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Resumen

El propésito de este libro es que sirva de apoyo a las enti-
dades bancarias publicas con enfoque en responsabilidad social
corporativa para impulsar la calidad de su servicio bancario. Se
desarrolla un modelo regresor predictivo configurado por proce-
sos de gestion ambiental determinante de la calidad centrado en
los principios de la excelencia de procesos de negocio y relaciones
con los grupos de interés que impacte en las comunidades donde
opera mediante un liderazgo que dirige e impulsa la planificacion
y la estrategia de la entidad, gestion del personal, recursos y de

sus procesos hacia la consecucion de la mejora permanente.

Palabras clave: Gestion; Responsabilidad Social; Calidad;

Banco; Servicio; Sector terciario



Abstract

The purpose of this book is to serve as support for public
banking entities with a focus on corporate social responsibility
to boost the quality of their banking service. A predictive re-
gressor model configured by quality-determining environmental
management processes is developed, focused on the principles of
excellence in business processes and relationships with interest
groups that impact the communities where it operates through
leadership that directs and promotes planning. and the entity's
strategy, personnel management, resources and its processes

towards the achievement of permanent improvement.

Keywords: Management; Social responsability; Quality;

Bank; Service; Third sector
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Introduccion

Es importante se promueva e implemente la responsabili-
dad social corporativa en las organizaciones, especialmente en
entidades financieras, por lo que hay clientes que prefieren reci-
bir servicios bancarios de calidad de instituciones socialmente
responsables. En tal sentido constituye un desafio para toda ins-
titucion bancaria relacionada con el gobierno, empresas, organi-
zaciones benéficas, clientes y sociedad (Muhammad et al., 2022),
estas deben realizar estratégicamente modelos de responsabilidad
social bancaria, conscientes de que ellos son la base esencial de su
funcionamiento, ademas referentes de opinidn sobre su imagen,
reputacion y calidad de servicio, esto representa beneficios para
la sociedad, que estas instituciones sean exitosas y perciban ga-

nancias al mantener clientes leales (Castro, 2020).

La responsabilidad social corporativa esta alcanzando ni-
veles elevados por la globalizacion y concientizacién ciudadana
de que las organizaciones corresponderian retornar a la sociedad
una proporcion de aquellos beneficios conseguidos. Teniendo en
cuenta que existe un compromiso asumido por una organizaciéon
que permita aportar al desarrollo econémico sostenible mediante
la colaboracién de sus empleados que son contratados cuya remu-
neracidn satisface sus necesidades individuales, familiares, socia-
les para optimizar su calidad de vida y un éptimo desempeio en
sus labores (Saltos, 2019).
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A nivel mundial en Espafia la reputacion de la banca refle-
ja los peores niveles en Europa, situandose 16%, los bancos ir-
landeses superaron un 14% de nivel de confianza, precisamente
por esto, el sector bancario se enmarca a un dmbito de mayor
preocupacion en la mejora de su imagen mediante estrategias de
responsabilidad social corporativa (United Nations Global Com-
pact, 2015). Con ello la desconfianza en las entidades bancarias
por parte del usuario; los intereses, deficiente credibilidad, clau-
sulas suelo, inclusive el surgimiento los denominados bancos “éti-
cos’ se encaminan derivado en un compromiso con el desempefio

socialmente responsable (Herndndez, 2020).

En América Latina hay aproximadamente 100 instituciones
financieras que aplican el enfoque del desarrollo sostenible, en-
marcado principalmente hacia la responsabilidad social corpora-
tiva, entre ellos destaca en México Banco de Inversién y Comer-
cio Exterior (BICE) (39%), Brasil Banco de Desarrollo (BNDES)
(51%) y finalmente Colombia Banco de Comercio Exterior (Ban-
cdldex) (15%) (CEPAL, 2018).

A nivel internacional en Pert un estudio de la Asociacién
Bancaria (ASBANCA) referente a la responsabilidad social cor-
porativa indicé que 100% de las entidades bancarias tiene cono-
cimiento, sin embargo, el 20% tiene presente lo importante que
es implementarlo, en tanto un 8% tiende a aplicarlo estratégica-
mente. Esto es que la Banca Peruana resultaria ser mas sostenible
y competitiva si implementaran nuevas practicas en beneficio del
cliente externo e interno, esto hace a una sociedad mds sostenible
(Barrio, 2016).
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Otro estudio en Pertu se evidencid un caso donde el 36,2%
de los usuarios, refieren la responsabilidad social bancaria baja,
55,4% regular y 8,1% alta (Bracamonte, 2021). En tanto en Ar-
gentina la responsabilidad social corporativa aun no estd muy
difundida, el 55% de las entidades financieras no realiza ninguna
accion vinculada a ella, el 37% desarrolla acciones desarticuladas
que no llegan a configurar una estrategia integral, y solo el 8%

desarrolla estrategias integrales (Huayapa, 2019).

