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INTRODUCCION

Venezuela en la actualidad ha sido protagonista en la formulacion de
estrategias para atender el fenomeno de la globalizacion y como una forma de
conseguir significativos niveles de competitividad en materia financiera. Las
instituciones bancarias constituyen un elemento clave del sistema financiero, debido a
que las mismas han marcado la pauta para la permanencia bajo las distintas
exigencias de indole normativa, estructural y en consecuencia global.

De alli surge en parte, el interés en abordar la posibilidad de proponer
estrategias de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como elemento de la
competitividad en un sector tan importante para la economia del pais. Considerando a
la (RSE) como la contribucién activa y voluntaria de dicho sector al mejoramiento en
areas vitales para la sociedad, estos suelen caracterizarse por financiar proyectos con
alto contenido social o0 medioambiental: respeto a los derechos humanos, educacion,
proteccion del medio ambiente, energias renovables, propulsion alternativa,
ocupacion laboral de discapacitados, desarrollo de proyectos.

No obstante, cada sector empresarial maneja sus propias particularidades
sobre la manera de abordar la accion social. La responsabilidad de la banca
actualmente requiere de la promocion de una oferta de sus servicios a un mayor
nimero de habitantes y actividades, lo cual hace necesario el desarrollo de estrategias
dirigidas a adaptar la oferta de productos y servicios a las necesidades de la
poblacion.

Hoy en dia, existe una variedad de actividades bancarias destinadas al cuidado
del medio ambiente, la conservacion y difusion de la cultura, a través de aportes,
fundaciones, fideicomisos, donaciones y programas de formacién que muchas de las
instituciones contempla en sus proyectos estratégicos, para dar paso a nuevas
inversiones donde el ciudadano comun y sin medios alternos pueda participar y
desarrollarse econdmicamente.

La seleccion del tema de la RSE obedece a que el mismo ha resultado ser de

interés para los programas de la Maestria en Gerencia Empresarial, ademas se ha



realizado Trabajos de Grado en diferentes universidades, lo cual conforma una
bibliografia de interés, pero para efectos de esta investigacion se han tomado en
cuenta aquellos que describen casos de RSE en empresas de diferentes sectores y que
se enfocan en propuestas relacionadas. El desarrollo de la propuesta hizo necesario
estudiar el sector de la banca en Venezuela, los planes y programas de
responsabilidad social que ejecuta y los involucrados en ellos. Es importante
aclarar que primero hubo que definir los objetivos de la investigacion y
posteriormente diagnosticar la situacion actual de la RSE en el sector bancario, asi
como la competitividad existente para luego en funcion de estas variables proponer

las estrategias que sean consonas al sector y a la situacion econdmica, social del pais.

En cuanto a los resultados esperados, se presentaron las estrategias aspirando
que estas sean innovadoras y que a su vez contribuyan a que las instituciones
bancarias aumenten su competitividad mediante programas, planes y acciones
correspondientes.

El eje central de la investigacion fue proponer una estrategia de
responsabilidad social empresarial como elemento de competencia en el sector
bancario.

El trabajo fue estructurado asi: El Capitulo I, contiene el titulo del proyecto,
los objetivos generales y especificos la formulacion del problema y sus interrogantes,
asi como la justificacion e importancia de la investigacion. El Capitulo II menciona
los antecedentes previos de la investigacion, las bases tedricas, bases legales y
esquema aplicado en el desarrollo del proyecto. El Capitulo III presenta la
metodologia que se utilizd, y el disefio, nivel y tipo de investigacion, poblacion y
muestra asi como, las técnicas, instrumentos, procesamiento y analisis de los datos.
En el Capitulo IV se realiza el anélisis de los resultados basado en la aplicacion del
instrumento de recoleccidon que para el presente caso fue el cuestionario. Luego se
detalla en el Capitulo V las principales conclusiones y recomendaciones que se
derivaron del estudio. Finalmente se hace referencia a la bibliografia consultada y los

anexos correspondientes.



CAPITULO I
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un tema que ha cobrado
importancia actualmente, por comprometer a las empresas con el desarrollo sostenible
de la sociedad. Son muchas las ventajas que pueden traer los programas de RSE, pero
la més resaltante es que permite mejorar la imagen de las organizaciones y
mantenerla sobre las expectativas de los ciudadanos en general.

En tal sentido, hoy dia el papel de la empresa privada para el desarrollo social
constituye un rol muy importante que va mucho mas alld de un sentimiento
filantropico. Para los defensores del concepto de Responsabilidad Social, la empresa
privada puede generar un mayor impacto al desarrollo social de las regiones,
propiciando més y mejores practicas de inversion social, tomando en cuenta que las
politicas sociales no deben ser unicamente gestionadas por las administraciones
publicas.

Actualmente se le exige a las empresas que sean eficientes, orientadas hacia
principios éticos, que tengan responsabilidad y obligaciones legitimas ante sus
accionistas, empleados y proveedores, y a la vez que estén al servicio de la
colectividad, que distribuyan beneficios, y ademds inviertan en actividades de
construccion de capital social.

Al respecto el autor Putnam (1994) citado por Bernardo Kliksberg (2001,
p.31) sefiala que la misma estd conformado por el grado de confianza existente entre
los actores sociales de una sociedad, las normas de comportamiento civico
practicadas y el nivel de asociatividad que lo caracteriza. Estos elementos evidencian
la riqueza y fortaleza del tejido social interno de una sociedad. Cuando se habla de
RSE, se debe tener presente que se trata de un concepto donde se evidencian posturas

distintas de los autores. Sin embargo, la idea fundamental del concepto de



Responsabilidad Social Empresarial es aquella en donde las empresas deben actuar de
forma voluntaria tomando en cuenta los intereses sociales de la comunidad local o
nacional donde actua.

Un estudio del Banco Mundial analiza experiencias auspiciadas por empresas,
aliadas con gobiernos locales y organizaciones de la sociedad civil, en él, se hace
notar la importancia estratégica de tales alianzas, como el aumento de los recursos
destinados a combatir la pobreza y a la vez amplian la gama de soluciones
disponibles, puesto que la empresa aporta conocimientos técnicos y credibilidad.

La RSE en Venezuela ha venido articulandose aproximadamente desde hace
50 afios, cuando en 1963 un conjunto de empresarios y ejecutivos se reunieron en
Maracay y acordaron lineamientos pertinentes a la accion social de las empresas
(Seminario Internacional de Ejecutivos, 1963) donde se establecid que “no puede
haber bienestar econdmico sin bienestar social...es inversion en la empresa” y en
donde muy visionariamente advirtieron lo que actualmente sucede en Venezuela,
“esta aqui envuelto nada menos que la supervivencia de la empresa privada en nuestra
sociedad”.

Cabe destacar, que un agente clave de este cambio en la estrategia empresarial
es el cliente. Se asume que el cliente es cada dia mas consciente de coémo y bajo qué
circunstancias producen las empresas. Se considera también que los gobiernos se
estan dando cuenta de los beneficios mutuos que supone unir fuerzas y realizar
alianzas estratégicas con los agentes econdomicos privados que actlian en su palis,
region o su ciudad.

Para Henry Goémez y Patricia Méarquez en su estudio de Responsabilidad
Social Corporativa Como Estrategia de Negocio (2006), afirman que “el secreto esta
en combinar el nuevo enfoque a la responsabilidad social corporativa con estrategia
de negocio; en crear valor social a la par con valor econémico”, propiciar que la
practica de responsabilidad social empresarial genere beneficio.

Actualmente en Venezuela, especificamente en el sector bancario son tres (3)
instituciones que lideran los programas y planes de RSE: Banesco, Banco Mercantil y

Banco de Venezuela y se han convertido en las organizaciones que mayor aporte han



brindado en cuanto a Responsabilidad Social Empresarial (RSE): Banesco ha sido
calificado como el mejor en Responsabilidad Social Empresarial (RSE), en el afio
2008 recibid la calificacion "A+ GRI Checked" del Global Reporting Initiative,
organizaciéon que administra el esquema de reportes de sostenibilidad economica,
social y ambiental mas usado en el mundo.

Entre los bancos de América Latina, inicamente Itatt Unibanco de Brasil,
Bbva Bancomer de México y Bbva Peru obtuvieron esta calificacion para su informe
de Responsabilidad Social correspondiente a 2008. Los niveles que otorga el GRI no
hacen referencia al desempenio de la organizacion que elabora el reporte, sino a la
cantidad de indicadores cubiertos, lo que refleja su compromiso con la sostenibilidad
y la transparencia en la relacion con sus grupos de interés. (Asociacion Bancaria de
Venezuela — ASOBANCA, 2010)

El signo "+" significa que el informe ha sido auditado previamente por una
organizacién externa; en este caso se tratd de la firma De La Vega, Marquez,
Perdomo & Asociados (Horwath Venezuela).

Por su parte el Banco Mercantil, a través de la Fundacion Mercantil es el
brazo ejecutor de los programas sociales del banco, para los que dedica entre 1,5 y
2,5 por ciento de sus ingresos netos anuales (después de impuesto). Mercantil dedica
55 por ciento de sus donativos y patrocinios al segmento educacion, 32 por ciento a
asistencia social, 7 por ciento a la cultura y 6 por ciento a la salud. Algunos ejemplos
de planes ejecutados por el Banco Mercantil: Ponle Carifio a tu Colegio, que desde
hace 22 anos desarrolla junto a la Fundacion de Edificaciones y Dotaciones
Educativas. Son jornadas anuales de reparacion de escuelas en todo el pais. Los
fondos fiduciarios con Cardioamigos y Fundaciéon Amigos del Nifio con Cancer, esto
da una perspectiva de la importancia que ocupa la RSE en esa institucion financiera.

El Banco de Venezuela ha realizado una inversion desde el ano 1998 de mas
de 12.400 millones de bolivares, los emprendimientos de responsabilidad social
comienzan por el eje interno de la corporacion. Todos los trabajadores participan en
al menos una actividad. Entre ellos estan, Padrino Corporativo, en el que 400

ejecutivos apadrinan un nifio de las casas Don Bosco y Sembrando Sonrisitas, que



cada diciembre regala juguetes a mas de 5 mil pequefios necesitados. Palmas por la
Vida, que ofrece tratamiento fitosanitario a los chaguaramos. El portal web Universia,
una plataforma virtual de 10 universidades iberoamericanas que genera una base de
datos, contenidos y productos para estudiante, es otro aporte reconocido.

Ahora bien, el problema radica en que se requiere que exista competencia en
el sector y para ello el elemento sera la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).
Se tomara en cuenta el grupo de personas excluidas financieramente desde el punto
de vista del crédito, estd constituido por personas emprendedoras y entidades del
tercer sector. Esto obedece a que la economia social encuentra importantes
dificultades para acceder al crédito convencional y que a menudo cumplen los
requisitos que los ahorradores estan buscando.

Por lo tanto, la estrategia radicard en otorgar préstamos o créditos a aquellas
personas que tengan un proyecto empresarial viable y con contenido social, aunque
no tengan garantias patrimoniales o avales. Uno de los aspectos que impulsara este
género de iniciativa en el sector bancario, es la disposicion gubernamental consistente
en que las instituciones del sector destinen el 3% de su gaveta crediticia a préstamos
para pequefios empresarios y cooperativas, no obstante so6lo algunos bancos tienen
estos tipos de programas. Tal como lo expresé Escotet (2010) “El crédito es la mayor
herramienta de progreso social, de alli la importancia de llevar los servicios
financieros a los sectores no bancarizados” (p.2). La competitividad radicara en las
condiciones crediticias que pueda ofrecer cada institucion, en la tasa de interés y en la
calidad de servicio que brinde a su cliente.

Todo lo anterior nos brinda la oportunidad de participar en este tema de
relevancia en el siglo XXI. Consideramos que disefar estrategias para reforzar y
consolidar esta disciplina en el pais, hace menester ocuparse de analizar y evaluar su
desarrollo.

En este estudio aspiramos presentar estrategias que sirvan de referencia a los
interesados en el tema, empresarios, estudiantes y destinatarios para mejorar tanto la

vision como los beneficios que se deriven de la aplicacion de los mismos.



Formulacion del problema

Un tema de actualidad como el que nos ocupa, requiere ser abordado con
mucha rigidez ya que permite estudiarlo desde diferentes perspectivas. En este
sentido se plantean muchas interrogantes, algunas de las cuales planteamos a

continuacion:

(Cuales son los factores que determinan la competitividad en el sector bancario?,
(Como influye la responsabilidad social empresarial (RSE) en el negocio bancario?,
(Qué importancia tienen los programas crediticios que otorgan las instituciones
bancarias para proyectos sociales?, ;Cuales son los costos involucrados para
implementar estrategia de responsabilidad social empresarial en el sector bancario?,
(Cudles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del sector
bancario?, ;Qué estrategia de responsabilidad social empresarial permite la
competencia en el sector bancario?

Estas preguntas aspiramos darles respuestas con la presente investigacion.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer una estrategia de responsabilidad social empresarial (RSE) como

elemento de competencia en el sector bancario.

Objetivos Especificos

1.- Describir los factores que determinan la competitividad en el sector bancario.

2.- Analizar la influencia de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en el

negocio bancario.



3.- Determinar la importancia de programas crediticios dirigidos a emprendedores

con proyectos sociales.

4.- Presentar la estrategia de responsabilidad social empresarial como elemento de
competencia en el sector bancario basada en el otorgamiento de créditos sociales a

emprendedores.

Justificacion e Importancia

La RSE es un tema de actualidad que tiene como origen la busqueda del
bienestar social a través del aporte empresarial, sin que esto signifique el sacrificio de
esta ultima, es por ello que todo estudio que plantee una nueva herramienta
competitiva para las empresas integrada al bien comunitario, tiene como un reto que
todas las organizaciones deben tomar en cuenta.

Por otra parte, la importancia de este tema de estudio radica en que
actualmente las empresas socialmente responsables tienen una ventaja adicional con
respecto a aquellas que todavia no han incorporado la responsabilidad a su gestion.

En el caso de nuestro pais, esta ventaja le ha permitido a la banca obtener
reconocimientos internacionales y el sector es percibido como uno de los que goza
con mayor respaldo por tener valores como la transparencia, la ética y el compromiso.
Sin embargo, dada la competencia del mercado bancario actual, el desafio es
mantenerse como lideres en este importante sector.

Esta investigacion se justifica, debido a que se ocupa de un tema que se espera
sea una herramienta de diferenciacion, contribuir en cierta forma al desarrollo de la
sociedad y a su vez, facilita conocer la percepcion del cliente ante la RSE.

Con respecto al aporte tedrico innovativo, se aspira que con el resultado de la
investigacion la informacion sea de interés para el sector bancario, debido a que
actualmente las empresas socialmente responsables tienen una ventaja adicional con

respecto a aquellas que todavia no han incorporado la responsabilidad a su gestion.



Esa ventaja les permite ser vistos como una corporacion respaldada por
valores como la transparencia, la ética y el compromiso. Y en una organizacion
bancaria, cuya imagen y actividad representa un sector economico fundamental para
el pais, deben tener estrategias que contribuyan en la comunidad a asegurar una mejor

calidad de vida en su entorno social y econémico.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

El marco teorico o conceptual es el grupo central de conceptos y teorias que se
utilizan para formular y desarrollar un argumento o tesis. Esto se refiere a las ideas
basicas que forman la base, mientras que la revision de literatura se refiere a los
articulos, estudios y libros especificos que se utilizan dentro de la estructura
predefinida. Tanto el marco tedrico como la literatura que lo apoya son necesarios
para desarrollar una tesis; al respecto. Santalla (2006) define al marco tedrico como
un cuerpo de ideas coherentes, viables, conceptuales y exhaustivas armadas logica y
sistematicamente para proporcionar una explicacion limitada acerca de las causas

que expliquen un hecho o fenémeno.

Antecedentes de la Investigacion

En esta seccidbn se senalan antecedentes previos, en donde la revision
bibliografica facilitard la identificacion de algunos trabajos de investigacion de
tematica similar, vinculados al sector y a la indagacion en cuanto a Estrategias, Banca
y RSE, que aportaron informacién para la realizacion del presente estudio.

El primero de ellos fue elaborado por Lugo, M (2010) titulado “Programa de
responsabilidad social implantado por la Banca en la comunidad Marabina”
presentando en la Universidad Rafael Belloso Chacin. Maracaibo, para optar al titulo
de Magister en Gerencia Empresarial. El estudio tuvo como objetivo evaluar los
programas de responsabilidad social implantados por la Banca Universal en la
comunidad marabina. La investigaciéon fue de tipo descriptiva, con un disefio de
campo no experimental y transeccional. La poblacion objeto de estudio estuvo
constituida por las unidades informantes integrados por seis (06) gerentes de los cinco
primeros Bancos Universales; realizando un censo poblacional.

En cuanto a la técnica de recoleccion de informacion se utilizd la encuesta,

con dos cuestionarios el primero de catorce (14) items dirigido a la Comunidad y el
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segundo de trece (13) items dirigido a la Gerencia como instrumento. Estos se
validaron a través del juicio de cinco (5) expertos quienes realizaron observaciones
que, una vez corregidas, permitieron la aplicacion de una prueba piloto el primero a
quince (15) sujetos y el segundo a cinco (05) sujetos diferentes a la poblacion,
calculandose el método de estabilidad de equivalencia en 0,82 y 0,82
respectivamente, considerandose una confiabilidad muy alta.

Como conclusion se pudo determinar que los programas de responsabilidad
social implantados por la banca universal promueven las actividades conducentes a la
responsabilidad social en diferentes escenarios tomando en consideracion la
perspectiva de la comunidad y la Gerencia, de igual forma el investigador propuso
una serie de recomendaciones que permiten el mejoramiento de la aplicacion de estos
programas.

Siendo una de las recomendaciones sugeridas la de capacitar a sus empleados
continuamente con temas referentes a RSE y otros, ya que mientras mas
conocimientos tenga un trabajador, mas eficaz y eficiente serd en sus actividades,
proporcionandole a la empresa beneficios mas amplios.

Guerrero, M (2010) present6d un trabajo titulado “La Responsabilidad Social
Empresarial en Empresas de Licores Productoras de Cerveza de Venezuela” en la
Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado, Barquisimeto, para optar al titulo de
Magister en Gerencia Financiera.

La investigacion tuvo como objetivo analizar la responsabilidad social
empresarial en las empresas de licores productoras de cerveza de Venezuela. Los
objetivos especificos fueron: describir las acciones que han ejecutado las empresas de
licores de tipo productoras de cerveza de Venezuela como aporte a la responsabilidad
social empresarial. En segundo término, elaborar un enfoque interpretativo-reflexivo
de las empresas de tipo productoras de cerveza de Venezuela sobre responsabilidad
social empresarial, triangulando la informacion recabada. Y por ultimo, categorizar
las acciones de inversion que pueden considerar dichas empresas, desde la Optica

operativa.
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Fue un tipo de investigacion analitica, descriptiva, documental y de campo, se
utilizd el método cualitativo, siendo la naturaleza del mismo de tipo documental,
bibliografica. Como técnica de recoleccion de datos, se hizo uso de la consulta en
textos técnicos, fuentes electronicas y revistas especializadas, asi como la
recopilacion y clasificacion de la informacion mediante fichas y el resumen.

Se concluyé que la RSE representa un ganar-ganar tanto para las empresas
como para la sociedad. Por ello, las empresas cerveceras del pais promueven el
servicio social, incorporando programas y/o proyectos de esta indole, como un aporte
a la responsabilidad social empresarial.

