus trabajadores? ’ ’
5. En esta época de pandemia, ¢ Sintié que los bancos comerciales se preocuparon 321 1155
por tomar medidas para no poner en riesgo a sus clientes? b ’
6. ¢ Considera que los bancos comerciales se preocupan por no generar un impacto 341 1.055
negativo con sus actividades? ’ ’
7. En esta época de pandemia, ¢ Sintié que los bancos comerciales le brindaron algu- 290 1180
na facilidad de pago para afrontar sus deudas? ! !
s 8 ¢ Cree que los bancos comerciales realizan buenos programas sociales en favor 290 1120
H de la comunidad? ’ ’
3
(4
s 9 ¢ Piensa que los bancos fomentan la formacion y el desarrollo profesional de sus 337 1.046
g empleados? § ’
% 10.  ¢Considera que los bancos comerciales en el Perl solo se preocupan por 3.86 1.078
2 maximizar sus ganancias? ’ ’
k]
® 11. ;Cree que el monto que cancela por mantenimiento de sus cuentas, es un costo
k-] { . ; 2,68 1,182
% justo para cubrir los costos operativos del banco? ’ ’
©
2 12. ¢Piensa que los bancos se preocupan por brindar servicios de calidad para sus 337 1.051
g clientes? ’ ’
n
&’ 13.  ¢Considera que los préstamos que otorgan los bancos, tienen tasas de interés
{ 2,47 1,179
justas?
14.  ;Cree que los bancos se esfuerzan por mantener una comunicacién cordial,
) ’ . 3,35 1,082
comprensiva y respetuosa hacia sus clientes?
15. ¢ Piensa que recibe un buen trato cuando presenta alguna queja o reclamo a algun 299 1187
banco comercial? ! !
16.  ¢Le parece que el tiempo que debe esperar para que proceda su queja o reclamo,
- 2,67 1,260
es un tiempo razonable?
17.  ¢Considera que las empresas bancarias participan en actividades relacionadas
” ] 2,98 1,032
con la proteccion y mejora de nuestro entorno natural?
18. ¢ Cree que los bancos fomentan en sus empleados las actividades de voluntariado? 3,00 1,023
19.  ¢Estima que las empresas bancarias se preocupan por reciclar los papeles, los 309 1.023

envases y embalajes que no se logran utilizar?
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Cont... Tabla 4

20. ;Tiene una expectativa mas alta de calidad cuando sabe que ese banco realiza
N 3,66 1,002
acciones de RSE?
21. ¢ Se siente satisfecho con la atencion recibida por parte de los bancos comerciales 304 991
peruanos? ’ '
)
§ 22.  Cuando una empresa realiza actividades de RSE ;Usted tiene mayor confiabilidad 373 952
k] en ese banco? ! ’
o
T 23. ;Suopinion sera favorable, si es que se entera que ese banco comercial participa 3.80 958
S en actividades de RSE? ’ ’
o
& 24. ;Considera que si un banco realiza actividades de RSE mejora su imagen 3.91 976
§ institucional? ’ '
o
25. ¢ Su experiencia con un banco es mas satisfactoria si sabe que realiza acciones
3,76 ,966
de RSE?
26. ;Considera que la reputacién corporativa de un banco se incrementa si hace 383 991

actividades de RSE?

Fuente: elaboraciéon propia

Esto hace saber que la percepcion
de los clientes tiene mayor variabilidad
en las respuestas de que si los bancos
realizan actividades de RSE mejoran su
imagen institucional, esto se puede deber
a que no todos asocian estas actividades
como algo positivo que va a cambiar su
forma de pensar en el momento de optar
por un banco comercial, es por ello que
no siempre impactara en su reputacion
corporativa ya que no todas las personas

han interiorizado bien las actividades de
RSE, aunque se ha notado que esta
tomando fuerza en este sector, pues es
importante no percibir una institucion que
solo se preocupe por incrementar sus
ingresos sin importarle los stakeholders
que trabajan de la mano con ellos.