En Ecuador a nivel nacional, un estudio evidencié que un
75% de los encuestados tuvieron inconvenientes con el servicio al
cliente, 49% corresponde al Balcén de servicios, 30% cajas, 21%
negocios (Balseca, 2017). Por otro lado, la banca necesita abarcar
al segmento de las microfinanzas, durante el 2016, se concedi6 el
microcrédito a tres entidades bancarias principales, constituyo
menos del 5% del portafolio de créditos. En contraste, el crédi-
to comercial reflejé una mayor participacion (Acosta, 2019). En-
tonces esto es que algunas empresas que deciden aplicar progra-
mas direccionados a la responsabilidad social buscan ejecutarlo
principalmente para restablecer o mejorar su reputaciéon e ima-
gen corporativa expuesta ante sus clientes externos (Echeverria,
2018).

Segun estudios las cooperativas presentan un mejor indice
de satisfaccion del cliente en relacidn a los Bancos, estos percibie-
ron una calificacién 79,70 sobre expectativas a nivel general, ca-
lidad percibida 83,12 y satisfaccion del cliente con 79,02, en com-
paracion a las cooperativas que registraron valores superiores a
lo expuesto, resaltando que se midié en primera instancia tres

aspectos esenciales: calidad de servicio, expectativas y satisfac-
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cién en la que participaron 2.235 clientes (Asociacion de Bancos
Privados del Ecuador (ASOBANCA), 2017).

En los ultimos afios el uso de servicios bancarios se ha in-
crementado moderadamente, segin datos recientes de Global
Index realizado por el Banco Mundial demostraron que (41,5%)
ecuatorianos entre 15 aflos contaban con una cuenta bancaria, la
poblacion entre 25 afios en adelante reflejo tener una a dos cuen-
tas convirtiéndose en clientes externos lo que conlleva a que se
formen una percepcion sobre la calidad de servicio que reciben,
comparar la atencion, y con ello visualizar acciones que demues-
tren si son socialmente responsables con la sociedad (Global Fin-
dex, 2017).

Respecto a la problematica de estudio la entidad bancaria no
implementa lineamientos para promover actividades que impac-
ten a la sociedad, ni se realizan talleres de responsabilidad social.
Tampoco, se les otorga a los socios las mismas oportunidades y
condiciones, no se considera el crecimiento personal o familiar
de los colaboradores con aspectos relacionados a su estabilidad
laboral, seguridad e integridad, salud, seguros asistenciales y po-
liticas salariales. Igualmente, falta desarrollar estrategias comu-
nicacionales, ventas éticas, no existe un vinculo fuerte con las
organizaciones comunitarias, ni apoyan programas sociales, am-

bientales, proyectos gubernamentales.

Es necesario mejorar la calidad del servicio especificamente
el area de negocios respecto a los procesos de créditos porque de-
moran mucho en dar una respuesta al usuario cuando han aplica-

do por tal se suscitan, quejas, reclamos, se evidencian largas filas
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en su interior y exterior debido al poco espacio disponible por la
cantidad de clientes que acuden diariamente, esta aglomeracion
causa disgusto, malestar, colas extensas, lentitud e insatisfaccién
por la demora, ademas de presentarse situaciones antiéticas como
solicitar dinero para acelerar gestiones y aprobaciones de crédi-
tos, creando en los clientes opiniones desfavorables hacia la ima-
gen de la institucion. Existe la necesidad de contar con personal
capacitado que ofrezca orientaciones y repuestas adecuadas al

momento de realizar las diferentes transacciones financieras.

Debido a la situacion expuesta es necesario desarrollar ac-
ciones de responsabilidad social corporativa transversales inte-
gradas en actividades organizacionales, mantener un compro-
miso directivo firme, alinearse con el negocio principal, tomar
decisiones coherentes creando un valor compartido sirviendo a la
sociedad, entidad y sus accionistas. La formulacion del problema
se expone a continuacidn: ;Como estaria disenado un modelo de
responsabilidad social corporativa que contribuya a mejorar la
calidad de servicio en una instituciéon bancaria publica Ecuador

para el ano 20237

Respecto a la justificacion tedrica, la responsabilidad social
corporativa fue imperiosa considerarse la teoria de los stakehol-
ders o también conocido como grupos de interés basado en las
investigaciones de Bracamonte & Valderrama (2021), se iden-
tifica por ser un enfoque dirigido a entidades bancarias la cual
se enfatiza en priorizar a sus grupos de interés considerando los
aspectos ética, grupo de interés, social y ambiental, y para cali-

dad de servicio la Teoria de la calidad de Juran expuesta en el
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estudio de (Amaya et al., 2020), esta teoria sostiene que la calidad
radica en dos procesos fundamentales a nivel administrativo de
la misma calidad que facilita en lograr en los clientes una mayor
satisfaccion basado en una planificacién y control que conducen
a una optimizacion de la calidad-Practica, fue basada en propo-
ner un plan para la mejora de la planificacién de la responsabili-
dad ambiental, desarrollo tecnoldgico y compromiso social para
proteger el medioambiente como una herramienta efectiva que
contribuira a ejecutar practicas medioambientales sostenibles sin
perjudicar el planeta implicando a todos los grupos de interés
enfocdndolos hacia una misma direccién y con ello conseguir la
mejorar de la calidad de servicio siendo socialmente responsa-
bles, ademas permitird direccionar a opiniones vertidas por los
mismos usuarios hacia una 6ptima atencién y reputaciéon que
influyen hacia la imagen institucional.- Metodolégica, permitié
la aplicacién de instrumentos que fueron validados y a la vez fia-
bles, uno para responsabilidad social corporativa de elaboracion
propia del investigador basado en estudios de Bracamonte & Val-
derrama (2021), que incluye 36 items con cuatro dimensiones, y

otro para calidad de servicio basado en el autor Mendoza (2018).