Como aporte, se puede sefialar que este estudio facilito conocer que la RSE en
las organizaciones dirigen acciones hacia el interior y al exterior de las mismas. A
este respecto, se recomienda preparar presupuestos que incorporen anualmente la
inversion financiera en responsabilidad social empresarial, promocionando los
programas y/o proyectos sociales propuestos, asi como gestionar alianzas
estratégicas, para ejecutarlos.

Soto, M (2008) efectud otro trabajo cuyo titulo fue “Responsabilidad Social
como plataforma del éxito organizacional en la Banca Universal” ante la Universidad
Dr. Rafael Belloso Chacin, para optar al titulo de Magister en Gerencia Empresarial

El proposito fue analizar las acciones de responsabilidad social emprendidas
por el personal gerencial, como plataforma para alcanzar el éxito organizacional de la
Banca Universal ubicada en el Municipio Cabimas.

Metodoldgicamente, se contextualizd dentro de una tendencia epistemoldgica
positivista, el tipo de investigacion fue descriptiva y analitica, el disefio de campo, no
experimental, transeccional descriptivo. La poblacién estuvo conformada por 6
bancos universales, las unidades informantes fueron 6 Gerentes, 19 Supervisores y
105 empleados; para ello se aplico un censo poblacional.

A su vez se disefid un cuestionario, conformado por 81 itemes y dividido en
dos partes: A y B. La validez del instrumento se determind a través de la técnica de

juicio de 10 expertos, asi como una validez de constructo. Para la confiabilidad se
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utilizé el método de estadistica de las dos mitades y las correcciones de Spearman-
Brown y Guttman, las cuales arrojaron un coeficiente de 0,86 cada una.

Los resultados evidenciaron la presencia de valores instrumentales
(honestidad, sinceridad, responsabilidad, educacioén, respeto hacia los demas,
confianza, solidaridad) y finales (justicia, paz) en los integrantes de las
organizaciones estudiadas. Asimismo, se identifico que la banca ejecuta acciones de
responsabilidad social hacia los empleados (igualdad de oportunidades, evitar acoso
moral, adaptacion al cambio, derecho a estar bien dirigido, ambiente laboral, gestion
de la diversidad, conciliacion entre la vida personal con la laboral) y la comunidad
(apoyo a las comunidades, donaciones, gestion ambiental).

Ademas, presenta ventajas competitivas sobre todo en cuanto al talento
humano y el desarrollo de los procesos; asi como competencias distintivas,
especificamente la diferenciacion, que le permitiran alcanzar el éxito organizacional.
Sobre la base de los resultados obtenidos, se formularon lineamientos éticos dirigidos
al personal gerencial de las sucursales de los bancos universales ubicados en el
municipio Cabimas, para orientar su actuacion hacia acciones socialmente
responsables que le permitan alcanzar el éxito organizacional

En tal sentido, este trabajo resalta la importancia que tiene la Responsabilidad
Social y las acciones que realiza la banca, considerando el peso que tienen para el
logro de los objetivos institucionales.

Quintero, L (2008), presento el trabajo “Responsabilidad Social Empresarial
de la Banca Universal” ante la Universidad Metropolitana para optar al titulo de
Magister en Gerencia de Empresas, Mencion Finanzas. El proposito de esta
investigacion fue analizar la responsabilidad social empresarial de la Banca Universal
en el Municipio Libertador. La investigacion fue de tipo descriptiva, con un disefio no
experimental, transeccional de campo. La poblacion estuvo conformada por todos los
Bancos Universales ubicados en el Municipio, con una sub-poblacién de las oficinas
principales de los Bancos Mercantil, Venezuela, Banesco y Provincial, tomando

como muestra 1 gerente, 10 empleados y 50 clientes de cada uno.
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La técnica utilizada para la recoleccion de los datos fue la encuesta y como
instrumento se aplicaron tres cuestionarios con cuatro alternativas de respuestas
dirigidos a los directores de zona (gerentes), empleados y clientes, los cuales fueron
validados a través del juicio de cinco expertos, en tanto, para determinar la
confiabilidad del instrumento se aplico el coeficiente de Alfa Cronbach, el cual dio
como resultado 0,895, 0,905 y 0,87 respectivamente, considerados altamente
confiables.

Los resultados indicaron que se adapta, cumple y fomenta la responsabilidad
social empresarial en la Banca Universal de manera satisfactoria, recomendado la
investigadora: continuar con su fomento, desarrollar mayor numero de programas
sociales, disefiar nuevos programas de conservacion ambiental y sectorizar las areas
de responsabilidad social por bancos.

Este estudio esta relacionado con el presente trabajo debido a que el proposito
consistio en analizar la Responsabilidad Social que realiza la Banca en el Municipio
Libertador, con una muestra limitada a un nimero determinado de bancos que se
encuentran ubicado en el Municipio mencionado. Sin embargo, en esta investigacion
se pretendio realizar un analisis mas amplio en cuanto se considera el sector bancario
en general.

Espejo, C (2006) elabord un trabajo cuyo titulo fue “La Responsabilidad
Social Empresarial en la Industria Farmacéutica Transnacional en Venezuela”,
presentado ante la Universidad Metropolitana para optar al titulo de Magister en
Gerencia de Empresas. El objetivo general fue disefiar una propuesta estratégica en el
area de la Responsabilidad Social Empresarial aplicable a la Industria Farmacéutica
Transnacional en Venezuela: caso Pfizer.

El concepto (RSE) representa en la actualidad una herramienta que sirve a los
entornos empresariales para cumplir con su propoésito de relacionarse con sus grupos
de interés y con el medio ambiente. A través de ella, es posible adoptar medidas que
permitan a una compafiia en particular identificar e implementar estrategias en las que

el desarrollo econdmico y social de las comunidades en las que operan, sea parte
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esencial de su filosofia. Ello contempla el desarrollo del capital social y ecoldgico asi
como la optimizacion de la rentabilidad de las empresas.

A fin de identificar el rol y la importancia que la RSE reviste para los
diferentes grupos de interés de la industria farmacéutica transnacional en Venezuela,
se realizd un proyecto factible de disefio de campo de naturaleza cuali-cuantitativa
aplicado sobre un universo compuesto por representantes de las casas farmacéuticas
transnacionales que operan en Venezuela, médicos especialistas y alta gerencia de
Pfizer Venezuela, S.A.

Esta metodologia permiti6¢ identificar variables e indicadores en la gestion de
la RSE en el entorno citado. Con base en el andlisis del conjunto de elementos
identificados a través de esta investigacion, se formuld una propuesta estratégica para
la implementacion de un modelo de RSE en la industria farmacéutica transnacional
venezolana, tomando como caso tipo el de Pfizer Venezuela, S.A.

La propuesta consistid en educar a los directivos empresariales de la industria
farmacéutica transnacional de Venezuela y a los médicos lideres de opinién a través
de charlas y talleres en los siguientes topicos: Responsabilidad Social Empresarial;
Ciudadania Corporativa y evaluacion del impacto social de la gestion de negocios de
la industria farmacéutica.

Se puede decir que esta investigacion esta vinculada con el tema objeto de
estudio, debido a que estd referido a una propuesta de Responsabilidad Social
Empresarial. Por otra parte se evidencid que a diferencia de la banca, no se conocen
de manera detallada las acciones de interés social que las empresas farmacéuticas
transnacionales que laboran en Venezuela realizan en la comunidad en la que operan.
De alli que son percibidas como organizaciones con escaso interés por obtener

beneficios sociales para la colectividad.
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Bases teoricas

Gerencia Empresarial

Gonzalez (2006) afirma que la Gerencia Empresarial es definida “como un
proceso de actuacion que relaciona la realidad organizativa con su entorno y que
involucra la coordinacion de todos los recursos (humanos, técnicos y financieros)
disponibles en la organizacion en una o varias unidades técnicas y fisico espaciales”
(p.11).

A su vez expresa que estos recursos estan ordenados de acuerdo a una
determinada estructura de organizacion, y encaminados en base a una relacion de
propiedad y control para que a través de los procesos de: planificacion, organizacion,
direccion y control se logren objetivos previamente establecidos. Por lo tanto, se
puede senalar que existen varios aspectos caracteristicos al definir la gerencia
empresarial como proceso.

En primer término la gestion y coordinacion de recursos de la organizacion;
segundo la realizacion de funciones gerenciales como medio de lograr los planes de la
organizacion y tercero, establecer la meta del proceso gerencial, es decir, a donde se
quiere llegar o que es lo que se desea lograr; cuarto, debe ser cuestionar tanto de la
actividad actual como de la estructura y comportamientos.(Gonzélez, 2006)

La gerencia es responsable del éxito o el fracaso de un negocio. Es la unidad de
la empresa que se encarga de que los integrantes del grupo subordinen sus deseos
individuales para alcanzar los objetivos comunes. Para eso, la gerencia debe aportar
su liderazgo, conduccién y capacidad de coordinacion.

El ejercicio acertado del liderazgo, es lo que conlleva a la Gerencia Empresarial
concebirse a través de un enfoque estratégico que repercute en las empresas modernas
consideradas como organizaciones compuestas por sistemas y subsistemas, cuya fuerza
motora es generada por los individuos que la manejan. (Teoria Moderna
Administrativa).La organizacion empresarial moderna, se define como un sistema

abierto hacia ciertos objetivos y sus integrantes tienen un propoésito.
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Ademas, es necesario considerar que hoy dia las organizaciones enfrentan
cambios del entorno a los cuales deben adaptarse para poder sobrevivir. Y con la
globalizacion de los mercados y el desarrollo de la tecnologia y las comunicaciones,
las empresas tienen que identificar y a su vez desarrollar ventajas competitivas y
brindar servicios y/o productos de calidad.

Tal como lo plantean Michael Porter (1990) y Paul Krugman: “las que
compiten no son las naciones sino las empresas”(p.54). Es decir, que a un pais lo
hacen competitivo las empresas competitivas que hay en este y por eso la base de la
competitividad se encuentra en la empresa.

En este sentido, Valero (2004) expresa que “una empresa es competitiva si, bajo
condiciones de mercado libre y leal, es capaz de producir bienes y servicios, que
puedan superar con €xito la prueba de los mercados, manteniendo y aun aumentando
al mismo tiempo la renta real de sus empleados y propietarios” (.p. 67)

Mientras Malaver (1990), define la competitividad como “la necesidad de las
organizaciones de sostenerse y consolidarse dentro de sus mercados, teniendo como
indicador el porcentaje de participacion de sus bienes y servicios en ellos a partir de
una concepcidn sistematica que incorpora elementos econdmicos, empresariales,
politicos y socioculturales” (p.88)

En sintesis se puede sefialar que la Gerencia Empresarial esta relacionada con la
competitividad debido a que esta, se crea y se logra a través de proceso de
aprendizaje y negociacion por grupos que conforman la dindmica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, clientes, por la
competencia y el mercado.

Al respecto, si una empresa desea mantener un nivel adecuado de
competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después, unos procedimientos de
andlisis y decisiones formales, en el marco del proceso de la planificacion
estratégica, lo cual este proceso permite sistematizar y coordinar todos los esfuerzos
de las unidades que integran la organizacion encaminados a maximizar la eficiencia

global.
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En donde esta eficiencia, es considerada en dos niveles de competitividad: la
competitividad Interna y externa, la interna se refiere a la capacidad de organizacion
para lograr el maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal,
capital, materiales, tecnologia y los procesos de transformacion, mediante un
continuo esfuerzo de superacion, y la competitividad externa se encuentra orientada a
la elaboracion de los logros de la organizacion en el contexto del mercado, o el sector
al que pertenece. Debe considerar variables, como el grado de innovacion, el
dinamismo del sector, la estabilidad econémica, para asi estimar su competitividad a
largo plazo. Una vez que la organizaciéon o la empresa alcancen el nivel de
competitividad externa, deberd disponerse a mantener su competitividad futura,
basada en generar nuevas ideas y productos y de buscar nuevas oportunidades de
mercado. Los elementos claves para la competitividad son: Desarrollar, fomentar y
mantener la competencia en la organizacion como una importante estrategia para el

logro de los objetivos y desarrollar su vision y mision de trabajo.

Principales factores determinantes de la competitividad segiin Michael Porter

Porter (1990), presenta cuatro factores determinantes de la competitividad a
saber:
1.- Dotacion del pais, en términos de cantidad y calidad de los factores productivos
basicos y de las habilidades, conocimientos y tecnologias especializados que
determinan su capacidad para generar y asimilar innovaciones. En este contexto, la
banca permanentemente estd comprometiendo capitales en la adquisicion de
plataforma tecnologica que facilite la innovacion expresada en los distintos
instrumentos financieros.
2.- Naturaleza de la demanda interna en relacion con la oferta del aparato
productivo nacional. En el sector bancario, es notoria la exigencia de los
demandantes en cuanto a contar con instrumentos a los cuales se les imprima
elevados niveles de innovacion, anticipandose de esta forma, a la satisfaccion de las

necesidades presentes en sus clientes.
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3.- La existencia de una estructura productiva eficiente a escala internacional,
que aliente la competitividad mediante una oferta interna especializada de insumos,
tecnologias y habilidades para sustentar un proceso de innovacioén generalizable a lo
largo de cadenas productivas. La banca, quizds es el sistema mas inclinado y
preocupado en la derivacion de tecnologias y habilidades que soportan este
permanentemente el proceso de innovacion.
4.- Las condiciones prevalecientes en el pais en materia de creacion,
organizacion y manejo de las empresas, asi como de competencia, principalmente
si estd alimentada o inhibida por las regulaciones y las actitudes culturales frente a la
innovacion, la ganancia y el riesgo. En Venezuela, el sector bancario sin lugar a
dudas constituye un segmento que en es afectado notoriamente por las leyes,
principalmente, las relativas al riesgo financiero.

Al respecto, Castellano (2001), considera que la banca se enfrenta por sus
propias funciones y operaciones a diferentes tipos de riesgos, entre los que destaca: el

de crédito, el de liquidez, el relativo al tipo de cambio y al de tipo de interés

Responsabilidad Social

Para algunos, la RSE se asocia con las acciones filantropicas de la misma, en
beneficio de alguna actividad en particular o de la comunidad sobre la que se asienta
la empresa. Es un concepto que, en forma progresiva, viene tomando vida entre los
empresarios y ejecutivos, El punto de vista prevaleciente sobre la Responsabilidad
Social consiste en que los temas sociales deben tratarse directa e indirectamente al
fijar estrategias organizacionales.

Como parte de la concepcién de RSE, el lider tiene en cuenta que cada uno de
los pasos que da tiene repercusion, ya sea positiva o negativa, en la sociedad en la que
opera, incorporando como parte de su accionar una conciencia colectiva que
involucra a su propio equipo de trabajo como a sus congéneres en general. El lider,

dentro de esta vision, forma parte de una red de relaciones sociales, si se quiere, de
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delicada confeccion, en la que cortar uno de los hilos debilita al conjunto general, o
en la que al fortalecer uno de ellos fortalece también la otra parte.

Asi pues, la responsabilidad social busca integrar, de manera permanente y
estable en el tiempo, el sentido filantrdpico, la necesidad de asegurar la lealtad de la
comunidad en la que se asienta la empresa, la busqueda del incremento de la
productividad del trabajo, y el interés por obtener utilidades

La experiencia de llevar adelante un proyecto, de establecer contacto e
incorporar en su ejecucion a los propios interesados en mejorar sus condiciones de
vida, de enfrentarse a los obstaculos inesperados que la vida y la sociedad puedan
presentar, ya estd formando en si misma a los futuros lideres socialmente

responsables.

Gerencia Social

Segtiin Kliksberg (2007) la gerencia social “significa en la practica cotidiana
enfrentar “singularidades”... no es una operacion organizacional “tubular”, sino otra de
indole diferente, mucho mas fluida, y de composicién inter organizacional.” ya que se
enfrentan a situaciones muy particulares y subjetivas relacionadas con los mismos
problemas sociales de una determinada comunidad. Asi mismo plantea el autor que la
gerencia social eficiente tiene que ver con optimizar el rendimiento de los esfuerzos de
los actores sociales en el enfrentamiento de los grandes déficits sociales de la region, y
el mejoramiento del funcionamiento y resultados de la inversion en capital humano y
capital social.

La Gerencia Social como campo de accion o practicas y de conocimientos
estratégicamente enfocados en la promocion del desarrollo social consiste en
garantizar la creacion de valor publico por medio de su gestion, contribuyendo asi a la
reduccion de la pobreza y de la desigualdad, asi como al fortalecimiento de los estados
democraticos y de la ciudadania. Kliksberg (1996) sefiala que “tiene que ver con
optimizar el rendimiento de los esfuerzos de los actores sociales en el

enfrentamiento...”de  los desafios del  desarrollo social  equitativo.
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Por otro lado, segin expresa Makote y Saavedra (2006) la Gerencia Social se apoya en
los aportes conceptuales y practicos que simultaneamente le ofrecen los campos del
desarrollo social, la politica publica y la gerencia publica.

En tal sentido privilegia, a la vez, los enfoques y las acciones que provienen de
los tres campos, dentro de las cuales merecen destacarse aquellas que fortalecen las
capacidades y las oportunidades de los actores tradicionalmente excluidos, los
procesos de formacion de politicas publicas incluyentes y sostenibles y la generacion
de resultados de las politicas y programas sociales en el seno de las organizaciones
donde se desarrollan.

La Gerencia Social se combina para lograr una nueva conceptualizacion de la
responsabilidad de los gerentes sociales, la que enfatiza ampliar las libertades de las
personas, generando las condiciones para la inclusion y la equidad social, asegurando
procesos que promuevan un ejercicio activo de ciudadania, y garantizando el impacto
de politicas y programas sociales (Marulanda y Molina 2004).

De lo expuesto se podria colegir, que la Gerencia Social, mas que un conjunto de
conocimientos y practicas de la administracion publica, es un enfoque sobre la manera
de formar y gestionar las politicas publicas. Es una concepcién que subyace el
proyecto politico de apertura del Estado a la participacion de los diferentes actores que
componen una sociedad, con sus tensiones, complejidades y turbulencias y garantizar

de esa manera el despliegue del potencial de la ciudadania.

Gerencia Estratégica.

Es un proceso apasionante que permite a una organizacion ser proactiva en vez
de reactiva en la formulacion de su futuro, La formulacion, ejecucion y evaluacion de
acciones permiten que una organizacion logre sus objetivos.

La Gerencia Estratégica facilita que una organizacion utilice efectivamente sus
fortalezas con el objeto de aprovecharse de las oportunidades externas y reducir a un

minimo el impacto de las amenazas externas. Las actividades de formulacion, de

22



gjecucion y evaluacion de estrategia hacen posible que una organizacion desarrolle

estrategias tanto ofensivas como defensivas.

Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual, quienes toman las
decisiones en una organizacion, obtienen, procesan y analizan informacion pertinente,
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como
su nivel de competitividad, con el proposito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro (Serna, 2003)

La planeacion o planificacion estratégica debe responder a tres preguntas basicas
para una organizacion (Gup, 1999). La primera ; “;Hacia donde va usted?” .Sin un
sentido claro de la direccion, sin el enunciado de la mision, la claridad acerca del
alcance de las operaciones y un conjunto de metas y objetivos especificos, una
organizacion se pudiera encontrar a la deriva.