Asimismo, para probar la hipotesis,
se aplicd la herramienta estadistica de
chi-cuadrado. En la tabla 5 se aprecian
los resultados.

Tabla 5
Aceptacion o rechazo de la hipétesis planteada

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N° Porcentaje N° Porcentaje N° Porcentaje
Responsabilidad Social Empre- o o o
sarial * Percepcion del cliente 385 100.0% 0 0.0% 385 100,0%
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Tabla 6
Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Vel i (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2838,3907 1058 ,000
Razon de verosimilitud 1,067,566 1058 412
Asociacion lineal por lineal 88,215 1 ,000
N° de casos validos 385

1128 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es

,01.
Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla 6, se puede
apreciar que el nivel de significancia del
valor de Chi-cuadrado es menor que 0.05
(0.00 < 0.05); es por ello que, se confirma
la hipotesis de que la Responsabilidad
Social Empresarial tiene una relacion
directa en la percepcion de los clientes
de los bancos comerciales en Peru, y se
puede validar la hipotesis que se planted
en la investigacion.

5. Conclusiones

Con el transcurrir de los afios la
Responsabilidad Social Empresarial,
se ha transformado en una estrategia
muy importante de marketing, en razén
de que, se ha evidenciado que es
generadora de ventajas competitivas
para el mundo empresarial, debido a
que, adoptar este tipo de actitudes o
acciones sociales, se convierte en un
compromiso abierto y transparente que
tiene una organizacion para con sus
grupos de interés en general, lo que
repercute favorablemente en la imagen

institucional y la reputacion corporativa
Ademas, por medio de la RSE
los diferentes bancos comerciales han
podido llegar a sus clientes, ya que, esto
les ha abierto la posibilidad de mostrar
que su principal énfasis no esta solo
en la parte econdmica, sino que tiene
preocupacion hacia el beneficio de todos
los que participan en la cadena de valor.
Asimismo, las empresas con
mayor tamafio son las mas propensas
a implementar RSE, ya que cuando
se intensifica la competitividad en
el mercado las empresas estan
mas dispuestas a actuar de manera
socialmente responsable. Lo cual se
puede corroborar facilmente, ya que los
bancos comerciales que se mencionaron
en esta investigacion son los que
mueven mayores sumas de dinero y
tienen una participacion de mercado
bastante considerable, lo cual despierta
su preocupacion hacia como sera su
actuar corporativo y cual es la imagen
que desean crear y proyectar, ya que de
esto dependera seguir siendo lideres en
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el rubro financiero.

Por otro lado, se pudo corroborar
que seguir los lineamientos de una
gestion socialmente responsable
permite crear tanto a nivel interno como
externo un beneficio para todos su
stakeholders, que permitira garantizar un
desarrollo sostenido en el rubro bancario
comercial, porque permitira atraer el
mejor talento del mercado, mayores
clientes potenciales y podran entablar
mejores tratos con los proveedores y con
la comunidad; lo que permitira ir creando
estrategias e ir perfeccionando el modelo
de negocio para tener situaciones
favorables donde todos ganen.

Finalmente, se conoce que en
el Peru los bancos que se preocupan
mas por realizar estas acciones son
los bancos comerciales. Ello debido
a que, saben que por este medio
pueden aumentar la captacion de
clientes potenciales, aunque este
tipo de investigacion busca también
fomentar las acciones de RSE en Cajas
Municipales, Cajas Rurales de ahorro y
crédito, Entidades de Desarrollo de la
Pequefia y Microempresa, Banco de la
Nacion y Banco Agropecuario, porque
de esta manera podran trabajar y buscar
retribuir en algo a la sociedad; para ello,
sentaran las bases de un negocio que
genere ganancias rentables, pero a la
vez, que trate de impulsar el desarrollo
de todos los stakeholders con los que
se ve involucrado, para que asi se logre
el desarrollo de politicas empresariales
sustentables.
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