El objetivo general fue Diseiar un modelo de gestion de
responsabilidad social corporativa para mejorar la calidad de
servicio en una institucién bancaria publica. Ecuador, 2023. Sus
Objetivos especificos fueron: 1- Caracterizar la responsabilidad
social corporativa a partir de los aspectos de los grupos de interés
implantada en base a la percepcién de los clientes en una insti-
tucidon bancaria publica Ecuador, para el afio 2023. 2- Caracteri-

zar la responsabilidad social corporativa a partir de los aspectos
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de los grupos de interés implantada en base a la percepcidon de
los clientes que permita detectar situaciones no atendidas y ser
consideradas en la propuesta para el aflo 2023 en una institucion
bancaria publica Ecuador. 3- Evaluar la calidad de servicio basa-
do en el Modelo EFQM de Excelencia a partir de la practica de
los principios de la excelencia mediante criterios facilitadores y
resultados en una institucion bancaria publica Ecuador, que per-
mita detectar deficiencias a ser situaciones en la propuesta para
el aflo 2023. 4-. Explicar en qué medida la responsabilidad social
corporativa influye la calidad del servicio en una institucién ban-
caria publica Ecuador. 5.Predecir un modelo funcional teérico de
gestion de responsabilidad social corporativa que permita expli-
car la calidad del servicio desplegadas en una instituciéon banca-
ria publica, Ecuador, para el afio 2023 para configurar una pro-
puesta. 6. Formular una propuesta en gestion de responsabilidad
social corporativa que permita mejorar la calidad del servicio en

una institucion bancaria publica, Ecuador para el afio 2023.

La Hipotesis general se expone: Hi: El planteamiento de
un modelo funcional tedrico que incluya elementos propios de
la responsabilidad social corporativa explica la configuracion de
una propuesta para mejorar la calidad de servicio en una institu-

cion bancaria publica. Ecuador, para el afio 2023.






Capitulo 1
Responsabilidad social bancaria y la calidad del servicio
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1.1 Responsabilidad Social Empresarial en el ambito inter-
nacional

La extraccion de fuentes bibliograficas que han sido revi-
sadas y analizadas permitieron notablemente hallar multiples
investigaciones vinculadas ampliamente con las dos variables de
estudio definidas en este trabajo investigativo. En cuanto a los

antecedentes internacionales se expone a continuacion:

Vilca et al. (2022), investigaron la Responsabilidad Social
Empresarial y percepcion del cliente en la Banca Comercial Pe-
ruana. Su diseflo fue no experimental, correlacional, encuestaron
385 usuarios utilizando un cuestionario. Sus resultados refle-
jan que respecto a RSE senalaron de acuerdo en inclusién social
(41.8%), impacto negativo (47.8%), programas sociales (26.5%)
proteccion del ambiente: (30.9%), reciclaje (35.8%) y sobre per-
cepcidn expectativa (44.7%), satisfaccion (44.9%), confiabilidad
(52.2%) opinion, (52.2%), experiencia (44.7%). Concluyen que la
RSE se relaciona con la percepcion del cliente en la banca comer-

cial peruana.

Gaba & Madhumathi (2022), India estudio sobre la respon-
sabilidad social corporativa y eficiencia bancaria analizando in-
formes anuales, y sitios web bancarios. Aplicando modelos de
regresion. El compromiso con la RSC y la persistencia de las ga-
nancias contribuyen al desempefo operativo, destacando su sus-
tentabilidad mediante inversiones en RSC. Sus resultados refle-
jaron que existe relacion entre la RSC y el desempefio financiero
tuerte (p=0,000). El R? para la regresion del modelo fue 18,68 %.
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La participacion de los bancos en educacién, salud, desarrollar
habilidades y sustentabilidad ambiental esta asociada con mayo-
res rendimientos en sus actividades crediticias para los clientes

que crean valor social agregado.

Bracamonte & Valderrama (2021), investigo en Brasil sobre
responsabilidad social bancaria y competitividad, bajo una inves-
tigacion basica, descriptiva, correlacional, transaccional explica-
tiva y observacional, la poblacién fueron los usuarios del Banco y
su muestra incluyo a 384 clientes. Los resultados indicaron que la
RSB fue (35,5%) baja, (54,5%) regular y (6,2%) alta, ademas existe
un (73%) de influencia en la variable responsabilidad social sobre
la competitividad segin Nagelkerke. Igualmente implementaron
una propuesta de Gestiéon de RSB, priorizando los grupos de in-
terés, estableciendo diversas politicas con resultados efectivos en-
marcado a relaciones con los empleados, asi también capacitacion

profesional (seguridad y salud ocupacional).