La segunda pregunta es “;Cudl es el entorno?” Al responder este cuestionamiento,
la empresa se ve forzada a observarse a si misma en forma realista y objetiva y
también a su entorno, a sus competidores y a las amenazas y oportunidades que
representan. Ademads, debe medir la brecha entre sus metas, sus objetivos y su
capacidad para lograrlos. La pregunta final que debe responder la planeacion

(13

estratégica es “;Coémo lograrlo?”, es decir, ;Cudles son los modelos de negocios
especificos que permitan a la organizacion lograr sus metas y como se deben
distribuir sus recursos para hacer funcionar tales modelos?.

La manera de responder con veracidad a estas preguntas, en una forma que ejerza
un impacto positivo en el destino de una organizacidon constituye la esencia de la

planificacion estratégica.

23



Estrategia desde el punto de vista empresarial

Garrido (2006), considera que

...la estrategia empresarial, en una palabra es ventaja competitiva [...]
El Unico propdsito de la planificacion estratégica es permitir que la
empresa obtenga, tan eficientemente como sea posible, una ventaja
sostenible sobre sus competidores. La estrategia corporativa supone,
asi, un intento de alterar las fortalezas relativas de la compafiia para
distanciarse de sus competidores de la manera mas eficiente (p.8).

Para complementar las definiciones antes mencionadas, se puede decir que la
estrategia:
1) Es una buena forma de afrontar la competencia.
2) Que el disenio o la eleccion de ésta es laborioso y obliga a reflexionar tanto sobre
nuestras capacidades como sobre las de los demas y acerca del entorno y coyuntura
en que nos movemos.
3) Que la estrategia tiene un valor espacial y temporal que es aquel para que el que se
disena, y
4) Que esto obliga a un proceso continuo de revision y actualizacion de las estrategias

a desarrollar.

Factores que determinan la competitividad del sector bancario en Venezuela

Actualmente las organizaciones financieras enfrentan cambios constantes
dados en el entorno, a los cuales deben adaptarse permanentemente para poder
sobrevivir. Ademas con la globalizacion de los mercados y el consecuente desarrollo
de la tecnologia y de las telecomunicaciones, estas organizaciones deben identificar y
desarrollar ventajas competitivas que les permitan mantenerse en el mercado. En
consecuencia, ser competitivas responde a politicas orientadas a incrementar sus
capacidades de forma general e integral.

Tal como lo afirma Aranguren (2006), “es evidente que en la actualidad el

éxito de las instituciones bancarias viene dado por la aplicacion de distintas variables
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como la calidad, la orientacién al cliente, la rapidez en los servicios, el uso eficiente
de los recursos, entre otros” (p.12). Segun resultados de investigacion desarrollada
por el citado autor, considerando dos puntos de vista (el de la gerencia y el de los
clientes), las instituciones financieras venezolanas segin la opinion de los gerentes
responden a las exigencias del entorno global con base en la eficiencia, eficacia y
efectividad. Sin embargo, la opinién de los clientes conduce a inferir lo contrario.
Esta incongruencia puede ser explicada por la orientacion de servicios financieros que
no necesariamente satisfacen las necesidades reales de sus clientes.

Las realidades propias del actual entorno econdémico y el mismo desarrollo de
las innovaciones tecnologicas que van modificando el panorama regional, son
factores a considerar en el emergente paradigma denominado competitividad. En este
sentido, los servicios y operaciones virtuales pueden representar nuevas formas de
relacionarse con los clientes y, por tanto, nuevas formas de ser competitivo.

Al respecto, resulta obvio advertir que ante un mercado tan complejo como lo
es el bancario, requiere de un elevado nivel de conocimiento y de la aplicacién de
estrategias que conduzcan al logro de los objetivos propuestos a la luz de la
globalizacion.

Otro factor a tomar en cuenta por el sector bancario en cuanto a “ser
competitivo”, subyace del progreso internacional en materia de regulacion y
supervision bancaria que “en el caso de los paises de América Latina, asumiendo los
desafios que la globalizacion exige, se ha visto en la necesidad de producir cambios
fundamentales en las legislaciones para insertarse adecuadamente en un modelo de

desarrollo financiero” (ibid.).
La Responsabilidad Social Empresarial.

La RSE es un término que se utiliza cada vez mds en las reuniones de
estrategias de grandes, medianas y pequefias empresas, y aunque es definido de

diferentes maneras, se puede definir como el conjunto de acciones voluntarias que

llevan a cabo las empresas, para responder a las necesidades de las comunidades que
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las rodean, contribuyendo también al bienestar de sus steakholders (accionistas,
empleados, proveedores, clientes), definidos por Guédez (2006) “como todas aquellas
personas o grupos que son impactados por las acciones de la empresa o que impactan
a la empresa como resultados de sus decisiones”. (p. 105). Esta participacion activa 'y
generosa incrementa la rentabilidad de la empresa en la medida en que su reputacion
se ve favorecida.

Por su parte el autor Echevarria (2006) la define como “aquella dimension
politica en la que la empresa colabora y debe, ademas, asistir a los planteamientos de
los problemas sociales y la busqueda de soluciones, esto es, en un papel asesor,
configurando la posible solucidon de problemas sociales, esto es, una dimension meta
empresarial”. (p. 70)

La RSE tiene como finalidad contribuir con el desarrollo sostenible de las
sociedades que rodean a la organizacion que ejecute el plan, aunque paralelamente
buscan elevar la imagen y reputacion de la empresa. En la actualidad, las empresas
deben participar activamente en la busqueda de soluciones a los problemas que
atafien a la sociedad, incluyendo la pobreza, el desempleo, el analfabetismo, entre
otros; ya que estos son males que se escapan del control de las administraciones
publicas.

Cualquier plan estratégico de la empresa o algin sector productivo debe
incluir la RSE como un factor primordial que contribuye a mejorar la situacion
econdmica de la organizacion. “Lo primero que debe ratificarse es que las estrategias
econdmicas de la empresa no pueden estar divorciadas de las sensibilidades sociales y
de los propdsitos ambientales. La idea es crear valor econdmico, social y ambiental a
corto y mediano plazo” (Guédez, 2010, p.93).

Estas acciones voluntarias de solidaridad y conciencia humanitaria no sélo
incrementan la credibilidad de la empresa y el respeto de sus publicos internos y
externos; sino que a su vez son pilares fundamentales del proceso de creacion de una
fuerte imagen y reputacion, que vienen a ser la valoracion que le dan a la empresa los

diversos publicos.
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Mientras Chiavenato, (2002) conceptualiza la Responsabilidad Social como
“el grado de obligaciones que la organizacion asume a través de acciones que
protejan y mejoren el bienestar de la sociedad, a medida que trata de alcanzar sus
propios objetivos. Se refiere al grado de eficiencia y eficacia de una organizacion
para asumir sus responsabilidades sociales” (p.124). Es decir que una empresa es
socialmente responsable siempre y cuando le proporcionen a la sociedad y al medio
que lo rodea (trabajadores, proveedores; clientes), beneficios y seguridad para que
logren de esta manera, alcanzar una mejor calidad de vida.

Para Robbins y Coulter, (citado por Guzman, 2004), “Es la obligacion que va
mas alla de la requerida por la ley y la economia que tiene una compatfiia, de buscar
metas a largo plazo que sean benéficas para la sociedad”(p.12). Mientras que Stoner
(citado por Guzman) sefiala que la “Responsabilidad Social de la empresa es lo que
hace una organizacion para influir en la sociedad en la que existe” (ob. Cit. pag 12).

Y Cabello ( 2006): Los empresarios han entendido que la Responsabilidad
Social Empresarial es una nueva y novedosa forma de hacer negocios que aporta
beneficios mas alld de la eficiencia econdmica, que puede ser una herramienta que
mejore la competitividad empresarial” (p.88).

Por su parte Banesco (2011) considera que “cuando promovemos nuestra
politica de responsabilidad social empresarial, estamos diciendo, hay que hacer pais.
De alli que nuestro compromiso social se extienda a nuestros accionistas, empleados
y familiares, clientes, proveedores y al resto de la comunidad” (p.19)

Es necesario mencionar la Norma ISO 26000 la cual define el Grupo de
Trabajo de ISO (2008) sobre Responsabilidad Social como “la tinica iniciativa
internacional concentrada en la implantacion de un estandar basado en las normas
existentes” (p.62). La misma fue aprobada gracias a una decision inicial abrir el juego
no solo a todos los paises reconocidos ante la ISO sino ademds a seis grupos de
interés identificados como insoslayables en la busqueda de un texto consensuado.

En tal sentido, el Grupo de Trabajo de ISO firm6 memorandos de

entendimiento, entre otros con organizaciones como:
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Organizacion Internacional del Trabajo (OIT). El memorando de entendimiento
entre ISO y la OIT define la cooperacion entre ambas organizaciones a fin de
asegurar que ISO 26000 sea compatible con y complemente los estandares
internacionales del trabajo de la OIT.

Global Compact de la ONU. ISO y el Pacto Mundial de la ONU trabajaran juntas
para asegurar la compatibilidad entre ISO 26000 y los 10 principios del Global
Compact en las areas de derechos humanos, trabajo, medioambiente y lucha contra la
corrupcion. El memorando de entendimiento no otorga al Pacto Global derechos
adicionales a los que se reconoce a las restantes organizaciones de unidon que
participan en el desarrollo de ISO 26000.

OMS, el GRI y un grupo identificado como SAIO (Servicios, Apoyo, Investigacion
y Otros) que englobaba a una multiplicidad de sectores, tales como universidades e
institutos de normalizacién, entre otros. Sefialan que aunque la futura norma ISO
26000 no serd empleada para certificacion, seguro que sera seguida por la mayor

parte de las organizaciones.

A continuacidn se menciona el significado de la Responsabilidad Social Empresarial

(RSE), para los bancos investigados.

Banco Mercantil

La Responsabilidad Social Empresarial del Banco Mercantil, constituye el
compromiso de esta institucion financiera con el desarrollo sostenible, econéomico,
personal y social de sus trabajadores, sus familias y el entorno social donde opera la
labor empresarial del Banco, sustentado en un didlogo ético con sus diversos grupos
de interés, superando las expectativas legales de su gestion financiera para convertirse

en una empresa rentable y competitiva y ser un buen vecino.
La Responsabilidad Social Interna del Banco Mercantil: constituye la dimension de

su responsabilidad social empresarial plasmada en acciones, programas y proyectos

dirigidos al mejoramiento de la calidad de vida y las condiciones laborales de sus
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trabajadores. Mediante este proceso se “internaliza” la RSE en los valores
corporativos, practicas y estrategias de la empresa. Las dimensiones basicas de la
Responsabilidad Social Interna estdn sustentadas en la: estructura de recursos
humanos, capacitacion, balance trabajo-familia, balance trabajo-tiempo libre,

condiciones fisicas de trabajo, salud ocupacional y seguridad laboral.

La Responsabilidad Social Externa del Banco Mercantil: constituye la dimension
de su responsabilidad social empresarial plasmada en una atencion eficiente y
oportuna a nuestros clientes, que genere confianza, aunado a las acciones, programas
y proyectos que, en alianzas con organizaciones publicas, privadas y comunitarias,
amplien las oportunidades de los ciudadanos para una vida digna, priorizando
aquellos que se encuentran en la base de la piramide social, haciéndonos
corresponsables del desarrollo econdomico local sustentable y la promocion del capital
social necesario para el pais. Las areas basicas de accidon seran: economia social,
educacion, cultura, salud, deporte y recreacion y desarrollo ambiental y cultura del

riesgo.

Banesco Banco Universal

En Banesco la Responsabilidad Social Empresarial, abarca aspectos internos y
externos. Los primeros aspectos, los internos, orientados a los colaboradores o al
equipo de trabajo, sus asociados y accionistas. Los segundos, es decir, los externos,
orientados a los clientes, proveedores, familias de los trabajadores, la comunidad y el

entorno social, entre estos, el medio ambiente.

Para Banesco el concepto de responsabilidad social empresarial (RSE) esta
vinculado de manera directamente proporcional con la nocion de desarrollo. EL
modelo de trabajo en RSE muy en boga es el de las fundaciones. No obstante,
Banesco decidi6é no tener fundacion. Es parte de la filosofia de nuestro modelo de

responsabilidad social. Cuando decidimos arrancar con una gestion de
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responsabilidad social, primero hicimos un estudio de qué necesidades tenia el pais, y
hacia donde debiamos conducir los recursos de nuestros programas de
responsabilidad social. Entonces, se tomo la decision de que las politicas de RSE se

enfoquen en atacar dos areas: educacion y salud.

Otra premisa que se establecio fue dar apoyo a organizaciones que garanticen un
efecto multiplicador de los recursos que estan siendo invertidos. Por lo tanto, se tomo
la decision de establecer alianzas con algunas instituciones que tienen alta experiencia
en sus respectivas areas de accidon, que son muy eficientes en el manejo de los
recursos, que son exitosas en sus labores, porque en un momento si nos debatimos en
hacer una operacion de base, que tuviese el sello de Banesco. Pero nos dimos cuenta
que podiamos generar algo muy eficiente, como no, pero que iba a tener un efecto

multiplicador limitado.

Banco Venezuela

Para el Banco de Venezuela, la Responsabilidad Social Empresarial, es el
compromiso social, moral, ético y econdmico que tiene una empresa tanto con sus
empleados y la sociedad en general, el Banco de Venezuela asume esta politica
abarcando aspectos internos y externos. La combinacion de ambos elementos permite
la creacion de su propia concepcion y su lugar en la sociedad, a través de
instrumentos y acciones concretas para materializarla.

Importantes donaciones y despliegues de apoyo en los sectores que conforman el
entorno de esta institucion, son experiencias que hoy se reflejan con hechos tangibles
lo que significa para el recurso humano del Banco de Venezuela contribuir con los
mas necesitados, y las diversas areas que se encuentran deprimidas en nuestro

hermoso pais.
De manera analizada y canalizada apoyar a la ciudadania desde cualquier topico

social es vital (educacion, cultura, valores, deportes entre otras), dandole asi un trato

especializado a cada uno de los casos dependiendo de sus necesidades.
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Lo primordial de nuestra actividad en el area de Responsabilidad Social es que esté
dirigida a contribuir con instituciones sin fines de lucro, ademas de realizar diversas
jornadas asistenciales para el personal del banco.

Y aunque muchas veces se queda corto cualquier intento de resumir con palabras lo
que significa una mirada agradecida, un abrazo desesperado, un estrechon de manos y
el asomo de una lagrima en un rostro enrojecido de alegria, ningin concepto o
definicion de responsabilidad social resulta suficiente, s6lo aquel que ha disfrutado

del placer de ayudar al projimo puede entender de lo que se estd hablando.

De hecho, si nos ponemos tedricos no seriamos capaces de percibir que no es
cuestion de obligacion sino de vocacion, cada caso nos presenta una oportunidad de
encontrarnos con eso que muchas veces no queremos aceptar y que a simple vista no
logramos comprender pero que es una realidad que estd cerca de cualquiera de

nosotros.

Sabemos que muchas veces los aportes no representan una solucion total a las
diversas problematicas atendidas, pero mediante los diversos estudios y seguimientos
de las situaciones se puede mejorar notablemente la calidad de vida de muchas

personas dando respuestas a sus carencias y necesidades.

Dimensiones y beneficios de la Responsabilidad Social Empresarial

Las empresas interesadas en desarrollar planes de RSE tienen la posibilidad de
evaluar las necesidades de sus steakholders y asi plantearse estrategias que de verdad
contribuyan a solucionar los problemas que enfrentan. Para definir un programa
adecuado es importante conocer las dos dimensiones que sirven para ejecutar las
practicas de RSE: interna y externa. La dimension interna abarca a los empleados y
clientes con los que siempre se debe tener una actitud solidaria, pues son ellos los

motores fundamentales del crecimiento del negocio. Algunos ejemplos de acciones
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que se llevan a cabo bajo esta dimension son los programas de salud y seguridad en el
lugar de trabajo, la inversion en recursos humanos, entre otros.

La segunda dimension incorpora a la comunidad y el entorno inmediato en el
que opera la empresa, y es la que puede servir de ayuda a los organismos del Estado
que requieren continuamente el apoyo del sector privado en la mejora de la calidad de
vida de los habitantes del pais. Proteccion del medio ambiente, programas educativos,
de capacitacion, de participacion en los problemas locales del entorno de la empresa,
de programas de vivienda y de centros de cuidado infantil, son algunos ejemplos de
esta dimension.

Invertir en programas de Responsabilidad Social genera multiples ventajas
para la empresas, que se traducen mas adelantes en beneficios economicos como el
incremento de las ventas. En el libro de VenAmCham, Responsabilidad Social

Empresarial en las Américas (2003), Clemy Machado expone que

En la medida en que la responsabilidad social es consecuencia de una
necesidad ética de la actuacion empresarial, que la obliga a ir més alla de
sus funciones netamente econdmicas y rentistas, €sta se convierte en una
nueva filosofia empresarial, que busca ampliar los estrechos conceptos
tradicionales basados en lo meramente econdmico para trascender hacia
los conceptos de desarrollo humano. (p 78).
Los programas de responsabilidad social, ademdas de generar grandes beneficios para
la comunidad, sirven para promover lealtad y vinculo de la empresa con sus clientes;
crean un clima favorable dentro de la organizacion; logran un punto de diferenciacion
con la competencia; y fortalecen la imagen y reputacion de la empresa.

Para Guédez (2010) “la reputacion sugiere la valoracion y admiracion de la
empresa, después de haberla comparado con el resto de las organizaciones que
ofrecen lo mismo que ella”. (p. 73). La responsabilidad social es uno de los valores
fundamentales que debe tener una empresa para cuidar y mantener una buena
reputacion, tanto interna como externamente, al ser ésta uno de los elementos que

permite diferenciar una compaiiia del resto y le permite sobresalir en comparacion a

la competencia.
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“Los intereses de las empresas deben ser armonizados y compartidos con sus
grupos de interés dentro y fuera de la organizaciéon porque precisamente, la
responsabilidad social empresarial tiene que ver con una relacion transparente que

. . . 7 4 2
permita redimensionar y fomentar una concepcion mas estable de la empresa
(Guédez, 2010, p.85).

Una buena reputacion puede obtenerse del buen desempefio de los productos y

servicios que produce la empresa, y a través del ejercicio de acciones socialmente

responsables, ya que generan un impacto positivo en los publicos internos y externos.

Los efectos indirectos de la Responsabilidad Social Corporativa pueden
concretarse en un aumento del interés que los consumidores e
inversionistas prestan a las empresas; como resultados éstas pueden
aumentar su cuota de mercado. En sentido contrario, las practicas
comerciales desarrolladas por una empresa, pueden influir negativamente
en la opinién que los consumidores tienen de ella. El resultado es una
pérdida de reputacion positiva que afecta a la marca o imagen de la
organizacion (Vidal. 2003. p. 69).

Se puede decir que el consumidor o cliente actual se ha vuelto mas analitico y
critico, al evaluar constantemente las marcas que compran. No solo toman en cuenta
las bondades del producto y el precio, sino que se informan acerca de la empresa que
los produce, que contribucion genera en la sociedad, cudl es su nivel de credibilidad;
y es alli cuando eligen. Guédez (2010) confirma esta premisa al decir que “cada dia
se afianza la hipdtesis de que ahora los consumidores son los que tienen el poder, ya
que toman su decision después de evaluar muchos factores, entre los cuales se destaca

el asociado a las relaciones internas y externas de la empresa” (p. 85).
Elaboracion de programas de RSE
Disefiar un programa de RSE requiere de un gran conocimiento de la empresa

que pretende iniciar el plan y de la comunidad que la rodea. En la misma estrategia

habria que incluir la mision, vision y valores de la empresa, ademas de las
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preocupaciones o necesidades de los publicos internos o externos, que se pretenden

atacar. Jones (2003) hace énfasis en que

La empresa debe definir un claro interés en el programa para asegurar
su dedicacion a €l y la sustentabilidad que ofrezca; adicionalmente
menciona que las comunidades debe participar desde el principio en la
definicion del proyecto para que se logre con éxito; las empresas no
pueden presumir de saber cudles son las necesidades de una comunidad
sin antes considerarlas dentro del contexto local y la cultura. (p. 108).

Antes de formular la estrategia de RSE es necesario analizar a la organizacion
o el sector objeto de estudio (fortalezas, debilidades), al entorno que la rodea
(amenazas y oportunidades), y a los grupos que afecta. Segun Guédez (2010) “la idea
es pensar en las acciones necesarias para compensar las debilidades, aprovechar las
oportunidades, afianzar las fortalezas y controlar las amenazas. Desde una
perspectiva social, estos criterios ayudan a enfocar las acciones socialmente
responsables” (p. 119). Las empresas pueden actuar responsablemente bajo diversas
modalidades. Desde proveer los recursos econdmicos y humanos en la ejecucion de
programas hasta asumir el liderazgo del plan en todos los aspectos.

Una vez analizadas las realidades internas y externas, definido el personal que
participara y el nivel de participacion que tendréd la empresa, se selecciona el tipo de
programa de RSE a ejecutar y la organizacion emprende el plan. Como cualquier otra
estrategia, estos programas deben ser medidos y evaluados para comprobar su
eficacia y el valor que aportan a la empresa.

Para resumir el proceso de elaboracion de los programas de RSE, se pueden
enumerar algunos de los pasos que enuncia Guédez (2010).

1. Incorporar la RSE en la mision, vision y valores de la empresa.

2. Enunciacion de una mision social y una vision social.

3. Declaracion de la responsabilidad social en los codigos de conducta.

4. Programas de informacion y comunicacion, asi como de formacion y educacion.
5. Procedimientos de seguimiento.

6. Instancias organizacionales responsables de las acciones de responsabilidad social.
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7. Iniciativas de estimulo y reconocimiento de voluntariado corporativo.

Por su parte, Zerpa (2000), sostiene que “la empresa no actia de manera
socialmente responsable si s6lo cumple con los requerimientos minimos que marca la
ley” (p.82). La responsabilidad social va mas alla de lo que requiere la ley. Por lo
tanto, plantea que la responsabilidad social existe unicamente cuando la organizacion
realiza de manera voluntaria una inversion social, y no cuando ésta es efectuada solo
para cumplir con el marco legal vigente que rige a la organizacion.

En este sentido Keith Davis (Zerpa, 2000:94) establece cinco proposiciones
sociales que guian la conducta de los negocios y de otras instituciones hacia el logro
de su aceptacion por parte de la sociedad de la cual forman parte. Dichas
proposiciones son:

La primera, que la responsabilidad social surge del poder, ya que las empresas
modernas ejercen un gran poder social en areas como el empleo para minorias y la
contaminacién ambiental, deben responsabilizarse de sus efectos en éstas.

La segunda, que la empresa operara como un sistema abierto de informacion de sus
operaciones para el publico. De la misma manera que la empresa hace uso de datos
concernientes a lo que sucede en la sociedad, también debe observar mediante un
interventor social una politica de manifestacion total de su organizacion a la sociedad.
La tercera, que los costos sociales asi como los beneficios de una actividad, producto
o servicio se calcularan no sé6lo con el propodsito de decidir como proceder con
respecto a una actividad sino también para determinar su efecto social.

La cuarta, que los costos sociales de cada actividad, producto o servicio se cargaran a
¢éstos de manera que el consumidor pague por los efectos de su consumo dentro de la
sociedad. Un precio razonable para un producto o servicio incluye todos los costos de
produccion e incluso los sociales.

La ultima proposicion se refiere a que mas alla de los costos sociales, las instituciones
empresariales como los ciudadanos se responsabilizan de su participacion social en
las areas de su competencia donde existan las necesidades sociales. Mientras las

proposiciones anteriores estan relacionadas con los costos sociales causados
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directamente por las empresas, los actos empresariales descritos en esta ultima
proposicion solo estan relacionados indirectamente con ciertos problemas sociales.

Y los autores Robbins y Coulter (2006) afirman que existe diez principales
puntos definidos que apoyan el hecho de que los negocios sean socialmente
responsables:

1. Expectativas publicas. Las expectativas sociales de los negocios han crecido de
forma espectacular desde la década de los sesenta. La opinion publica ahora apoya
que los negocios tengan metas tanto sociales como economicas.

2. Utilidades a largo plazo. Los negocios socialmente responsables tienden a tener
utilidades a largo plazo mejor aseguradas. Este es el resultado normal de mejores
relaciones con la comunidad y una mejor imagen del negocio que conlleva el
comportamiento responsable.

3. Obligacion ética. Una firma de negocios puede y debe tener conciencia social. Los
negocios deben ser socialmente responsables por que las acciones responsables son
las correctas para su propio beneficio.

4. Imagen publica. Las firmas buscan resaltar su imagen publica para obtener
mayores ventas, mejores empleados, acceso a financiamiento y otros beneficios.
Dado que el publico considera las metas sociales importantes, los negocios pueden
crear una imagen publica favorable al perseguir metas sociales.

5. Mejor entorno. La participacion del negocio puede contribuir a resolver problemas
sociales dificiles ayudando a crear una mejor calidad de vida y una comunidad mas
deseable a la cual atraer y mantener empleados capacitados.

6. Oposicion a reglamentos gubernamentales adicionales. Los reglamentos
gubernamentales agregan costos econdmicos y restringen la flexibilidad de decisiones
de la gerencia. Al convertirse en socialmente responsables, los negocios pueden
esperar tener menos reglamentos gubernamentales.

7. Equilibrio entre responsabilidad y poder. Los negocios tienen una buena cantidad
de poder en la sociedad. Se requiere una cantidad de responsabilidad igualmente
importante para equilibrarlas. Cuando el poder es significativamente mayor que la

responsabilidad, el desequilibrio fomenta un comportamiento irresponsable que opera
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en contra del bienestar publico.

8. Intereses de las accionistas. La responsabilidad social mejorara el precio de las
acciones de un negocio a largo plazo. El mercado de valores contemplara a la
compaiia socialmente responsable como menos riesgosa y abierta a criticas publicas.
Por lo tanto, concedera a sus acciones un indice de utilidades mas alto con relacion a
su precio.

9. Posesion de recursos. Las organizaciones tienen recursos financieros, técnicos
especializados y talento gerencial que puedan apoyar proyectos publicos y de
beneficencia que necesiten asistencia.

10. Superioridad de prevencion sobre remedios. Los problemas sociales siempre
deberan enfrentarse en algin momento. Los negocios deben actuar antes de que estos
problemas se vuelvan mas serios y costosos en su correccion, alejando la energia de
la gerencia del cumplimiento de sus metas de producir bienes y servicios.

Con la evolucion y posicionamiento de la responsabilidad social y en general
de la sostenibilidad dentro de la gestion de las empresas, se han desarrollado diversos
marcos, estdndares y normas. Algunos de estos estandares y normas son certificables
y auditables y dan lugar al otorgamiento de un sello. A continuacion se detallan las

normas y estandares en materia de responsabilidad social empresarial mas relevantes:

1.- SA 8000, elaborado por SAI (Social Accountability International)
2.- 1SO 26000, elaborado por la ISO (Internacional Standarization Organization)

3.- Etica. Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social de las Empresas.

SA 8000- SAI (Social Accountability Internacional)

La Norma SA 8000 fue elaborada en 1997, por un panel de expertos reunidos
por la Agencia del Consejo Sobre Prioridades Econdmicas, que posteriormente
cambi6 las siglas a SAI, es Social Accountability International, Responsabilidad
Social Internacional (Social Accountability International - SAI). una organizacion sin

fines de lucro que tiene la sede en Nueva York, y se dedica al desarrollo, la
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implementacion y el control de normas de responsabilidad social verificables y
voluntarias.

La Norma SA 8000 es una norma universal, integral, global y verificable para auditar
y certificar el cumplimiento de la responsabilidad corporativa. Se aplica tanto a
empresas pequefias como a las grandes que desean demostrar a los clientes y a otros
terceros interesados que si le importa el bienestar de sus empleados. La esencia de la
norma es la creencia de que todo lugar de trabajo debe ser administrado de manera tal
que estén garantizados los derechos humanos bésicos y que la gerencia esta preparada

para asumir la responsabilidad por ello.

Esta norma y su sistema de control se basan en estrategias de garantia de la
calidad (como las utilizadas para la norma ISO 9000) y afiaden varios elementos que
los expertos internacionales en derechos humanos consideran fundamentales para la
vertiente social. La primera norma elaborada por SAI, aparece en 1997; desde
entonces ha habido varias actualizaciones, la ultima en el afio 2008. En cualquiera de
sus versiones, la SA 8000 estd basada en los acuerdos internacionales alcanzados por
la OIT y por Naciones Unidas.

Certificacion de la norma

Segun el libro verde elaborado por la Comisién Europea, la comprobacion por
terceros independientes de la informacion publicada en los informes de
responsabilidad social es también necesaria para no dar la impresion de que los
informes son meros ejercicios de relaciones publicas sin contenido real. Por lo tanto,
la norma SA 8000 es certificable por entidades certificadoras acreditadas por la
Social Accountability Accreditation Services.

La norma SA8000 es un estindar auditable y certificable, basada en:
Normas internacionales de trabajo de la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT), la Declaracion Universal de los Derechos Humanos y la Convencion de la

ONU sobre los Derechos del Nifio.Contempla los siguientes elementos:
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Trabajo Infantil: No se permite tener ningun trabajador menor de 15 afios; minimo
reducido a 14 para los paises que operan bajo el Convenio 138 de la OIT los paises en
desarrollo excepcion.

Trabajo forzoso: No estd permitido el trabajo forzado en ningun caso; (ni como
pago de una deuda, ni por personas que se encuentran cumpliendo condena, etc.)

Salud y seguridad: La empresa debera proporcionar un entorno seguro y saludable
del ambiente de trabajo, adoptara medidas para prevenir los accidentes, realizara
campafias de formacion regulares para promover la salud y la seguridad de
trabajadores; establecerd un sistema para detectar las amenazas a la salud y la
seguridad, serd obligatorio el acceso a bafos y agua potable

Libertad Sindical y Derecho a la negociacion colectiva: Se respetard el derecho a
fundar y afiliarse a sindicatos y negociacion colectiva. En aquellos paises o sectores
donde la ley prohibe estas libertades, se deberan facilitar medios paralelos de
asociacion y negociacion

Discriminacion: No existira discriminacion por motivos de raza, casta, origen,
religion, discapacidad, género, orientacion sexual, afiliacion politica o sindical, o la
edad, sin acoso sexual

Disciplina: quedan prohibidos los castigos corporales, coercién mental o fisica o
abuso verbal

Horas de trabajo: Se habra de cumplir con la legislacion aplicable, pero, en
cualquier caso, no mas de 48 horas por semana con al menos un dia libre por cada
siete dias; voluntaria de horas extraordinarias pagadas a un tipo de prima y que no
exceda de 12 horas por semana en un regular; las horas extraordinarias pueden ser
obligatorias si asi se ha acordado en una negociacion colectiva

Compensacion: Los salarios pagados por una semana de trabajo debe cumplir el
marco juridico y las normas de la industria y ser suficiente para satisfacer la
necesidad basica de los trabajadores y sus familias, sin deducciones disciplinarias

Sistemas de Gestion: Las instalaciones que tratan de ganar y mantener la
certificacion deberan ir mas allad del simple cumplimiento de la norma para integrar

en sus sistemas y practicas de gestion.
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La Norma SA 8000 persigue el objetivo de la completa adopcion de los
requisitos de ley, la valorizacion del patrimonio humano y el mejoramiento continuo
de las condiciones de trabajo a través de la cadena de suministro, ademas de la
correcta gestion de la imagen empresaria, en un proceso de escucha de las opiniones

de todas las partes interesadas, internas y externas.

ISO 26000 — Guia sobre la Responsabilidad Social

En junio de 2004, en una reunion en Estocolmo, Suecia, la Organizacion
Internacional de Estandarizacion, mejor conocida como ISO, con sede en Ginebra,
Suiza, la cual desarrolla y aprueba estandares técnicos internacionales, comunmente
conocidos como Normas ISO y que son las de mayor aplicacién y prestigio en el

mundo, decidid elaborar un protocolo de Responsabilidad Social: el ISO 26000 RS.

En tal sentido, la ISO 26000 estd concebida para constituirse en una norma que
integre, unifique y dé coherencia a ese marco conceptual y se convierta en una guia
internacional de responsabilidad social para todo tipo de organizaciones. Aborda siete
temas fundamentales, dentro de los cuales se establece una serie de directrices
dirigidas a la Responsabilidad Social, a saber: 1 Gobernanza de la organizacion; 2
Practicas justas de operaciones; 3 Medio ambiente; 4 Derechos Humanos; 5 Practicas
laborales; 6 Tema de consumidores y 7 Involucramiento de la comunidad y desarrollo

social.

La norma internacional ISO 26000 es una guia referencial, de caracter voluntario,
que proporciona orientacion sobre los principios que subyacen en la responsabilidad
social, el reconocimiento de ésta por parte de las organizaciones y el involucramiento
con sus grupos de interés (stakeholders), las materias y asuntos fundamentales que
constituyen la responsabilidad social, asi como las mejores practicas que permitan

integrar un comportamiento socialmente responsable en la organizacion.

40



Aspectos mas destacados de la Norma ISO 26000
. Esta orientada a todo tipo de organizaciones, independientemente de su

tamafio, localizacion o sector de actividad.

. Mantiene un enfoque multistakeholders, en el que se promueve la diversidad
de actores a través de una interaccion activa, el fomento del didlogo, la negociacion y
la busqueda del consenso como herramientas para la integracion y la solucion de
controversias, coadyuvando al establecimiento de relaciones duraderas basadas en el
principio ganar-ganar.

. Establece siete principios medulares de la responsabilidad social: Rendicion
de cuentas, transparencia, comportamiento €tico, respeto a los intereses y posiciones
de los grupos de interés, apego a la legalidad, respeto a la normativa internacional de

comportamiento y a los derechos humanos.

. Incorpora siete materias fundamentales de responsabilidad social, las cuales
representan aspectos transversales de las politicas y/o modelos de gobierno
corporativo, sus acciones y expectativas: Gobernanza, derechos humanos, practicas
laborales, medio ambiente, practicas justas de operacion, relacion con los

consumidores, participacion activa y desarrollo comunitario.

. Facilita la integracion y convergencia con los Diez Principios del Pacto

Mundial de Naciones Unidas, asi como con la metodologia de la Global Reporting

Initiative (GRI) para la elaboracion de los reportes de sostenibilidad.

. Plantea un esquema de integracion de la responsabilidad social en todas las
areas de gestion de la organizacion, basandose en seis practicas determinantes: 1)
Relacionar las caracteristicas y particularidades de la organizacion con la
responsabilidad social; 2) comprender la importancia de la responsabilidad social
para la organizacion; 3) promover el desarrollo de iniciativas de voluntariado
corporativo; 4) incrementar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 5)
emprender acciones de revision y mejora en las practicas de responsabilidad social, y

6) comunicar los avances alcanzados.
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El objetivo de esta norma es producir un documento, que sea entendible y
utilizable por cualquier profesional, sin necesidad de que sea un especialista en la
materia de Responsabilidad Social

Pretende afiadir valor (no sustituir) a las propuestas o acuerdos internacionales
ya existentes, como la Declaracion de Derechos Humanos (Naciones Unidas) o los
acuerdos adoptados en la Organizacion Internacional del Trabajo. Para su
elaboracion, se ha formado un grupo de trabajo que incluye todos los grupos de
interés: industria, gobierno, trabajadores, consumidores, ONGs, y otros. En principio
se esta disefiando para que pueda ser utilizada por todo tipo de Organizaciones,
independientemente del tamaiio, o del grado de desarrollo del Pais. La ISO 26000 no
es un estandar de certificacion.

Se puede decir, que la Guia de responsabilidad social ISO 26000 constituye
una herramienta de caricter universal que permite integrar un comportamiento
socialmente responsable en las organizaciones. Para ello, cada organizacion debera
llevar a cabo un proceso de reflexion sobre cuil es su RS en cada materia
fundamental y en cada asunto, y convertir esa reflexion, si procede, en decisiones

especificas.

Etica. Sistema de Gestién de la Responsabilidad Social de las Empresas

La Asociacion Espaiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), entidad
privada y sin 4nimo de lucro, es el organismo legalmente responsable del desarrollo
de las normas técnicas en Espafia. Ha publicado (2008) una guia, con el titulo de
“Etica. Sistema de gestion de la responsabilidad social de las empresas”. Se trata de
un documento elaborado con el objetivo de ayudar a las empresas, cualquiera que sea
su tamafio, forma juridica, ambito sectorial, a establecer sus criterios de actuacion

sobre RSE, teniendo en cuenta sus especificidades.
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Esta guia contribuye a que las empresas sean sostenibles y que puedan tomar las
medidas para serlo. De facil comprension, distingue los distintos grupos de interés
que podria abarcar una politica de RSE. Estos grupos de interés son: empleados;
propietarios, accionistas, inversores y socios; clientes, usuarios y consumidores;
proveedores de productos y servicios; competidores; administracion; comunidad, ante

el medio ambiente; y en las alianzas y colaboraciones de la empresa.

Es un documento pionero entre los organismos de Normalizacion de los paises
desarrollados. Por tanto, cuenta con las ventajas de los procedimientos de la
Normalizacion: participacion de las distintas partes interesadas, transparencia en la
informacion durante todo el proceso, y consenso entre las partes. Gracias a ello, estos
documentos cuentan con una capacidad de ser aplicados con éxito y aceptacion,

superior a documentos elaborados unilateralmente.

La Guia establece especificaciones sobre los siguientes aspectos:

e principios generales basicos en el ambito de la gestion de la RSE, que se
afiaden al respeto a los derechos y principios universales.

e comportamiento de la empresa ante los grupos de interés (accionistas,
empleados, clientes, proveedores, Administracion...).

e modelo para planificar, implantar y mejorar el sistema de gestion para la RSE

Esta guia se ha elaborado en consonancia con los pasos dados en el ambito
internacional por ISO (Organizacion Internacional de la Normalizacién) que

también se ha decantado por la elaboracion de un documento en formato de guia.

Sistema Bancario Venezolano
Banca
Bello (2008) la define como:

Institucion financiera cuya principal actividad es la de absorber dinero
en forma de ahorro y convertirlo en inversiones, bien directamente o a
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través de préstamos. El negocio bancario se fundamenta en la
diferencia de precios de dos operaciones: el banco paga un precio
(llamado tipo de interés) a aquellos individuos que depositan su dinero
en ¢él, y cobra un precio superior cuando, utilizando ese mismo dinero,
lo presta a personas (que lo utilizan para sus gastos de consumo) o a
empresas (para sus necesidades de inversidon en maquinas, materia
primas, edificios) (p.52).