Herndndez (2020), analiz6 la responsabilidad social banca-
ria, enfatiza que toda organizacién mas alla de generar rentabi-
lidad tiene también una responsabilidad amplia con la sociedad
la cual se encuentra inmersa. Su muestra fueron 135 bancos. Re-
sultando que el compromiso y la efectividad del banco como ge-
nerador de confianza y lealtad con sus clientes, colaboradores y
sociedad responden a no tener ninguna relaciéon directa con los
stakeholders financieros del banco. Este resultado implica que las
practicas responsables referentes a los aspectos concernientes a

la seguridad, calidad, pluralidad e igualdad de oportunidades en
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sus funciones, dar prioridad a los derechos humanos, fiabilidad,
calidad de bienes o servicios, disminuyen el valor de mercado del

Banco.

Idrovo (2019), realizé una investigacion en Espafa referido
a la calidad del servicio bancario después de una pandemia que
afectd el comportamiento del cliente, donde sefiala que la Ban-
ca deberia tomar acciones de responsabilidad social corporativa
enfocandose al cliente externo y cliente interno, en fortalecer la
confianza-cliente, el aspecto emocional de los colaboradores, y
emprender programas de conciencia social y de salud para sus
clientes, por lo que esta crisis sanitaria afecté en gran escala el
comportamiento del cliente bancario asi como a la relacién con
su entidad, considerando la calidad social a ser reforzada y prio-

rizada.

Castro & Castro (2020), en su estudio realizado en Colombia
especificamente en un banco de Cartagena, fue una investigacion
de alcance descriptivo, no experimental se empled el método de
observacion, mediante aplicacion de encuesta a sus empleados,
clientes y proveedores demostraron como hallazgo que el banco
cumple efectivamente con la responsabilidad social al efectuar
programas de RSE con acciones y actividades en el ambito inter-
no y externo otorgandoles mayor beneficio y bienestar a su en-
torno, y con ello un valor agregado a la entidad reflejado en su
reputacion e imagen, concluyendo que el implementar programas
de practicas empresariales y creaciéon de primer empleo tiende a
constituirse como una estrategia sirviendo como cimiento para

la estabilidad en el sector financiero y alcanzando una buena per-



cepcidn a partir del Gobierno, proveedores, clientes y por supues-

to la sociedad en general.

Mendoza (2018), en Espafa analiz6 los principios de ex-
celencia del modelo EFQM, enfocado a los principios de exce-
lencia estudiando varias entidades bancarias entre 2003-2014,
cuyo estudid fue cualitativo—cuantitativo, aplicé la observacion,
su muestra fueron cincuenta memorias, correspondientes a 20
entidades, encuestas a clientes, sistema Epsi Rating, servicio de
reclamaciones, entrevistas a gerentes, como resultados la calidad
percibida por los clientes es desfavorable conforme pasa el tiem-
po, los indicadores de rendimiento sobre sus resultados tienden
a desarrollarse poco, los colaboradores se sienten desmotivados y
falta de reconocimiento, se concluye incluir prioridades estraté-
gicas como mejorar la relacion Banco- cliente: esto es ganandose

su confianza, en las personas y talento.

1.2 Responsabilidad Social Empresarial en el ambito nacio-
nal

Referente a los antecedentes nacionales: Acosta (2019), in-
vestigd sobre responsabilidad social empresarial e inclusion fi-
nanciera en bancos privados ecuatorianos analizando las me-
morias de sostenibilidad afio 2016. Fue descriptiva, documental,
transversal, su muestra fueron cuatro entidades bancarias, como
resultados se evidenci6 que no hay lista genérica vinculada a gru-
pos de interés externos e internos, asi también reflejé una mejora

en cuanto al uso y el acceso de servicios y productos financie-



ros, asi como al microcrédito que en tres entidades represent6
un 6% de portafolios de créditos, se concluye que la banca formal
no proveen atencion de forma masiva a clientes identificados del
segmento de las microfinanza, como propuesta expone deberian
aplicar mas inclusién financiera como parte de una estrategia di-

ferenciativa que beneficie en obtener ventajas competitivas.

Echeverria et al. (2018), investigd sobre responsabilidad so-
cial empresarial (RSE), imagen y reputacion. Fue descriptiva, ob-
servacional, no experimental, con una muestra de 316 clientes.
Sus hallazgos indicaron que el RSE afecta significativamente a
la imagen de marca y reputacién especificamente en dimension
legal; sin embargo, econémica no refleja inferencia significativa.
Se concluye que aquellos resultados permitieron crear un instru-
mento apoyando a entidades y organizaciones en instaurar una
imagen excelente y notable reputacidn para el cliente, impulsan-
do a efectuar actividades de RSE donde la calidad de servicio sea
mejorable, es por ello que los bancos no deben descuidar el adop-
tar acciones de RSE que a largo plazo contribuiran a la imagen

institucional y opinién favorable de los usuarios.