Puede indicarse que el sistema bancario de un pais es el conjunto de
instituciones y organizaciones publicas y privadas que se dedican al ejercicio de la
banca y todas las funciones que son inherentes. Se entiende entonces por Banca o
sistema bancario al conjunto de instituciones que permiten el desarrollo de todas
aquellas transacciones entre personas, empresas y organizaciones que impliquen el
uso de dinero.

Dentro del sistema bancario se puede distinguir entre banca publica y banca
privada que, a su vez, puede ser comercial, industrial o de negocios y mixta. La banca
privada comercial se ocupa sobre todo de facilitar créditos a individuos privados. La
industrial o de negocios invierte sus activos en empresas industriales, adquiriéndolas
y dirigiéndolas. La banca privada mixta combina ambos tipos de actividades.

Los bancos por lo tanto, son instituciones publicas o privadas que realizan actos
de intermediacion profesional entre los duefios de dinero y capital y los usuarios de
dicho dinero y capital. Es decir, los bancos actian en el mercado de dinero y
capitales.(Bello, 2008)

Algunas de las funciones que desempefia la banca se encuentran las siguientes:

1. Recibir depositos en dinero del publico en general.

2. Otorgar créditos a corto y largo plazo.

3. Manejar cuentas de cheques, de ahorro, de tarjetas de crédito.

4. Recibir depositos de los siguientes documentos: certificados financieros,
certificados de depdsito bancario.

La operaciones del sector bancario pueden se pueden dividir en activas y
pasivas.

a. Operaciones Activas: son aquellas por medio de las cuales los bancos invierten el

dinero obtenido de sus clientes, a través de depositos u operaciones pasivas. Entre las
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mas comunes se tiene: el descuento, el préstamo bancario, los adelantos, los
anticipos, la compra de divisas o letras, la compra de titulos publicos y privados
(Acedo, 1997).

b. Operaciones Pasivas: son aquellas mediante los cuales los bancos adquieren dinero
suficiente para sus necesidades en el mercado. Entre las mas comunes se tiene:
depositos, ventas de giros y titulos, emision de bonos de renta, anticipos de activos

(Acedo, 1997).

Antecedentes de la Banca

El negocio bancario segun Sebastian y Loépez (2001), esta viviendo una
situacion de profunda transformacion ya que casi todo, incluyendo el fundamento de
su propia actividad, estd cambiando. Consecuentemente, los bancos se han
diversificado en productos y mercados, desarrollando canales alternativos de
distribucion, adoptando nuevos sistemas de gestion y formulando su estrategia en un
entorno de creciente competitividad.

La banca ha sufrido una serie de transformaciones a lo largo de la historia, esta
segun Sebastian y Lopez (2001) ha estado ligada a cuatro (4) grandes revoluciones,
estas son las siguientes:

La primera revolucién se caracterizd por la transicion de los banqueros
comerciantes a los banqueros puros. Si desde la Edad Media la banca aparecia
estrechamente vinculada al comercio, en la Ultima parte del siglo XVIII y primera
mitad del XIX wuna creciente demanda de capitales, destinada a financiar
transacciones comerciales y el déficit publico, exigidé una especializacion en lo que
representa la esencia del negocio bancario: la financiaciéon. Los primeros bancos
modernos aparecieron durante el siglo XVII como el Riksbank en Suecia (1656) y el
Banco de Inglaterra (1694).

La segunda revolucion contempld la aparicion de distintas entidades que
nacieron con el proposito de financiar grandes proyectos de desarrollo. En Inglaterra,

la adaptacion de la banca a las demandas financieras de la naciente revolucion
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industrial fue anterior a la de los demas paises de la Europa Continental, donde las
necesidades de financiacion industrial se empezaron a sentir a partir de 1850.

La tercera revolucion acompaii6 la gran expansion bancaria y el desarrollo de la
era del consumo de masa de los afios cincuenta y sesenta del siglo XIX. El proceso
expansivo registrado por los diferentes paises no solo incrementd el flujo de las
relaciones comerciales y financieras, sino que desencadend los primeros movimientos
liberalizadores que se hicieron sentir a partir de la década de los setenta.

Esto trajo como resultado un mayor y mas dura competencia en los servicios y
productos financieros ofrecidos a la clientela; una indefinicion de las fronteras entre
los campos de actuacion de los bancos y otras instituciones bancarias y una presencia
activa de la banca en el mercado de las economias domésticas y en la financiacion de
la economia.

Por ultimo se tiene a la cuarta revolucién la que se vive actualmente, y coincide
con la época de la globalizacion bancaria, caracterizada por la existencia de un
mercado universal que equilibra y dirige las transacciones que tienen lugar en
distintos puntos geograficos y que corresponden a diferentes sectores, activos y

pasivos.

Conformacion de 1a Banca Actual.

La situacion actual del sector bancario presenta, con respecto a épocas
anteriores, ciertas caracteristicas diferenciales que inevitablemente condicionaran el
ambito de actuacion y el modelo de banca que van adoptar las instituciones de crédito
que pretenda cruzar el siglo. Concretamente, la interdependencia de las economias
nacionales minimizara la idiosincrasia de los sistemas bancarios contribuyendo a la
uniformidad de comportamiento dentro de una cierta diversidad marcada por el
cliente, el avance de la innovacion y la tecnologia (Sebastian y Lopez, 2001).

En un entorno que se presenta cada vez mas libre e internacionalmente
integrado se ha presentado u incremento en la competencia entre los bancos de

distintas nacionalidades, entre grupos de entidades y empresas procedentes de otros
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sectores. Los consumidores reforzardn este clima de rivalidad y la lista de productos
ofrecidos por dichas instituciones (Ob.cit, 2001).

Esta vision de futuro puede venir a producir una reestructuracion en la industria
financiera, donde sobreviviran las instituciones mas eficientes y desapareceran las
que no hayan sido capaces de adaptarse a las nuevas condiciones de competitividad.
Ademas de este proceso puede propiciar una ola de fusiones y adquisiciones.

Sanchez, J. y Fuentes, E., 1992 citado por Sebastian y Lopez (2001), afirmaron
que “Es previsible que el negocio bancario del futuro se lleve a cabo por tres tipos de
organizaciones: Bancos Globales, Bancos Multinacionales y Bancos Nacionales” (p.
68).

Partiendo de lo expresado anteriormente, se tiene pues que los bancos globales
estaran presentes en los paises y mercados financieros mas significativos. Su numero
serd muy reducido. Serdn capaces de asimilar todas las transformaciones que ya ha
sufrido el sistema y aprovechar plenamente las posibilidades que ofrecer el mercado
globalizado. Estos bancos actualmente trabajan en banca al por menor altamente
especializados y en banca al por mayor.

En cambio los bancos multinacionales, no alcanzaran la escala de globalidad,
pero operan en una extensa area geografica, con dimensiones suficientes para hacer
rentable su operatoria de mercados nacionales y sectoriales, y con un elevado grado
de independencia respecto a los grandes bancos globales. Su objetivo estratégico
consistird en lograr, a medio y largo plazo, su transformacidon en instituciones
globales.

Por ultimo se encuentran los bancos nacionales que trabajan dentro de su
mercado de origen, con la intencion de abarcarlo en su totalidad o de especializarse
para ocupar “nichos” regionales o sectoriales de acuerdo con su dimension (Sebastian
y Lopez, 2001).

En general, la Banca ha seguido caminos evolutivos distintos y divergentes en
las economias desarrolladas debido principalmente a su capacidad de adaptacion a las

distintas necesidades de los sistemas econdmicos en que estd inmersa. De ahi que
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algunos sistemas bancarios hayan elegido un modelo de banca universal y otros
hayan optado por la especializacion, Sebastian y Lopez (Ob. Cit).

El sistema financiero venezolano estd conformado por una gran variedad de
Instituciones Financieras. Cada tipo de institucion forma parte de un subsistema
dentro del Sistema Financiero Nacional, y aunque todas tienen como actividad
principal servir como motor principal del desarrollo econdmico y social venezolana a
través de la intermediacion financiera, cada grupo o subsistema presenta una serie de

caracteristicas que le otorgan rasgos particulares. (Bello, 2004).

Organismos que regulan y supervisan la actividad bancaria:

El Banco Central de Venezuela

La Constituciéon Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela, destaca
en el Articulo 318 el rol fundamental que tiene el Banco Central de Venezuela con el
Ejecutivo Nacional para promover y desarrollar la vida econémica del pais. Para ello,
el Banco Central estd definido como una institucion encargada de regular los niveles
de crédito, y liquidez con el fin de garantizar adecuados niveles de precio y el control
de la inflacion. Igualmente, se encuentra dentro de su competencia la supervision y

control de las Reservas Internacionales (Banco Central de Venezuela, 2002.).

La Superintendencia Bancaria y Otras Instituciones Financieras

Tal y como se encuentra definida en su pagina Web, la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN) (2010) es:

Un organismo auténomo, de caricter técnico y especializado, con
personalidad juridica y patrimonio propio e independiente del Fisco
Nacional que tiene como funcidon principal supervisar, controlar y
vigilar las instituciones financieras regidas por la Ley General de
Bancos y Otras Instituciones Financieras, con el objetivo de determinar
la correcta realizacion de sus actividades a fin de evitar crisis bancarias
y permitir el sano y eficiente funcionamiento del Sistema Financiero
venezolano.
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La SUDEBAN fue creada en 1940, un ente adscrito al Ministerio de Finanzas
a los solos efectos de la tutela administrativa, gozando de las prerrogativas,
privilegios y exenciones de orden fiscal, tributario y procesal, que la ley otorga a la
Republica. La SUDEBAN gozaréa de autonomia funcional, administrativa y financiera

en el gjercicio de sus atribuciones en los términos establecidos en la Ley.

Ley General de Bancos y otras Instituciones Financieras.

Como se desprende de la Ley General de Bancos y otras Instituciones
Financieras, la Superintendencia de Bancos debe ejercer inspeccion, supervision,
vigilancia, regulacion y control de los Bancos Universales, Comerciales, con Leyes
Especiales, de Inversion, Hipotecarios, Sociedades de Capitalizacion, Casas de
Cambio, Almacenes Generales de Depdsito, Oficinas de Representacion de Bancos
Extranjeros, Arrendadoras Financieras, Fondos de Activos Liquidos y Entidades de

Ahorro y Préstamo.

Fondo de Garantias de Deposito y Proteccion Bancaria

El Fondo de Garantia de Depositos y Proteccion Bancaria (FOGADE) fue
creado el 20 de marzo de 1985 por decreto 540 del presidente Jaime Lusinchi, (2008)
se encuentra definido en su pagina Web como: Un instituto auténomo con
personalidad juridica y patrimonio propio e independiente de la Hacienda Publica
Nacional, adscrito al Ministerio de Finanzas a los solos efectos de la tutela
administrativa. El Fondo se rige por el Decreto con Fuerza de Ley de Reforma de la
Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras, publicado en la Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 5.555 Extraordinario, en fecha

13 de Noviembre de 2001; siendo sus principales funciones las siguientes:
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- Garantizar los depositos del publico realizados en los bancos, entidades de ahorro y
préstamo y otras instituciones financieras regidas por el Decreto con Fuerza de Ley
de Reforma de la Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras.

- Ejercer la funcion de liquidador de bancos, entidades de ahorro y préstamo e
instituciones financieras regidos por dicha Ley, y empresas relacionadas al grupo
financiero.

La Asociacion Bancaria de Venezuela es una organizacion que no regula la
actividad bancaria en el pais pero centra sus esfuerzos en colaborar con la
Superintendecia de Bancos y Otras Instituciones Financieras, a fin de desarrollar y
potenciar el desarrollo de este sector. La Asociacion Bancaria de Venezuela es un
gremio fundado en el afio 1959 que retine a todos los bancos con presencia en
Venezuela agrupandolos segiin su condicion. Su objetivo es proteger y promover los
intereses de los asociados (Asociacion Bancaria de Venezuela, s.f.).

La Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras en el Art. 206
contempla que el Consejo Bancario Nacional “estard integrado por un representante
de cada uno de los bancos, entidades de ahorro y préstamo e instituciones financieras,
regidas por el presente Decreto Ley o por las leyes especiales, con excepcion del
Banco Central de Venezuela.” Esta estudia las condiciones bancarias y econdmicas
del pais para realizar y enviar informes con sus conclusiones y recomendaciones a la
Superintendencia de Bancos y al Banco Central de Venezuela. Entre otras funciones,
le corresponde responder a las consultas que le haga la Superintendencia de Bancos y
el Banco Central de Venezuela e identificar las costumbres mercantiles bancarias a

los efectos de Codigo de Comercio.
Bases Legales
Las bases Legales que fundamentan el desarrollo de la presente investigacion estan

referidas en primer lugar al sector bancario y en segundo lugar a la Responsabilidad

Social Empresarial, siendo las del sector bancario las siguientes: la Constitucion de la
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Republica Bolivariana de Venezuela, La Ley General de Bancos y Otras Instituciones

Financieras y la Ley del Banco Central de Venezuela:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV) Gaceta

Oficial No. 36.860 (1999)

Articulo 299: El régimen socioeconémico de la Republica Bolivariana de
Venezuela se fundamentan en los principios de justicia social, democratizacion,
eficiencia, libre competencia, proteccion del ambiente, productividad y solidaridad, a
los fines de asegurar el desarrollo humano integral y una existencia y provechosa para
la colectividad. El Estado conjuntamente con la iniciativa privada promovera el
desarrollo armoénico de la economia nacional con el fin de generar fuentes de trabajo,
alto valor agregado nacional, elevar el nivel de vida de la poblacion, y fortalecer la
soberania econdmica del pais, garantizando la seguridad juridica, solidez, dinamismo,
sustentabilidad, permanencia y equidad del crecimiento de la economia, para
garantizar una justa distribucion de la riqueza mediante una planificacion estratégica
democratica, participativa y de consulta abierta.

Con respecto al sector bancario el Art. 156, Numeral 11 establece la Competencia
del Poder Publico Nacional, en cuanto a la regulacion de la banca central, del sistema
monetario, de la moneda extranjera, del sistema financiero y del mercado de
capitales; la emision y acufiacion de moneda. Por lo tanto, se puede decir que la
Constitucion hace referencia a que es el Poder Publico quién tiene el control y regula
todo el sistema bancario en Venezuela.

En todo caso la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
mediante normativa prudencial de cardcter general, podra modificar los parametros
para calificar los créditos como de corto, mediano y largo plazo

A su vez la CRBYV establece en cuanto a la Responsabilidad Social en su
Articulo 135. Las obligaciones que correspondan al Estado, conforme a esta
Constitucion y a la ley, en cumplimiento de los fines del bienestar social general, no

excluyen las que, en virtud de la solidaridad y responsabilidad social y asistencia
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humanitaria, correspondan a los particulares segin su capacidad. La Ley proveera lo
conducente para imponer el cumplimiento de estas obligaciones en los casos en que
fuere necesario. Quienes aspiren al ejercicio de cualquier profesion, tienen el deber de
prestar servicio a la comunidad durante el tiempo, lugar y condiciones que determine
la ley.

En lo que respecta la tasa de interés la Ley del Banco Central de Venezuela
Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela Numero 35.106 de fecha 4 de
diciembre de 1992

Art. 46 El Banco Central de Venezuela sera el unico facultado para regular las
tasas de interés, incluyendo la fijacion de las tasas maximas y minimas que los bancos
y demas instituciones financieras, privados o publicos, regidos por la Ley General de
Bancos y otros Institutos de Crédito y por otras leyes, podran cobrar y pagar por las
distintas clases de operaciones activas y pasivas que realicen.

Entonces, el Banco Central de Venezuela deberd analizar segin dice la Ley de
forma trimestral el diferencial de intereses que exista entre las tasas activas y pasivas,
ajustandolo a un limite que pueda generar una rentabilidad razonable al sistema
financiero nacional.

Ley de Instituciones del Sector Bancario (Gaceta Oficial N° 6.015
Extraordinario del 28 de diciembre de 2010)

Articulo 1 Ambito de la Ley. Establece el marco legal para la constitucion,
funcionamiento, supervision, inspeccion, control, regulacion, vigilancia y sancion de
las instituciones que operan en el sector bancario venezolano, sean éstas publicas,
privadas o de cualquier otra forma de organizacion permitida por esta Ley y la Ley
Orgéanica del Sistema Financiero Nacional.

Articulo 2 Objeto El objeto principal de esta Ley consiste en garantizar el
funcionamiento de un sector bancario so6lido, transparente, confiable y sustentable,
que contribuya al desarrollo econdmico-social nacional, que proteja el derecho a la
poblacion venezolana a disfrutar de los servicios bancarios y que establezca los

canales de participacion ciudadana; en el marco de la cooperacion de las instituciones
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bancarias y en observancia a los procesos de transformacion socio econdmicos que
promueve la Republica Bolivariana de Venezuela.

Articulo 3 Sector Bancario Publico y Privado. El sector bancario privado
comprende el conjunto de instituciones privadas, que previa autorizacion del ente
regulador se dedican a realizar actividades de intermediacion financiera y que se
denominaran en la presente Ley instituciones bancarias.

Articulo 5. Intermediacion financiera. Se entiende por intermediacion
financiera a la actividad que realizan las instituciones bancarias y que consiste en la
captacion de fondos bajo cualquier modalidad y su colocacion en créditos o en
inversiones en titulos valores emitidos o avalados por la Nacion o empresas del
Estado, mediante la realizacion de las operaciones permitidas por las Leyes de la
Republica.

Articulo 48. Aporte social. Las instituciones bancarias destinaran el cinco
por ciento (5%) del “Resultado Bruto Antes de Impuesto” al cumplimiento de la
responsabilidad social que financiard proyectos de Consejos Comunales u otras
formas de organizacion social de las previstas en el marco juridico vigente. La
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, previa opinion vinculante
del Ministerio del Poder Popular con competencia en las Comunas, establecera
mediante normativa prudencial los mecanismos de asignacidon, ejecucion y
distribucion de estos recursos entre las regiones del territorio nacional.

En Venezuela existen un conjunto de normas juridicas que se articulan con la
responsabilidad social empresarial entre las cuales pueden mencionarse: Ley
Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente (LOCYMAT), Ley
Organica para la Proteccion del nifio y del adolescente (LOPNA), Ley Organica de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion( LOCTI), La Ley del Régimen Prestacional de
Vivienda y Habitat, La Ley sobre el Instituto Nacional de Cooperacion Educativa
Socialista (INCES), Ley Organica del Trabajo(LOT), Ley para las Personas con
Discapacidad(LPD), Ley Organica contra el trafico Ilicito y el consumo de sustancias

estupefacientes y Psicotropicos.
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La LOCYMAT o Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente de trabajo, (Gaceta oficial N° 38.236 del 26.06.2005) fija como meta en su
texto legal la responsabilidad social empresarial como materia exclusiva, elevandola a
rango obligatorio dado que una gran parte del empresariado incumple con este
precepto juridico. El objeto de la ley en mencion consiste en garantizarles a los
trabajadores condiciones de seguridad, salud y bienestar en un ambiente de trabajo
adecuado mediante, segin Mayz (2008), “la promocion del trabajo seguro y
saludable, la prevencion de accidentes y la promocioén e incentivo de programas de
recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo social.” (p. 15)

El ultimo de los aspectos sefialados enfatiza la responsabilidad social
empresarial como una fuente de conexion entre la empresa y la comunidades
organizadas en su entrono para crear espacios que favorezcan al trabajador, a la
familia y a la comunidad local.

La Ley Orgénica para la Proteccion del nifio y del adolescente (LOPNA)
gaceta oficial N° 34.541 del 29.08.90, fundamenta su principal campo de accion en la
responsabilidad social empresarial en lo que constituye la intervenciéon en la
constitucion y soporte de las llamadas entidades de atencién destinadas a nifios y
adolescentes.

Esta ley tiene por efecto brindar proteccion social y juridica a nifios, nifias y
adolescentes propiciando condiciones necesarias para el desarrollo de su
personalidad, satisfacciones de sus necesidades basicas y goce de los derechos
fundamental de los sujetos protegidos, siendo importante destacar que uno de los
indicadores del modelo de Balance Social corresponde en el ambito interno la
categoria de educacion formal para los hijos de los trabajadores donde se establece las
coberturas de becas, matriculas escolares, prosecucion de estudios, que permiten
cuantificar una inversion social a partir de concepto de ayuda a los hijos de los
trabajadores para su educacion, lo cual coincide con el objeto de la LOPNA.

Cabe mencionar, que esta ley esta articulada con la responsabilidad social
empresarial en la medida que su finalidad inmediata consiste en adoptar la legislacion

del pais a la convencidn internacional sobre los derechos del nifio aprobada por la
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Asamblea General de las Naciones Unidas, el afio de 1989 y ratificada por Venezuela
en el afio de 1990.

Ley Orgéanica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (LOCTI) Gaceta oficial N°
38.242 del 03.08.2005 también promueve la responsabilidad social empresarial por
cuanto su objeto consiste en la promocion estimulo y fomento de la investigacion
cientifica, la apropiacion social del conocimiento y la transferencia e innovacion
tecnologica, lo cual impone al empresariado participar en iniciativa social que de
algin modo estimulen el conocimiento en las comunidades locales, tomando en
cuenta que ellos significa una obligacion de alto nivel para las grandes empresas
quienes requieren aportar un porcentaje de sus ingresos brutos anuales en actividades
consideradas por la ley como aporte en inversion en ciencia, tecnologica e innovacion
y sus aplicaciones lo cual distribuyen la fundaciones que actian colateralmente con el
Ministerio Popular de Ciencia y tecnologia, aportando apoyo para proyecto sociales y
comunitarios, haciendo énfasis que bajo cierto parametro el monto de la aportacion
que es bastante exigente puede ser utilizado por la propia empresa en algunos
proyectos de iniciativas sociales.

La Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat, tiene por objeto de
garantizar el derecho y habitat dignos bajo la estructura de un sistema nacional donde
estan previsto aportes obligatorios por parte de los trabajadores y sus empleadores
para la formacion de fondos destinados a la ejecucion de esta ley, lo cuales eran
administrados por el banco nacional de vivienda y habitat.

Es importante destacar que esta ley guarda relacion con la responsabilidad
social empresarial en la medida que se promueve en el sector privado el desarrollo de
actividades para la promocion de vivienda y habitat, a través de empresas
constructoras, promotoras € industriales, institutos de investigacion profesional que
planifiquen y ejecuten las dareas relacionada con la vivienda y habitat y las
asociaciones comunitarias en la planificacion de proyectos ,produccion y
acompanamiento social en materia de vivienda y habitat.

El ultimo de los aspectos sefalados respecto a las asociaciones comunitarias

requiere ser estimulado desde la empresa para que exista una alianza estratégica a
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nivel responsabilidad social empresarial poder conjugar esfuerzo y planificar los
proyectos requeridos por los trabajadores de la empresa como por localidades del
entorno que puedan participar a través de dicha asociaciones.

La Ley sobre Instituto Nacional de Cooperacion Educativa Socialista
(INCES), cuyo objeto es la creacion del instituto, para promover la formacion
profesional de los trabajadores y fomentar el aprendizaje de los jovenes, asi como
luchar contra el alfabetismo, situacion que expresa en esencia parte del contenido de
la responsabilidad social empresarial. La ley en referencia impone tanto a los
trabajadores como empleadores el pago de contribuciones para sufragar los gastos de
las actividades del INCES ademds le impone a los empleadores con mas de 5
empleados la obligacion de emplear y ensefiar metodicamente un oficio a cierto de
menores seleccionados, por cual se corresponde con los principios de Ia
responsabilidad social empresarial.

La Ley Organica del Trabajo (LOT) tiene por objeto el tema de las guarderias
que ha sido concebido en la legislacion social como uno de los beneficios adeudados
por los patrones a sus trabajadores, las guarderias representan en la ley organica del
trabajo una norma que le impone a las empresa que ocupen mas de 20 trabajadores la
obligacion de sostener guarderia bajo las modalidades siguientes:

- Guarderia de la empresa
- Guarderia de varias empresas
- Pago del costo del servicio de guarderias utilizado por sus trabajadores.

La Ley para las Personas con Discapacidad (LPD), tiene por objeto garantizar
el desarrollo integral de las personas con discapacidad y lograr su insercion en la vida
familiar, comunitaria y laboral. Esta ley obliga a los empleadores tanto ptiblicos como
privados a incorporar no menos del 5% de su nomina total a personas con
discapacidad permanente, lo cual equivale a uno de los principios fundamentales de la
responsabilidad social empresarial en la medida que ello constituye una aporte para el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblaciones que tiene limitaciones desde el

punto de vista fisico o intelectual.
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Ley Orgénica contra el trafico Ilicito y el consumo de sustancias
estupefacientes y Psicotropicos crea la obligacion para las empresa con 50
trabajadores o mas, de destinar el 1% de su ganancia neta anual a programas de
prevencion integral contra el trafico ilicito y consumo de drogas para trabajadores y
familiares, teniendo como objetivo el regular el manejo en general del consumo de las
sustancias estupefacientes y psicotropicas generando en materia de responsabilidad
social empresarial ,que tanto trabajadores la comunidad trabajen en conjunto contra la
prevencion, control y persecucion de los delitos relacionados con sustancias
estupefacientes y psicotropicas.

Finalmente, se puede concluir desde el punto de vista legal que la RSE esta
contemplada en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, es decir,
la maxima normativa Juridica del Estado Venezolano, lo cual es una referente
relevante del reconocimiento del tema. Esto conlleva a profundizar més su analisis y
evaluacion en la determinacion de las empresas y particularmente las que conforman
el sector bancario nacional por ser organizaciones que ofrecen un importante servicio
financiero a las comunidades y las mismas han tenido un desempefio importante en
diferentes areas a través de diferentes programas en los que se han beneficiado a
sectores como educacion, salud, comunidades (empleo). Es un tema actual, con
fundamento juridico particular y donde hay mucho terreno que andar para un notable

beneficio tanto para los bancos como los destinatarios (los usuarios) de sus servicios.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

Los aspectos metodologicos que se describen a continuacion obedecen a la

ubicacion del estudio respecto al nivel de conocimiento a obtener, al método a utilizar

para recoger la informacién y a las técnicas e instrumentos de procedimiento

empleados durante el desarrollo del mismo.

A continuacion se presenta un cuadro resumen que permite visualizar la postura de

autores reconocidos que trata el tema de la metodologia de la investigacion.

Existen muchos modelos y
diversas clasificaciones, sin
embargo el criterio varia:

Es la estrategia
general que
adopta el

Se realiza a través
de instrumentos de
recoleccion de

Se sefialan los datos,
informaciony
registro que se

Se describen las
operaciones y analisis
légico o estadisticas que

Arias, | segun el nivel, el disefio y el | investigador para | datos, estos pueden | obtuvieron unavez | seran utilizadas para
Fidias | propdsito: Documental, de responder al ser formatos o aplicados los revelar los resultados, los
(2006) | campo, experimental problema dispositivos que se instrumentos y mismos permiten a su vez
planteado. utilizan para utilizadas las concluir los datos mas
obtener y registrar diferentes técnicas relevantes de la
la informacion investigacion
La escogencia del tipo de varia de acuerdo La busqueda de Realizan de acuerdo | Este apartado incluye las
investigacion determinara al tipo de estudio | informacion es un al tipo de especificacion de las
los pasos a seguir del y el enfoque o proceso sistematico | investigaciony las pruebas estadisticas o
Santalla, | estudio, sus técnicas y criterio del de los datos que técnicas que se técnicas de analisis
Zuleyma | métodos que se puedan investigador, asi permiten conformar | utilizan pueden ser | utilizadas, con todo el
(2006) | emplear en el mismo como: | como las el trabajo descriptivos, detalle que sea necesario
documentales, de campo, caracteristicas cualitativos o para justificar las
descriptivas, exploratorias. cuantitativos conclusiones a las que se
llega en el trabajo
Los distintos estudios Va en funcion al Se realiza de Pueden ser de Refleja los datos mas
Hurtado, puedgn rser explorato.rios, .tipo dfe y .acuerdo a técnicas e carécter cu.alitativos signifiFativos que se
1 (2008) descrl.ptlv.os, correlacionales |n\./<.est|gaC|on |nstrume.r’1tos de o cuantitativos. obtuvieron durante.el
y explicativos. utilizado. recoleccion de los proceso o fase previa
mismos.
Existen varios tipos de Constituye el plan | Es un conjunto de La presentacion de Estd referido a los datos
investigacion dependiendo general del operaciones para los datos es obtenidos los mas
Tamayo del método.y de los fines investigador para .poner.al alcance del funda'mental enun reIevanttles.d.urante el
que se persiguen. Pueden obtener investigador la trabajo de proceso inicial de la
Tarr:/ayo ser explicati\./as, descriptivas respuestas asus informacion que de investigaf:ié.n, puede | investigacion.
(2001) y exploratorias interrogantes o respuesta a sus ser descriptivos,

comprobar la
hipotesis de
investigacion.

preguntas

cualitativos y
cuantitativos

Fuente: Elaboracion propia (2013)
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Tipo de Investigacion.

El trabajo se enmarca en un tipo de investigacion descriptiva, que nos propone
caracterizar las estrategias para fortalecer la RSE y el autor Arias, (2006,), la define
como “... aquella que se basa en la observacion, andlisis y caracterizacion de una
poblacion determinada para establecer conclusiones en base a su estructura o
comportamiento “ (p. 24).

Por otra parte Hurtado (2008) sefiala que “consiste en caracterizar un fenomeno
o situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores” (p.42).
Este tipo de investigacion se utilizd debido a que fue necesario describir los factores
que determinan la competitividad en el sector, asi como la situacion actual del mismo.

Cabe destacar que el desarrollo de la investigacion es de tipo descriptivo
tomando en cuenta que en la fase de diagnostico de la investigacion correspondiente a
los primeros objetivos especificos sefialados en la revision de los factores que
determinan la competitividad en el sector bancario y en la influencia de la
responsabilidad social empresarial (RSE) en el negocio bancario.

En resumen se puede sefialar, que las investigaciones descriptivas ofrecen
resultados en las investigaciones que permiten establecer relaciones causa-efecto
entre variables, lo cual es posible en la presente investigacion tomando en cuenta la

acciones que realiza el sector bancario en materia de responsabilidad empresarial.

Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion que se utilizd, dadas las caracteristicas de los
objetivos es de Campo, que segun Arias, F (ob.cit.) “consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad, donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
variable alguna” (p.31). y en este sentido Santalla (2006) sefiala “la investigacion de
campo se caracteriza porque los problemas que estudia surgen de la realizada y la

informacion requerida debe obtenerse directamente de ella” (p.42)
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En esa circunsstancia, Hurtado (2008) afirma que “la investigacion de campo se
caracteriza porque los problemas que estudia surgen de la realidad y la informacion
requerida debe obtenerse directamente de ella” (p.43)

La investigacion es bibliografica y de campo, bibliografico ya que fue
necesario la utilizacion de datos secundarios, es decir, “aquellos que han sido
obtenidos por otros y llegan elaborados y procesados de acuerdo con los fines de
quienes inicialmente los elaboran y manejan” (Tamayo, 2001, p. 70) y de campo, ya
que se obtuvieron datos directamente de la realidad.

Para recolectar la informacion en la investigacion de campo se hizo uso de un
cuestionario con preguntas cerradas. En donde, se obtuvo la informaciéon
directamente de los trabajadores del sector bancario. También es no experimental,
debido a que se realiz6 sin manipular deliberada variables, observando los fendmenos
tal y como se dan en el contexto natural, para analizarlos, teniendo como objetivo

indagar la incidencia y los valores.

Poblacion y Muestra

Para proponer una estrategia de responsabilidad social empresarial como
elemento de competencia en el sector bancario, es necesario establecer la poblacion y
muestra objeto de estudio. Al respecto Tamayo y Tamayo (2002) define poblacion
como: “... la totalidad del fenomeno a estudiar en donde las unidades de poblacion
poseen una caracteristicas comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion”. (p.92). Una poblacion estd determinada por sus caracteristicas
definitorias, por lo tanto, el conjunto de elementos que posee esta caracteristica se
denomina poblacion o universo.

Poblacion es la totalidad del fendomeno a estudiar, en donde, las unidades que
la conforman poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los
datos de la investigacion. Esta constituida por el conjunto de entes en los cuales se va
a estudiar la variable o evento, y que ademds comparten, como caracteristicas

comunes, los criterios de inclusion (Hurtado, J, 2008). Mientras Santalla (2006)
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expresa que es “el conjunto de sujetos y objetos de estudio que poseen caracteristicas,
elementos y eventos afines tomados en su totalidad” (p.56). En este caso la poblacion
son todas las personas que trabajan con la RSE en el sector bancario venezolano.

Arias (2006) la define como “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del estudio”
(p-81)

Basado en el principio de que las partes representan al todo, el muestreo
utilizado en esta investigacion sera de tipo intencional, en el cual “el investigador
selecciona los elementos que a su juicio son representativos...” (Tamayo y Tamayo,
2002, p.118), en ese sentido la muestra estara representada por quince (15)
funcionarios del sector bancario, distribuidos en las instituciones lideres en
programas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), como lo son; Banesco

(05), Mercantil, (05) y Venezuela (05).

Técnicas e instrumentos de procesamiento de los datos

El procedimiento aplicado para elaboracion y redaccion del presente trabajo se
cumpli6 de la siguiente manera:

En primer lugar, se recolectd y revisd el material bibliografico inherente al
tema investigado, que permiti6 construir el fundamento teorico.

Luego se indago6 sobre los antecedentes y estudios que tenian relacion con el
tema objeto de estudio.

Posteriormente, se organizd la informacion recolectada segin los objetivos
propuestos en la investigacion, para lo cual se seleccion6 la informacion a utilizarse,
lo que implica detectar y procesar la literatura de las fuentes primarias y secundarias.
Asi mismo, se efectud una lectura selectiva utilizando técnicas apropiadas para
aplicar los métodos convenientes siendo las mds comunes el andlisis y resumen

plasmado en fichas.
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Para Hurtado (2008) la técnica del Fichaje “consiste en la utilizacion
sistematica de las fichas de extraccion y recopilacion, cada ficha contiene una
informacion que, mas alla de su extension, le da unidad y valor propio”(p.67). En el
presente proyecto se hizo uso de la ficha resumen debido a que la misma consiste en
obtener de estudio de un texto una exposicion sintetizada que permite, manejar la
informacion valiosa contenida en un libro o en un capitulo del libro . La informacion
se registro en fichas de resumen, se seleccioné la idea central y luego aquellas que

son secundarias.

Ejemplo:

Autor: Guedez, Victor
Titulo: Responsabilidad Empresarial Ediciones: Venancham
Afho:2010

La idea es pensar en las acciones necesarias
para compensar las debilidades, aprovechar
las oportunidades, afianzar las fortalezas y
Tema: Responsabilidad Empresarial | controlar las amenazas. Desde una
perspectiva social, estos criterios ayudan a
enfocar las acciones socialmente
responsables

2010 Ficha 2

Figura 1. Ficha Resumen

Para el logro de los siguientes objetivos: Describir los factores que determinan la
competitividad en el sector bancario, analizar la influencia de la responsabilidad
social empresarial (RSE) en el negocio bancario y determinar la importancia de
programas crediticios dirigido a emprendedores con proyectos sociales. Fue necesario
utilizar un cuestionario para realizar la recoleccion de la informacién. El mismo
estuvo estructurado por preguntas cerradas El cuestionario se dividi6 en partes
siendo la primera los factores que determinan la competitividad en el sector bancario,

luego la segunda estd referida a la influencia de la RSE y finalmente la tercera
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determina y describe la importancia de los programas crediticios que tiene
actualmente la institucion dirigidos a emprendedores con proyectos sociales.

Arias (2006) considera que el cuestionario es: “...la modalidad de encuesta que se
realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de
una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe
ser llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador”. (p.72).

Mientras Hurtado (2008) sefiala que el cuestionario “Es una técnica de recogida
de informacidén que supone un interrogatorio en el que las preguntas establecidas de
antemano se plantean siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos
términos, con el objetivo de que un segundo investigador pueda repetirlo siguiendo

los mismos pasos, es decir, tiene un caracter sistematico” (p.88)

Técnica de procesamiento y Analisis de Datos

Una vez obtenida la informacion del instrumento, se procedié a tabular los
datos mediante un analisis descriptivo, considerando los resultados en funcion a las
respuestas. Luego se calcularon las proporciones expresadas porcentualmente y los
valores absolutos mas significativos de acuerdo a la investigacion. Dado que cada
objetivo tiene su naturaleza propia, la metodologia para el tipo y disefio de la
investigacion, para la recoleccion de la data y el tratamiento de los resultados deben
ser particulares, ya que estos resultados permitieron elaborar la estrategia de RSE

para el sector bancario como elemento de competencia.
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CAPITULO IV
ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

El presente capitulo, contiene los resultados obtenidos, el mismo se realizd a
través del cuestionario aplicado a funcionarios del sector bancario, distribuidos en las
instituciones lideres en programas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE),
como lo son; Banesco (05), Mercantil, (05) y Venezuela (05), el mismo estuvo
conformado por catorce (14) preguntas cerradas.

La informacion recogida permitidé conocer aspectos necesarios para sustentar
la investigacion, tomando en cuenta que el objetivo general fue proponer una
estrategia de responsabilidad social empresarial como elemento de competencia en el
sector bancario y que estd conformado por los objetivos especificos: Describir los
factores que determinan la competitividad en el sector bancario; analizar la influencia
de la responsabilidad social empresarial (RSE) en el negocio bancario; determinar la
importancia de programas crediticios dirigidos a emprendedores con proyectos
sociales y presentar la estrategia de responsabilidad social empresarial como
elemento de competencia en el sector bancario basada en el otorgamiento de créditos
sociales a emprendedores.

Es importante sefialar que las preguntas realizadas estan directamente
relacionadas con cada objetivo, para ello se procede al andlisis de las respuestas
obtenidas. A continuacion se muestra el mencionado analisis con los respectivos

cuadros y graficos.
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PARTE I. Factores determinantes de la competitividad en el sector bancario.

1.- (Considera Usted que la calidad del servicio que ofrece su institucion al clientes

es?
Cuadro 1. Calidad de Servicio que Ofrece su Institucion al cliente

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
Excelente 12 80%
Buena 3 20%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracion propia (2013)
0%
E Excelente
B Buena
O Regular
® Mala

Grafico 1. Calidad de Servicio que Ofrece su Institucion al cliente

Fuente: Elaboracion propia (2013)

Analisis

Al consultarle a la muestra objeto de estudio su percepcidon con respecto a la
calidad del servicio que ofrece la institucion a los clientes, un 80% considera que es
excelente, mientras el 20% sefald que es buena. Es importante sefialar que los

funcionarios forman parte de las principales instituciones del sistema financiero
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venezolano como lo son Banco Mercantil, Banesco y Venezuela y se encuentran en

los primeros lugares en el ranking de patrimonio, captaciones, activo.