Malla et al. (2021), determiné una relacion significativa en-
tre responsabilidad social empresarial y rentabilidad empresarial
en instituciones financieras Ecuatorianas, sefiala que la RSC ac-
tiia como un pilar de cambio para el desarrollo del entorno, se ha
convertido un eje esencial para fortalecer el bienestar y seguridad
de los grupos de interés contribuyendo ampliamente a la sosteni-
bilidad, se centrd en una investigacién descriptiva-correlacional,

su muestra fueron cinco entidades bancarias, evidenciando re-



sultados donde la RSC presenta poco impacto sobre los réditos
econdmicos de las instituciones que fueron sometidas a objeto
de estudio, reflejandose un escaso compromiso y poca gestion
socialmente responsable de estas instituciones bancarias. Se im-
plementé un modelo de RSC de enfoque de negocio integro con
practicas responsables, desarrollo de estrategias encaminadas en
darle valor al cliente, que contribuyan beneficiando a la institu-

cién al ser aplicados.

Oviedo & Loor (2021), en su estudio determinaron la cali-
dad de los servicios brindado por instituciones financieras segiin
los grupos de interés Portoviejo, fue descriptiva, de enfoque mix-
to, transversal, con una muestra de 415 participantes que fueron
encuestados, ademds se efectuaron entrevistas a funcionarios de
los grupos de interés, sefialaron que se debe partir identificando
las fortalezas y debilidades para generar oportunidades de mejo-
ra y mediante las dimensiones confiabilidad, tiempo de respues-
ta, seguridad, tangibilidad y empatia, se logro identificar el nivel
de desempefio que perciben los clientes y grupos de interés con
relacion a los servicios que brindan resultaron ser buenos, muy
buenos y en su mayoria excelentes, mientras una minoria de en-
cuestados expresaron que perciben una calidad regular o mala,
concluyendo se deben ejecutar acciones concretas para el perfec-
cionamiento de la calidad de sus servicios prestados a considerar

estas instituciones.

Pefa et al. (2019), expresa que, la Economia popular y soli-
daria en Ecuador, debe considerarse el respeto al medio ambien-

te y desarrollo sostenible mediante acciones propias al entorno



econdémico, implementar la responsabilidad social en entidades
bancarias constituyen una practica hacia sectores sociales, per-
mitiendo una gestion efectiva de sus recursos e interaccion en el
mercado financiero por su afinidad con la sociedad en general.
Como hallazgo se encontr6 que este servicio concentra un por-
centaje poblacional mayoritario que no percibe buenas practicas

sociables y no es beneficiada toda la colectividad.

1.3 Reforma y modernizacién del Estado

Igualmente, la linea de investigacion esta enmarcada en la
reforma y modernizacion del Estado, impulsando la mejora con-
tinua donde se exhorta la intervencion adecuada de multiples
actores como politicos, servidores publicos, comunidad, usuario
de los servicios con el fiel propésito que logren impactar el pais,
igualmente facilite estratégicamente el desarrollo personal, con-
tribuyendo al progreso de sus potenciales para concretar el cum-
plimiento de sus metas personales (Arévalo & Delgado, 2020),
donde, los gerentes bancarios como impulsadores del cambio al
solucionar problemas conllevan a lograr satisfacer las necesida-
des de sus clientes proporcionando una debida atencion al clien-

te/usuario, y ser responsablemente sociable.



1.4 Teorias instrumentales

Los fundamentos tedricos concernientes a la responsabili-
dad social corporativa en adelante (RSC) y calidad de servicio,
fueron enfocadas con relacién a teorias cientificas de autores re-
conocidos y de trayectoria. Respecto a la RSC coexisten diversos
teorias o enfoques relevantes sobre este tema, entre ellas destaca
la clasificacion realizada por diversos autores, plantean cuatro
categorias especificas: éticas, politicas, instrumentales e integra-
tivas. Las teorias instrumentales enmarcan atributos econémicos
cuyo objetivo radica en delimitar estrategias que aporten mayor
beneficio para la sociedad derivadas de las acciones sociales rea-
lizadas por la organizacion (Nuiez, 2019), incluyendo los resulta-
dos, ventajas competitivas y reputacion social (Argandona, 2018;
Bueno, 2019).

Las teorias politicas se refieren a las conexiones entre las
organizaciones, y la sociedad, poder, posicién empresarial y res-
ponsabilidad (Jackson et al., 2021). Las integrativas buscan incor-
porar las demandas sociales en las empresas, debido a que estas
resultan ser dependientes de la sociedad para existir, por ende,
es imperioso para el desarrollo social, hacer reivindicaciones so-
ciales e integrarlas en las organizaciones y las teorias éticas se
resume en formalidades éticas que son bases para las relaciones
entre organizacion y sociedad (Deigh & Farquhar, 2021). Cabe
resaltar la responsabilidad social trasciende como obligaciones
éticas empresariales se fundamenta en principios morales en fun-
cién del bienestar comun, por ello su importancia de ser aplicada

e implementada generando beneficios efectivos a la organizacion.
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Por otra parte, entre los modelos de responsabilidad social
corporativa destaca el buen gobierno corporativo para optimi-
zar la gerencia organizacional aplicando valores y procederes que
involucran una gestion transparente, empleando indicadores ga-
rantizando un adecuado desemperfio laboral. Igualmente, el enfo-
que de los grupos de interés expuesto por Freeman (1994), cuyo
objetivo empresarial esta basado en la busqueda de valor para los
clientes, colaboradores, proveedores y gobierno, quienes cada dia
presionan que las entidades bancarias implementen con compro-
miso practicas a nivel ético, social y medioambiental (Franzoni
& Asma, 2018), donde sus funciones no se limiten solamente a
satisfacer a los accionistas o buscar sus propios interese econo-
micos (Shakil et al., 2021; Bhuiyan, 2021; Darda & Hossain, 2021;
Souiden & Ladhari, 2021).

La responsabilidad social esta relacionada con el desarrollo
sostenible, también conocido como modelo de desarrollo soste-
nible, triple balance o triple cuenta de resultado, por lo que se
enfatiza que el objetivo primordial se centra en que una organi-
zacién sea socialmente responsable que contribuya positivamen-
te al desarrollo sostenible (CEG, 2019). En tanto, se estructura
con tres dimensiones econdmica, social y ambiental, las cuales
son interdependientes. Esto es, la responsabilidad social conlleva
a la organizacién a ser su foco de interés y prioridad, engloba
compromisos y responsabilidades en cuanto al medio ambiente

y sociedad como tal (Ozkan et al., 2020; Bustamante et al., 2020).



Por otro lado, De La Cuesta (2017), afirma que la responsabi-
lidad social en el sector bancario estd enfocada en dos direcciones
principales, primera enfocada en busqueda de responsabilidad
ambiental y social en la gestion interna bancaria, implementando
iniciativas responsables socialmente, estrategias para la mejora
ambiental continua, y de los recursos humanos, entre otras. La
segunda, se dirige hacia la responsabilidad social en el negocio
de intermediarios bancarios, estrategias de entidades bancarias,

y politicas de asuncion de riesgos.

Asi también, la RSC ha integrado otra dimensién enmarca-
da a otra manera de ser gestionado los negocios a través de cinco
dimensiones: cuidado del medio ambiente, cumplir normas labo-
rales, marketing social o responsable, ética empresarial y gobier-
no corporativo, agregado otra dimension vinculada a la calidad
de los servicios o productos (Pena et al., 2019). En conjunto estos
elementos buscan que la rentabilidad empresarial incremente y

simultdneamente contribuya al desarrollo sostenible.

Segun el Consejo Mundial para el Desarrollo Sostenible
citado por (Diaz & Ferndndez, 2016) la RSC es el compromiso
continuo organizacional a proceder con ética, contribuir al cre-
cimiento econémico sostenible, optimizar la calidad de vida del
colaborador, familiares, sociedad. También es el conocimiento,
actuacion organizacional direccionada a procurar en reflejar un
buen equilibrio entre su entorno sustentable, desarrollo social,
viabilidad comercial y econdmica (Saltos & Velazquez, 2019).
Igualmente, genera afectacion a la imagen organizacional que es

percibida por los usuarios o clientes del banco y el equilibrio so-
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cial también afecta, por tal razén el prestigio y reputacion son

factores importantes a preservarse (Hidalgo, 2018).

Para los autores Reyes & Morales (2020), la RSC comprende
un cumulo de diversos aspectos combinados entre éticos, mora-
les, ambientales y legales, que debe implantarse de forma volun-
taria pese a la existencia de normativas. La estructuran en base a
tres dimensiones: econémica, ambiental, y social. La primera se
muestra en funciéon de sus stakeholders, la segunda en elemen-
tos como materias primas, energia, agua, entre otros. La tercera
se estructura en: practicas profesionales y labor digna, derechos
humanos, en la sociedad y la responsabilidad sobre servicios y
productos. Igualmente, segiin Carroll (1979); citado por Balbas
(2020), la responsabilidad social tiende a abarcar expectativas
de indole econémico, legal, econdémico y social que se da en un
momento determinado sobre una organizacién; es Econémica:
cuando la empresa debe resultar rentable, ser Legal: es necesario
cumplir con la ley y con los requisitos legales. Etica: practicar
principios éticos y cumplir con las politicas ya fijadas, Social: es
lo que la sociedad espera que las organizaciones aporten a la so-

ciedad con recursos que logren facilitar la calidad de vida.

En este sentido, estos autores mencionan que es una cultura
integral y estratégica, una concepcion cultural de la empresa y de
su papel para con la sociedad. Por lo tanto, las entidades banca-
rias no solo ejercen una funcién econémica de ser intermediarios
al gestionar correctamente riesgos financieros, adicional buscan

evaluar y gestionar los riesgos éticos, sociales y medioambien-
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tales. Es por ello, cuando se refiere a acciones de responsabili-
dad social corporativa estas deben relacionarse a gestiones éticas,
preocupacion hacia la comunidad, grupos de interés, reputacion
e imagen corporativa (Al Mubarak, 2019), por ende, su rentabi-
lidad.