Esto refleja que la percepcion general de los encuestados es que la “calidad de
servicio” aplicada en las instituciones sefialadas es buena y se tiene la experiencia que
ella satisface la necesidad de los usuarios o clientes.

No obstante, este alto nivel de aceptacion por el personal de los entes financieros
debe hacer énfasis de la mejora continua para que no disminuya esa posicion de

desempefio empresarial.

2.- ; Usted cree que la mision de la institucion se encuentra orientada al cliente?

Cuadro 2. Mision de la Institucion orientada al Cliente

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
Totalmente de Acuerdo 15 100%
De Acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia (2013)

0%

O Totalmente de
Acuerdo
B De Acuerdo

O Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
B En Desacuerdo

100%

Grafico 2. Mision de la Institucion orientada al Cliente

Fuente:  Elaboracion propia (2013)
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Analisis

Para el 100% de los encuestados la mision de la institucion se encuentra
orientada al cliente, dado que todas las entidades bancarias lo primero que han
realizado ha sido revisar y fijar su mision de acuerdo a las necesidades de los clientes
con el propdsito de satisfacer sus requerimientos y ofrecer lo mejor en productos y
servicios para cada segmento del mercado.

Cabe mencionar, que la razoén de ser de la Institucion, estd expresada claramente en
su mision en la cual se compromete a aportar soluciones a los clientes, crecimiento

rentable a los accionistas y a la sociedad.

3.- (Considera que uno de los factores diferenciadores de su organizacion radica en la
rapidez en los servicios, tecnologia de punta y en el uso eficiente de los recursos?

Cuadro 3 La rapidez de los servicios, tecnologia de punta y uso eficiente de los recursos
como factores diferenciadores de la organizacion

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
Sl 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracion propia (2013)
0%
@ Sl
m NO

100%

Grafico 3. La rapidez de los servicios, tecnologia de punta y uso eficiente de los recursos
como factores diferenciadores de la organizacion
Fuente: Elaboracion propia (2013)
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Analisis

Se puede observar que el 100% del personal consultado considera que uno de
los factores diferenciadores de su organizacion radica en la rapidez en los servicios,
tecnologia de punta y en el uso eficiente de los recursos, es decir, que sus estrategias
de negocios y de calidad de servicio se basan fundamentalmente en la capacidad de
respuesta la cual se encuentra soportada por la plataforma utilizada por los principales
bancos como Banesco, Mercantil y Venezuela. Dado a estos factores, los bancos
mencionados ocupan actualmente los primeros tres lugares en el Ranking, en cuanto a
activos, depdsitos del publico, patrimonio.

Esto estd en concordancia con la nueva era de la globalizacion tecnoldgica que
hace necesario alinear las operaciones bancarias con estudios técnicos normalizados
internacional. De lo contario habria una desmejora en la respuesta a los clientes y por

supuesto en el posicionamiento de los entes estudiados en el mercado nacional.

PARTE II.- Influencia de la responsabilidad social empresarial (RSE) en el

negocio bancario.

4. (Conoce usted el término Responsabilidad Social Empresarial ( RSE )?

Cuadro 4. Conocimiento del término Responsabilidad Social Empresarial

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
Sl 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia (2013)
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0%

@ Sl
m NO

100%

Cuadro 4. Conocimiento del término Responsabilidad Social Empresarial

Fuente:  Elaboracion Propia (2013)

Analisis

El 100% de los funcionarios consultados afirmaron que conocen el término
Responsabilidad Social Empresarial ( RSE ) debido a que todos trabajan en esa area y
sus funciones estan relacionadas con esa actividad dentro de cada una de las
instituciones bancarias (Banesco, Mercantil y Venezuela). Por lo tanto, todos
manifestaron el concepto de RSE asi como los objetivos que tiene su organizacion en
particular, como se realiza anualmente de acuerdo al presupuesto previsto para ello.
Esto es un indicativo del nivel que tiene la RSE en el sector bancario nacional,
convertida una herramienta de apoyo, para mantener la competitividad en el sector.
Para ello recomendamos mantener y cumplir hacia nuevos programas de mejoras en
nuestro tejido social
Sin embargo, es necesario promocionar en las entidades bancaria el conocimiento de
todo lo que abarca el concepto de responsabilidad social y empresarial asi como la
participacién y compromiso que deben tener tanto la organizacion como los

empleados, dado que traera de manera directa e indirecta beneficios a ambos.
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5.- (Conoce usted cual es el rol y la importancia que tiene la RSE de las
Organizaciones Bancarias en Venezuela, para con sus grupos de interaccion (clientes,
comunidad)?

Cuadro 5. Rol e Importancia que tiene la RSE de las Organizaciones Bancarias en Venezuela

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 11 73%
NO 4 27%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracién propia (2013)
= Sl
m NO

Grafico 5. Rol e Importancia que tiene la RSE de las Organizaciones Bancarias en Venezuela
Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Analisis

Un 73% conoce el rol y la importancia que tiene la RSE de las Organizaciones
Bancarias en Venezuela, para con sus grupos de interaccion (clientes, comunidad),
mientras que el 27% no. Esta situacion demuestra que aunque estos funcionarios se
encuentran involucrados con el proceso y actividades que realiza su organizacion
referida a la RSE no tienen definido totalmente la importancia, que este tipo de
herramienta puede aportar un beneficio de estas empresas financieras y
particularmente, del rol que debe jugar en pro del beneficio. La interaccion cliente-

comunidad es el destinatario de los programas y de consecuencia emblematicos en su
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posicionamiento tanto el personal de la empresa asi como la comunidad beneficiaria

de los programas sociales.

Tomando en cuenta que la RSE es el compromiso de las entidades bancarias de
contribuir al desarrollo econdémico sostenible, trabajando con los empleados, sus

familias, la comunidad local y la sociedad en general, para mejorar su calidad de vida.

6. Sabe usted como se cuantifica la actuacion social de las Instituciones bancarias en
Venezuela?

Cuadro 6 Como se cuantifica la actuacion Social de las Instituciones Bancarias

Variable Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa%
SI 9 60%
NO 6 40%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia (2013)

@ Sl
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Grafico 6. Como se cuantifica la actuacion Social de las Instituciones Bancarias

Fuente:  Elaboracion Propia (2013)
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Analisis

Se consult6 a los funcionarios de las tres instituciones bancarias si conocian
como se cuantifica la actuacion social de las Instituciones bancarias en Venezuela,
siendo el resultado el siguiente: un 60% manifestd que si mientras que el restante
40% senald que no. Algunos de los que expresaron que si indicaron que es el Balance
Social la herramienta de la politica empresarial que hace posible la evaluacion
cuantitativa y cualitativa del cumplimento de la RSE en sus dmbitos interno y externo

y atendiendo a metas de desempefio social, econdmico y ambiental.

Se puede sefialar que es necesario que todos los empleados de las instituciones
bancarias conozcan cémo se cuantifica la RSE, considerando que la misma es una
oportunidad de negocio, ya que permite, producto de la revision de sus procesos,

implementar mejoras que impactan directamente en las finanzas de la organizacion.

El desconocimiento de la mediacion en el aspecto social deja un vacio que no es
sencillo llevar, en primer lugar porque su llenado requiere un alto nivel de conciencia
por los efectos de los programas, es como decir, que en el desarrollo de la actividad
no tiene control particularmente por parte del ejecutivo nacional, entonces la otra
parte no se siente comprometida con la aplicacion de las herramientas
correspondientes. Esto hay que dejando de un lado y proveer que este 40% de
desconocimiento se involucre espontdneamente en la mejor de la calidad de vida de la
comunidad y un ninglin caso hacerlo porque se sienten obligados o por infraccion de
la ley.

7. (Considera Usted que el aporte que se otorga para la RSE de la Banca afecta el

negocio de la organizacién?

Cuadro 7. Incidencia del aporte que se otorga para la RSE de la banca en el negocio

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 0 0%
NO 15 100%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracién propia (2013)
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Grafico 7. Incidencia del aporte que se otorga para la RSE de la banca en el negocio

Fuente:  Elaboracion Propia (2013)

Analisis

Para el 100% de los encuestados el aporte que se otorga para la RSE de la
Banca no afecta el negocio de la organizacion, tomando en cuenta que el mismo se
encuentra aproximadamente entre un 3 y 5% de las utilidades anuales, lo que no
representa un desembolso significativo, adicionalmente hay que tomar en cuenta que
en América Latina es una de las mas bajas actualmente.
En este orden de ideas se puede senalar que el aporte no incide en el negocio
bancario, debido a que la responsabilidad social empresarial representa la
contribucion activa y voluntaria de las organizaciones a través de un comportamiento
de negocio basado en valores éticos y principios de transparencia, orientadas a
alcanzar el desarrollo humano sostenible, destinado tanto hacia sus trabajadores como
hacia la sociedad en general y la comunidad, logrando de esta manera un
mejoramiento continuo en la relacion entre la organizacion y sus partes, relacion que
incluye clientes, proveedores, socios, consumidores, medio ambiente, comunidades,

el gobierno y la sociedad en general.

Esto puede interpretarse de dos maneras, una que el aporte econdmico es muy bajo

en relacion al alto beneficio que obtiene la banca y en muchos casos se desiguala aun
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nivel mas bajo en el andlisis. Porque el andlisis puede reflejar que es mas una

obligacion legal que un sentimiento social de apoyo al crecimiento de la comunidad.

La otra propuesta de evaluacion es que se considera suficiente el aporte para los fines
que se propone la organizacion, esta consideraria que es un componente mas el
desempefio RSE de todo el sector y ademas que las otras organizaciones financieras
también deben involucrarse.

No olvidar que la competitividad empresarial financiera es un desafio que actua
como una espiral, donde cada dia surgen nuevas demandas por parte de los clientes y

la RSE es una herramienta que muchos aplican.

8. (Cree Usted que las empresas financieras en Venezuela deberian incrementar en
algin grado su nivel de responsabilidad con respecto a la resolucién de problemas
sociales del pais?

Cuadro 8. Posibilidad de incrementar en algin grado el nivel de responsabilidad en la
solucion de problemas sociales

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracion propia (2013)
0%
@ Si
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100%

Grafico 8. Posibilidad de incrementar en algin grado el nivel de responsabilidad en la
solucion de problemas sociales
Fuente: Elaboracion Propia (2013)
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Analisis

Seglin el resultado obtenido el 100% de la muestra objeto de estudio,
considera que las empresas financieras en Venezuela deberian incrementar en algin
grado su nivel de responsabilidad con respecto a la resolucion de problemas sociales
del pais. Esto obedece a que hay muchos programas y proyectos de RSE que su
proposito es apoyar la educacion, la cultura y el medio ambiente. Pero se requieren
solucionar algunos problemas sociales como generar empleos. Sin embargo, es
necesario mencionar cada programa o proyecto debe corresponderse a la mision de la
entidad bancaria, dado que hay sectores que requieren mayor aporte como la salud y
educacion pero todos estos son evaluados por un comité que se encarga de aprobar

los programas todos en pro de la solucion de problemas sociales.

Esta es una materia relevante en el crecimiento de nuestro tejido social donde se
espera una mayor calidad de vida y todos deben construir con este objetivo. El
personal que contesto esta pregunta este alineado con el lado positivo que debe
prevalecer en el nivel de responsabilidad social y puede sefalarse que ellos como
elemento interno constituyente de la organizacion asi lo perciben y a su vez, el
elemento externo cliente- comunidad de menores recursos tiene expectativas en la
cooperacion de todos en el logro de objetivo comun que llevan el nivel de

responsabilidad social de quien tiene una mejor posicion economica.

9. (Que sector deberia ser prioritario en cuanto al aporte de RSE a la resolucion de
problemas sociales del pais?

Cuadro 9. Sector Prioritario en cuanto al aporte de RSE a la resolucion de problemas sociales

Variable Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa%
Educacion 3 20%
Salud 4 27%
Medio Ambiente 2 13%
Proyectos Sociales productivos (empleo) 5 33%
Otros 1 7%

TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia (2013)
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Grafico 9. Sector Prioritario en cuanto al aporte de RSE a la resolucion de problemas sociales
Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Analisis

Al consultar que sector deberia ser prioritario en cuanto al aporte de RSE a la
resolucion de problemas sociales del pais a la muestra el resultado fue el siguiente:
para un 20% deberia ser educacion, otro 27% sefiald que era salud, el 13% medio
ambiente, mientras que el 33% considera que deben ser proyectos productivos que
generen empleo y solo el 3% indico otros. Esto demuestra que para gran proporcion
de los encuestados los aportes de RSE deberia enfocarse al area de proyectos y
programas productivos que generen empleo y mejoren las condiciones socio
economicas de la comunidad. Ello debido a que perciben que al tener un empleo
pueden mejorar su calidad de vida y los integrantes de la comunidad y el sector salud
ya que en los actuales momentos la calidad de atencion médica y servicios en los
hospitales ha desmejorado.

Esto es relevante porque la comunidad desea y espera mejores empleos para elevar su
calidad de vida y los programas sociales ocupan mas mano de obra y asi ocurre un

efecto multiplicador, para crear y mantener nuevas fuentes de trabajo.
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PARTE III. Importancia de programas crediticios dirigido a emprendedores con
proyectos sociales.
10. ¢Su institucion actualmente tiene programa o planes crediticios para el sector

econdmico menos favorecido?

Cuadro 10. Tiene su institucion programas o planes crediticios para el sector menos
favorecido

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 10 67%
NO 5 33%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracion propia (2013)
= Si
E NO

Grafico 10. Tiene su institucion programas o planes crediticios para el sector menos
favorecido
Fuente:  Elaboracion Propia (2013)

Analisis

Se puede observar que un 67% de los funcionarios consultados manifestaron
que sus instituciones bancarias actualmente tienen programas y planes crediticios
para sectores menos favorecidos como el caso de los pequefios comerciantes que no

cuentan con garantias ni experiencia en materia de créditos bancarios, asi como a las
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comunidades organizadas para realizar proyectos. Por otra parte el 33% indic6 que
no. Algunos de ellos expresaron que hay casos en donde los planes no otorgan
realmente los créditos a esos sectores.

La experiencia indica que estos sectores menos favorecidos, cada dia demandan
mayor calidad y cantidad de créditos. Esto es por la dindmica en su economia y no
puede esperarse que sea solo el estado quien se ocupe de este segmento crediticio. El
hecho de que la banca otorgue créditos a las medianas y pequefias empresarios es un
Indicativo de que ellos no estaran desasistidos. Esto esté4 reflejado en el personal del
sector bancario que da un 66% de respuesta afirmativa a esa pregunta y asi valida la

popularidad de esta actividad.

11. ;Considera Usted que implementar un programa para otorgar créditos a
emprendedores con requisitos minimos, puede ser una alternativa de RSE que
generara a su vez empleo en su comunidad?

Cuadro 11. Necesidad de implementar un programa para otorgar créditos a emprendedores
con requisitos minimos como alternativa de RSE

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracion propia (2013)
0%
= SI
= NO

100%

Grafico 11. Necesidad de implementar un programa para otorgar créditos a emprendedores
con requisitos minimos como alternativa de RSE
Fuente: Elaboracion Propia (2013)
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Analisis

El 100% de los funcionarios encuestados sefalaron que es necesario
implementar programa para otorgar créditos a emprendedores con requisitos
minimos, ya que representa una alternativa de RSE que generaré a su vez empleo en
la comunidad. Algunos de los consultados manifestaron que ya su institucion lleva a
cabo este tipo de programas lo que sucede es que los requisitos para su aprobacion
aln son exigentes para este tipo de emprendedores que en su mayoria no tienen
experiencia previa en materia de créditos bancarios. Sin embargo, hay instituciones
como el caso de Banesco que cuenta con la Banca Comunitaria que a su vez realiza
induccion para iniciarse como empresarios y les proporciona asistencia para que las
personas tengan acceso a algin financiamiento dependiendo de la actividad a iniciar y
la infraestructura necesaria para operar.

Los emprendedores son sujetos muy relevantes en el tejido empresarial de un pais, se
dice que una idea vale mas que el dinero. Este es un triunfo hay que obtener el
esfuerzo que hacen trabajadores y pequefias empresarios en crear una empresa de
manufactura o servicio y sobre todo participar en su desarrollo y consolidacion. Las
buenas ideas requieren el apoyo de los entes financieros porque sin esta palanca se
hace dificil crecer y en la mayoria de los casos ocurre la desaparicion y con ello el

ocaso del emprendimiento

12. ;Los programas crediticios actuales que tiene su institucion estan dirigidos al

sector de escasos recursos?

Cuadro 12. Programas Crediticios dirigidos al sector de escasos recursos

Frecuencia

Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 7 47%
NO 8 53%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia (2013)
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Grafico 12. Programas Crediticios dirigidos al sector de escasos recursos
Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Analisis

Con respecto a la interrogante referida a que si los programas crediticios
actuales que tiene su institucion estan dirigidos al sector de escasos recursos los
encuestados indicaron que si en un 47%, debido a que gran proporcion el 53% sefialo
que no. Ello demuestra segun lo expresado por la muestra que la mayoria de los
programas crediticios no estan dirigidos al sector de escasos recursos sino a
emprendedores o pequefios empresarios que ya realizan una actividad econdmica
especifica. Por lo tanto, las instituciones deben revisar sus politicas en esta materia y
crear o modificar los lineamientos, de manera de facilitar el acceso crediticio a los
emprendedores de escasos recursos que no cuentan con garantias ni avales para la
solicitud del crédito.

Esta es una materia que debe ocupar la atencion de los entes crediticios, el hecho que
una persona no tenga recursos para avanzar su pequenio negocio no indica que carezca
en iniciativa y empuje para posicionarse en el mercado, en consecuencia debe

establecerse una politica crediticia destinada a este segmento de la comunidad.
13. (Cree Usted que con la implementacion de una estrategia para el otorgamiento de

créditos a emprendedores de sectores populares o menos favorecidos

econdmicamente, puede ser una opcion para ser competitivos en la banca?
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Cuadro 13. La implementacion de una estrategia para el otorgamiento de créditos a
emprendedores de sectores menos favorecidos

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
SI 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%
Fuente: Elaboracion propia (2013)
0%
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Grafico 13. La implementacion de una estrategia para el otorgamiento de créditos a
emprendedores de sectores menos favorecidos
Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Analisis

Segun el 100% de los consultados con la implementacion de una estrategia
para el otorgamiento de créditos a emprendedores de sectores populares o menos
favorecidos econdmicamente, es una opcion para ser competitivos en la banca, debido
a que son un numero importante de clientes potenciales que en su mayoria no tienen a
la fecha acceso a créditos bancarios y requieren desarrollar proyectos productivos los

cuales generan a su vez empleos.
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Esta estrategia debe considerarse dentro de la politica del ente crediticio, no es
aconsejable ser una actividad coyuntural sino mas bien estructural, porque asi se
tiene una continuidad en el atractivo de captacion. A este sector o target, como
modernamente se denomina el segmento del mercado destinado de las actividades por
parte de los entes financieros. Dicho target debe necesariamente ser objeto de una
atencion particular por los depositantes de los recursos econdomicos requeridos para su

desarrollo.

14. ;Qué elementos deben considerarse para implementar una estrategia de RSE en su
institucion, basada en un programa crediticio Gnico con un numero de requisitos

minimos, que los permita ser competitivos?

Cuadro 14. Elementos a considerar para implementar una estrategia de RSE basada en un
programa crediticio

Frecuencia
Variable Frecuencia Absoluta Relativa%
Bajas tasas de interés 8 54%
Mayor plazo para el pago del crédito 5 33%
Créditos menores a Bsf. 300.000,00 2 13%
Pago programado por cuotas 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia (2013)

@ Bajas tasas de interés
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Grafico 14. Elementos a considerar para implementar una estrategia de RSE basada en un
programa crediticio
Fuente: Elaboracion Propia (2013)
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Analisis

En cuanto a los elementos que se deben considerar para implementar una estrategia
de RSE basada en un programa crediticio Unico con un numero de requisitos
minimos, que los permita ser competitivos. Un 54% sefiald que seria otorgar bajas
tasas de interés, el 33% manifestd que es que el plazo para el pago del crédito sea a
largo plazo, algunos indican que se les puede dar meses para el inicio del pago. Otro
13% considera que seria dar créditos menores a Bsf. 300.000,00. Sin embargo, todos
coinciden en que se requiere combinar algunos de estos elementos para poder ser
competitivos, asi como realizar el debido estudio del riesgo y limitar los montos de
aprobacion de acuerdo a la actividad econdmica. Las instituciones bancarias deben
evaluar el conjunto de factores como lo es el plazo, monto y destino de tal forma que

sea factible su cancelacion en el tiempo previsto.

Las tasas de interés es un aspecto importante para los solicitantes de crédito es muy
dificil para cualquier sector de la economia subsistir cancelando altas tasa de interés,
esto tendréa un reflejo en la inflacion y desmotivacion para mantenerse en el reto que

representa el mercado.

La respuesta obtenida, nos indica una conformidad con lo antes expuesto y el
personal bancario respondi6 en base a su practica diaria y el convencimiento que no
es posible otorgar créditos a altas tasas de interés porque por mds esfuerzo que
realice los destinatarios lo mas probable es tener pronto una alta morosidad en los
créditos. Por lo cual no es deseable ni para los bancos ni para los clientes ni por

supuesto para la comunidad.
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CAPITULO V
PROPUESTA

ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL COMO
ELEMENTO DE COMPETENCIA EN EL SECTOR BANCARIO

Fundamentos

La banca ética, también conocida como banca social, sostenible, alternativa o
responsable, es un tipo de entidad financiera que combina los beneficios sociales y
medioambientales con la rentabilidad econdémica de las entidades financieras
convencionales. La responsabilidad social de las entidades financieras enfatiza la
integracion del ciudadano de escasos recursos al aparato productivo.

Para la mayoria de las entidades bancarias, contribuir con el desarrollo del
pais no concluye en sus habituales labores financieras, la tendencia se orienta hacia la
inversion de programas sociales que hoy benefician a millares de personas.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es considerada la contribucién
activa y voluntaria de dicho sector al mejoramiento en areas vitales para la sociedad,
suelen caracterizarse por financiar proyectos con alto contenido social o
medioambiental: respeto a los derechos humanos, educacion, proteccion del medio
ambiente, energias renovables, ocupacion laboral de discapacitados, desarrollo de
proyectos educativos, salud. Incluso algunos de estos bancos se han hecho populares
por la concesion de microcréditos como el caso de los bancos Mercantil y Provincial.

Cada sector empresarial maneja sus propias particularidades sobre la manera
de abordar la accion social. La responsabilidad de la banca requiere de la promocion
de una oferta de sus servicios a un mayor numero de habitantes y actividades, lo cual
requiere el desarrollo de estrategias bancarias dirigidas a adaptar la oferta de
productos y servicios a las necesidades de la poblaciéon. Otro de sus rasgos mas
importantes, es que intentan proporcionar respuestas a las personas excluidas del

sistema financiero desde el punto de vista del ahorro, por una parte, y desde el punto
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de vista del crédito, por la otra: A los primeros, personas o instituciones que no
encuentran en el mercado un producto de ahorro adecuado a sus necesidades, las
finanzas sociales ofrecen productos financieros que, sin olvidar el rendimiento
economico, les permiten participar en las decisiones referentes al destino de los
ahorros.

El segundo grupo, excluidos financieros desde el punto de vista del crédito,
estd constituido por personas emprendedoras y entidades del tercer sector y la
economia social que encuentran importantes dificultades para acceder al crédito
convencional y que a menudo cumplen los requisitos éticos que los ahorradores estan
buscando. Este tipo de entidad concede préstamos o créditos a aquellas personas que
tengan un proyecto empresarial viable y con contenido social, aunque no tengan
garantias patrimoniales o avales.

Finalmente, hoy en dia, existe una variedad de actividades bancarias
destinadas al cuidado del medio ambiente, la conservacion y difusion de la cultura, a
través de aportes, fundaciones, fideicomisos, donaciones y programas de formacion
que muchas de las instituciones contempla en sus proyectos estratégicos, para dar
paso a nuevas inversiones donde el ciudadano comun y sin medios alternos pueda

participar y desarrollarse econdmicamente.
Objetivo de la propuesta

Proponer una estrategia de responsabilidad social empresarial como elemento
de competencia en el sector bancario que beneficie a los sectores menos favorecidos

econdmicamente a través del otorgamiento de créditos a programas, planes y

proyectos sociales a largo plazo, sin avales ni garantias y una tasa de interés minima.

85



Estrategia de Responsabilidad Social Empresarial

La estrategia considerada en el presente estudio, la cual sera propuesta a las
instituciones (Banesco, Banco de Venezuela y Banco Mercantil), se fundamenta en
algunos ejes como: a) los microcréditos, b) Bancarizacion y ¢) Créditos. Es decir que
comprende el disefio de microcréditos para aquellos pequefios proyectos o planes que
requieren de una inversion minima para emprendedores a los que no se les exigira
garantia alguna, la bancarizaciéon de comunidades permitird a sus integrantes adquirir
los diferentes productos y servicios del banco, asi como la posibilidad de organizarse
en cooperativas y presentar planes socio productivos, en donde se beneficie a la
comunidad y repercutan en la mejora de calidad de vida de los mismos, y los créditos
a aquellos planes que tengan repercusion en el crecimiento econdémico, que generen
empleo y brinden algun servicio o la comercializaciéon de un producto a bajo costo.

Los competidores tradicionales tienen generalmente una relacion muy
estrecha con los habitantes de la comunidad que se debe replicar.

La estrategia supone niveles: La Estrategia, Bases Conceptuales y
Lineamientos Técticos.

Los objetivos estratégicos de integracion y diferenciacion con la comunidad
son: 1) Ser percibidos como un aliado para la comunidad logrando un sentido de
pertenencia y relacion de confianza con los clientes y 2) Reducir el potencial impacto
negativo en negocios actuales de la comunidad.

Esto hace necesario educar a los funcionarios que trabajan en las instituciones
bancarias en los siguientes topicos:

a) Responsabilidad Social Empresarial

b) Ciudadania Corporativa

c¢) Evaluacién del impacto social de la gestion de negocios de la banca
Tacticas:

a) Charlas

b) Talleres vivenciales
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c) Talleres interactivos

* Documentar a los accionistas, directivos y trabajadores el concepto de beneficio
intangible derivado de una accion social

» Comunicar a los accionistas, directivos y trabajadores, las variables de evaluacion
de la reputacion corporativa.

* Incorporar en la cultura empresarial de las entidades bancarias, el habito de medir
las variables de reputacion corporativa y cuantificar sus indicadores clave de

cumplimiento.

Una vez que la organizacion ha decidido la estrategia o las estrategias a
seguir, estas deben ser implantadas, es decir, debe haber una transicion del
pensamiento estratégico hacia la accion estratégica. Esta transicion es mas facil si los
gerentes y empleados de la organizacion entienden la organizacidn, se sienten parte
de la misma y, a través de la participacion en las actividades de formulacion de la
estrategia, adquieren el compromiso de colaborar con el éxito de la organizacion. Por
ende se puede decir que la implantacion de la estrategia afecta a una organizacion
desde los niveles mas altos hasta los mas bajos, es decir, afecta todas las areas

funcionales y de division.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las principales conclusiones que se derivaron del presente estudio se
encuentran en funcién a los objetivos especificos planteados, los cuales consisten en:
Describir los factores que determinan la competitividad en el sector bancario, analizar
la influencia de la responsabilidad social empresarial (RSE) en el negocio bancario,
determinar la importancia de programas crediticios dirigidos a emprendedores con
proyectos sociales, asi como definir la estrategia de responsabilidad social
empresarial como elemento de competencia en el sector bancario basada en el
otorgamiento de créditos sociales a emprendedores.

e Se pudo observar que la vision de competitividad de la banca universal es
fundamentalmente empresarial, estructural y sistémica debido a que se concede
importancia a todo lo referido a la segmentacion de los mercados, asi como a la
capacidad de adaptarse rapidamente a las demandas especializadas y a la
capacidad de generar nuevos servicios financieros. También se reconoce el papel
de los procesos de innovacion tecnologica en la permanencia y proyeccion de la
institucion. Los factores externos a la organizacion son los principales indicadores
para la busqueda de la competitividad.

e Las organizaciones estudiadas tienen actualmente planes y proyectos de
Responsabilidad social Empresarial (RSE), sin embargo, se ha evidenciado que
los aportes en oportunidades no han sido realizados a sectores menos favorecidos
econdmicamente.

Los resultados mas relevantes del instrumento aplicado arrojé que aunque los
funcionarios de los bancos consultados conocen el término Responsabilidad Social
Empresarial, solo el 73% conoce el rol y la importancia que tiene la Responsabilidad
Empresarial (RSE) de las Organizaciones Bancarias en Venezuela, para con sus

grupos de interaccion (clientes, comunidad), mientras que el 27% no. Ello refleja que
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los funcionarios no tienen una alta vision con respecto a la importancia en términos

generales especificamente para el sector bancario.

Para el 47% de los funcionarios de las entidades bancarias consultadas los
programas crediticios actuales que tienen estan dirigidos al sector de escasos
recursos, pero el 53% considera que no es asi. Esto refleja la situacion existente,
en donde, la mayoria de los programas crediticios no estan dirigidos al sector de
escasos recursos sino a emprendedores o pequeilos empresarios que ya realizan
una actividad econdmica especifica.

Segtin el 100% de los consultados con la implementacion de una estrategia para el
otorgamiento de créditos a emprendedores de sectores populares o menos
favorecidos econdémicamente, es una opcion para ser competitivos en la banca,
debido a que son un numero importante de clientes potenciales que en su mayoria
no tienen a la fecha acceso a créditos bancarios y requieren desarrollar proyectos
productivos los cuales generan a su vez empleos.

Cabe destacar que la importancia de la Responsabilidad Social Empresarial, como
un asunto de negocios en la gestion de la actividad bancaria, se encuentra en
cierta manera definido, pero en algunos casos los indicadores en la
Responsabilidad Social Empresarial, no estan identificados. Pero los Bancos
como el Mercantil y Banesco si se encuentran orientados con el concepto de la
Responsabilidad Social Empresarial como un asunto de negocios y poseen gran
experiencia, a su vez son considerados lideres en los aportes que permiten
beneficiar a diferentes sectores como el educativo, salud y programas socio

productivos.

Recomendaciones

Aplicar la estrategia propuesta, la cual radica en otorgar préstamos o créditos a
aquellas personas que tengan un proyecto empresarial viable y con contenido
social, aunque no tengan garantias patrimoniales o avales. Siendo uno de los

aspectos que impulsa este género de iniciativa en el sector bancario, la disposicion
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gubernamental consistente en que las instituciones del sector destinen el 3% de su
gaveta crediticia a préstamos para pequefios empresarios y cooperativas, no
obstante s6lo algunos bancos tienen estos tipos de programas.

Esta estrategia fue considerada partiendo de la premisa que los créditos son

una de las mayores herramientas de progreso social, de alli la importancia de llevar

los servicios financieros a los sectores no bancarizados.

La competitividad radicara en las condiciones crediticias que pueda ofrecer

cada institucion, en la tasa de interés y en la calidad de servicio que brinde a su

cliente.

Capacitar al personal que trabaja directamente con los programas, planes y
proyectos sociales a fin de que existan lineamientos definidos y criterios para dar
la informacion debida a los clientes.

Se sugiere tomar en cuenta los tipos de proyectos y darle prioridad a aquellos en
donde se beneficien directamente a los sectores o comunidades menos favorecidas
econdmicamente. Se requiere inculcar en los lideres empresariales del sector, el
concepto de Responsabilidad Social, ademas de roles e importancia del mismo,
para asi incorporarlo como un beneficio intangible en la estrategia de negocios.
Asi mismo es necesario realizar campafas publicitarias y divulgativas para dar a
conocer a la comunidad, las diferentes acciones con interés social que la banca
lleva a cabo.

Implementar propuestas estratégicas eficientes que permitan desarrollar en el
corto plazo, el concepto de la Responsabilidad Social Empresarial entre las
empresas farmacéuticas que laboran en Venezuela. Tales propuestas deberian
perseguir el objetivo de proyectar a la RSE como una estrategia de negocios, entre

los grupos de interés
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Anexo A

Glosario de Términos Basicos

Banco: es una organizacion cuya funcion habitual es recibir depdsitos para luego
otorgar créditos y realizar inversiones en activos financieros con los recursos
captados, en tal sentido el sistema bancario es el conjunto de todas las instituciones
bancarias del pais. Los bancos generalmente para realizar sus funciones mantienen
una cartera de crédito compuesta por los préstamos concedidos por el banco a sus
clientes, es decir, se trata del conjunto de créditos que los bancos entregan de
inmediato, y el pago correspondiente mas los intereses devengados, los recibe mas
tarde.

Gerencia Estratégica: Puede definirse como la formulacion, ejecucion y evaluacion
de acciones que permitirdn que una organizacion logre sus objetivos. La formulacion
de las estrategias incluye: La identificacion de las fortalezas y oportunidades de la
empresa. (FO), la determinacion de las debilidades y amenazas externas (DA). Se
trata mas bien de un intento por organizar informacion cualitativa y cuantitativa, de
tal manera que permita la toma de decisiones efectivas en circunstancias de
incertidumbre.

Identidad y Sostenibilidad: La Responsabilidad Social Empresarial debe ser
necesariamente entendida como un esquema integral de responsabilidades
compartidas entre todos los actores que concurren en la actividad empresarial,
quienes conforman una compleja red de relaciones y de valores en cada uno de los
eslabones de la cadena experiencias pasadas propias, o en juicios y sentimientos
organicos.

Planificacion estratégica: es el proceso mediante el cual, quienes toman las
decisiones en una organizacidn, obtienen, procesan y analizan informacion pertinente,
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como
su nivel de competitividad, con el proposito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la institucion hacia el futuro.
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Responsabilidad Social Empresarial: Es la integracion voluntaria, por parte de las
empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones
comerciales y sus relaciones con sus interlocutores.

RSE Dimension Externa: La responsabilidad social se extiende hasta las
comunidades locales e incluye, ademas de a los trabajadores y accionistas, un amplio
abanico de interlocutores: socios comerciales y proveedores, consumidores,
autoridades publicas y ONG defensoras de los intereses de las comunidades locales y
el medioambiente.

RSE Dimension Interna : En la empresa, las practicas de RSE afectan en primer
lugar a los trabajadores y refieren a cuestiones como la inversion en recursos
humanos, la salud y la seguridad, y la gestion del cambio, mientras que las practicas
respetuosas con el medio ambiente tienen que ver con la gestion de los recursos
naturales utilizados en la produccion de una empresa, ambas crean la posibilidad para
administrar el cambio y conciliar el desarrollo social con el aumento de la
competitividad.

Sistema Bancario Nacional: El sistema financiero venezolano esta conformado por
una gran variedad de Instituciones Financieras. Cada tipo de institucion forma parte
de un subsistema dentro del Sistema Financiero Nacional, y aunque todas tienen
como actividad principal servir como motor principal del desarrollo econémico y
social venezolana a través de la intermediacion financiera, cada grupo o subsistema
presenta una serie de caracteristicas que le otorgan rasgos particulares
Voluntariedad: El desarrollo de las acciones de Responsabilidad Social Empresarial
debe ser voluntario por parte de las empresas, basandose en la idea central de que las
mismas son organizaciones que responden a criterios éticos de comportamiento, los
cuales son moldeados dia a dia en su interaccion con el entorno, conformando un
cultura ética empresarial adecuada a las realidades, exigencias y requerimientos de

los llamados grupos de interés
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Anexo B

Cuestionario
Responsabilidad Social Empresarial en el Sector Bancario en Venezuela

Gracias por participar en el desarrollo de la encuesta. Mucho le agradezco contestar
todas las interrogantes. Sus respuestas seran confidenciales y solo tendran validez con
fines académicos para el presente Trabajo Especial de Grado.

Instrucciones: Marque con una equis (x) la opcién que considere pertinente de
acuerdo a su caso y sefiale la informacion solicitada en cada una de las interrogantes

PARTE I. Factores determinantes de la competitividad en el sector bancario.

1.- (Considera Usted que la calidad del servicio que ofrece su institucion al clientes
es?
a. Excelente
b.- Buena
c.- Regular

d. Buena

2.- {Usted cree que la mision de la institucion se encuentra orientada al cliente?
a.- Totalmente de acuerdo

b.- De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

3.- (Considera que uno de los factores diferenciadores de su organizacion radica
en la rapidez en los servicios, tecnologia de punta y en el uso eficiente de los
recursos?

a.- Totalmente de acuerdo

b.- De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo
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PARTE II.- Influencia de la responsabilidad social empresarial (RSE) en el
negocio bancario.

4. (Conoce usted el término Responsabilidad Social Empresarial ( RSE )?

Si

No

5.- (Conoce usted cual es el rol y la importancia que tiene la RSE de las
Organizaciones Bancarias en Venezuela, para con sus grupos de interaccion (
clientes, comunidad)?

Si

No

6. Sabe usted como se cuantifica la actuacion social de las Instituciones bancarias en
Venezuela?

Si

No

7. (Considera Usted que el aporte que se otorga para la RSE de la Banca afecta el
negocio de la organizacion?

Si

No

8. (Cree Usted que las empresas financieras en Venezuela deberian incrementar en
algin grado su nivel de responsabilidad con respecto a la resolucién de problemas
sociales del pais?

Si

No

97



9. (Que sector deberia ser prioritario en cuanto al aporte de RSE a la resolucion de
problemas sociales del pais?

Educacion

Salud

Medio ambiente

Proyectos sociales productivo (empleo)

Otro

PARTE IIIL Importancia de programas crediticios dirigido a emprendedores con
proyectos sociales.

10. ;Su institucion actualmente tiene programa o planes crediticios para el sector
econdmico menos favorecido?

Si

No

11. ;Considera Usted que implementar un programa para otorgar créditos a
emprendedores con requisitos minimos, puede ser una alternativa de RSE que
generara a su vez empleo en su comunidad?

Si

No

12. ;Los programas crediticios actuales que tiene su institucion estan dirigidos al
sector de escasos recursos?

Si

No

13. ;Cree Usted que con la implementacion de una estrategia para el otorgamiento de
créditos a emprendedores de sectores populares o menos favorecidos
econdmicamente, puede ser una opciodn para ser competitivos en la banca?

Si

No
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14. ;Qué elementos deben considerarse para implementar una estrategia de RSE en su
institucion, basada en un programa crediticio unico con un numero de requisitos
minimos, que los permita ser competitivos?

Bajas tasas de interés

Mayor plazo para el pago del crédito

Créditos menores de Bsf. 300.000,00

Pagos programados por cuotas
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