1.5 Dimensiones de la responsabilidad social del banco

Para el estudio se considerara a Bracamonte & Valderrama
(2021), quienes afirman que las entidades bancarias deben dar
prioridad a sus grupos de interés en los siguientes aspectos éti-
ca, grupo de interés, social y ambiental, donde la responsabilidad
social del banco debe ser inherente a sus actividades comerciales.

Sus dimensiones son: ética, grupo de interés, ambiental y social.

Dimension ética

Implica la ética bancaria como un cumulo de reglas y prin-
cipios que puede causar afectacion las relaciones con los stake-
holders internos de un banco entre ellos gerentes, empleados y
propietario, donde deben primar los valores de respeto, justicia,
responsabilidad y honestidad, compromisos a nivel éticos, rela-
ciones con total transparencia entre aquellas partes interesadas y
no divulgar valores (Bracamonte & Valderrama, 2021). Demues-
tra interés social por la comunidad y grupos de interés (Velarde,
2019) esto contribuye a desarrollar responsabilidad social, ren-
tabilidad, imagen institucional conllevando a ejecutar acciones

éticas (Cea, 2010). Sus indicadores son: compromisos éticos, re-
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laciones transparentes con las partes interesadas, divulgacion de

valores.

Compromisos éticos: es cuando una organizacién o entidad
asume una actuacion y proceder de forma responsable y ético de
acuerdo con la obtencién de ventajas competitivas (Rubio & Fie-
rro, 2016). Es importante la total transparencia en los diversos
negocios actualmente, ya que a la par con la ética implican una
ardua exigencia en el accionar de las empresas conforme a los re-

querimientos y condiciones del entorno (Marulanda, 2014).

Relaciones transparentes con las partes interesadas: es im-
portante se establezcan excelentes relaciones caracterizadas por
acciones honestas hacia las partes interesadas, con respecto a la
banca debe procurar en otorgar informacién de facil accesibili-
dad, y en responder a sus accionistas operando legitimamente
(Malla et al., 2021).-Divulgacién de valores: se refiere a guardar
privacidad y confidencialidad de los valores monetarios de los
clientes, propietarios, accionistas, asi como informacién de ca-
racter de estado econdmico. Son los principios éticos que pro-
mueven y ejecutan las entidades bancarias en buscar proteccion
de los interese del Banco. Adema4s, deben realizar rendicion de
cuentas ante las autoridades que les compete, la banca tiende a
estar sometido a la observancia y control publico (Malla et al.,
2021).
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Dimension Grupos de interés

Referido a las personas o grupo de ellas que mantienen cier-
to interés en la entidad u organizacién, que por lo general pueden
requerir de ella o puedan sentir afectacion alguna por las accio-
nes que se ejecutan (Bracamonte & Valderrama, 2021). Esto sig-
nifica que de cierta forma ellos pueden ser influyentes o dejarse
ser influenciados por los objetivos organizacionales de acuerdo
con tres aspectos: urgencia, poder y legitimidad (Acosta, 2019).
Se refiere a los colaboradores, clientes, proveedores, accionistas,
organos reguladores y gobierno. La imagen institucional se en-
cuentra vinculada con la satisfaccion del cliente, es esencial que
las entidades bancarias prioricen el bienestar de sus grupos de in-
terés (Truno, 2016). Sus indicadores son: colaboradores, clientes,

o6rganos reguladores y gobierno (Saltos & Velazquez, 2019).

Colaboradores: pertenece al grupo de interés interno, consi-
derar adecuadamente el desarrollo de quienes laboran en la insti-
tucion y de sus familias, como seguridad, condiciones laborales,
salud, seguros, salarios del colaborador a mejorar sus beneficios
en la permanencia laboral (Bracamonte & Valderrama, 2021).
-Clientes: considerado grupo de interés externo implica el desa-
rrollo de productos y gestiéon de comunicacion, marketing, nego-
cios éticos, demostrar excelencia de servicio de atencién al clien-
te/usuario en el Banco (Trufo, 2016). Para Canto et al. (2016), es
importante enfocarse con estrategias y politicas a fin de alcanzar
respeto a la confidencialidad del cliente, brindar un excelente ser-

vicio y con ello negocios éticos y transparentes.
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Organos reguladores y gobierno: considerado grupo de in-
terés externo se refiere a la no participaciéon en proyectos que
pueden afectar a toda una sociedad. Mas bien implica la parti-
cipacién en proyectos a nivel gubernamental, entidades del sec-
tor bancario al invertir de forma permanente recursos técnicos y
humanos para la respectiva ejecucion de proyectos determinados
(Bracamonte & Valderrama, 2021).

Dimension ambiental

Se refiere a implementar acciones en mejora de los impactos
medioambientales que generan las empresas al operar, ejecutar
sus actividades (Bracamonte & Valderrama, 2021). Sus indicado-
res son: compromiso con la calidad ambiental, mejora de pro-
cesos de gestion ambiental y conservacién del medio ambiente
(Rosero, 2015). Compromiso con la calidad ambiental: respon-
sabilidad global respecto a los efectos ambientales resultado del
proceso de los productos, cumplir con la legislacién y aplicarla
dentro el marco de la ley, adquiriendo compromisos por parte
de la organizaciéon concernientes a proteger el medio ambiente y
calidad (Bracamonte & Valderrama, 2021).

Mejora de procesos de gestién ambiental: es cuando la orga-
nizacion o entidad establece apoyo bajo un enfoque de prevenir
y precautelar ante temadticas vinculadas al ambiente, fomentar
iniciativas que impulsen el grado de compromiso ambiental, asi
el uso de tecnologias que operen amigablemente con el medioam-

biental (United Nations Global Compact, 2015). -Conservacion



del medio ambiente: ejecutar acciones definidas encaminadas a
contribuir en preservar y mejorar la herencia ecolégica comun.
Procurar en aportar con mejores practicas otorgando importan-

cia a la prevencidn de la contaminacion (Truio, 2016).

Dimension social

Se refiere a la ejecucion de acciones de comportamiento so-
cialmente responsable, segiin el contexto organizacional y sus
particularidades culturales especificas de sus grupos de relacion
internos (Bracamonte & Valderrama, 2021). Sus indicadores son:
organizaciéon de la accién social, participacién en actividades
sociales, informe de acciones y balance sociales. -Organizacién
de la accién social: involucra una responsabilidad colaborativa y
diferida por los empleados para fomentar calidad de vida en un
ambiente laboral mas un desarrollo integral de todos (Ramos et
al., 2018). Planificar e implementar lineamientos y métodos que
impulsen diversas actividades que suelen repercutir en la socie-
dad (Acosta, 2019).

-Participaciéon en actividades sociales: a las empresas e
instituciones financieras les corresponde participar en planes o
programas sociales de su cuidad o region para que la calidad de
servicio brindada a sus clientes tienda a mejorar, a su vez estos se
formen criterios y opiniones favorables positivos referente a su
imagen institucional como una entidad socialmente responsable
para con la sociedad (Acosta, 2019). Participar en diversos pro-
yectos sostenibles: eficiencia energética, transporte, biocombus-

tibles y estructuras que contribuyan optimizar su productividad
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(Bracamonte & Valderrama, 2021). -Informe de acciones y balan-
ce sociales: realizacion de acciones determinadas que benefician
y contribuyen a preservar y mejorar de la herencia ecoldgica co-
mun (Acosta, 2019).

En efecto, a término general los bancos especificamente los
pertenecientes a la Banca Publica deberian enfocarse en aplicar
buenas practicas de forma continua enraizando la RSC como
base esencial en esta industria financiera, estan expuestas a dis-
tintos entornos socioculturales, econdémicos, a grupos emergen-
tes con multiples expectativas y prioridades a mayor demanda
que buscan el nivel de satisfaccion total enmarcado hacia una
ética empresarial confiable y segura, en tal sentido conllevan a
la adaptacion de sus estrategias evolucionando hacia un compor-
tamiento ético aplicando la responsabilidad social corporativa
buscando mejorar la calidad del servicio, esta ultima centrada en
satisfacer los clientes basados en sus expectativas, necesidades y
requerimientos, generando valor tanto a la empresa, como tam-
bién a sus usuarios. Sin duda el sector bancario tiende a ser una
industria generadora de rentabilidad dentro de un rol financiero
y econdémico en una sociedad, prevalece en la bisqueda de conce-
bir e implantar estrategias inclusivas y que promuevan un mejor

servicio a todos los clientes (Platonova et al., 2018).

1.6 Teorias de la calidad

En cuanto a las Teorias de la calidad divergen varios auto-

res como Edward Deming y Philip Crosby sostienen argumentos
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teoricos, tal es el caso del autor Deming quien estableci6 una teo-
ria en 1989 para organizaciones, la cual resultd de experiencias y
vivencias como colaborador de Hawthorne el cual percibia una
baja remuneracién salarial en condiciones laborables pésimas
y desfavorables (Echeverria et al., 2018). Este autor en mencién
enfatiza que al implantar una filosofia basada en los esfuerzos
de organizaciones e instituciones implicaria adoptar y poner en
practica mejoras continuas de los productos y servicios que ofer-
tan que conlleven a la satisfaccion del cliente o usuario frente a

una calidad de servicio 6ptima (Méndez, 2019).

En tanto, Crosby encamina su enfoque desde la calidad al
efectuarse hechos o contextos a partir del inicio, de esta forma el
producto o servicio cumpla cabalmente las expectativas y funcio-
nalidades cuando el cliente lo adquiere o contrata, basindose en
cuatro puntos clave cumplimiento de requerimientos, de preven-
cién, de estandarizar a la reduccion de errores imperfectos y me-
dir la calidad vinculado al precio de fiel cumplimiento (Kumar
et al., 2018). Asi también se menciona la Teoria de la calidad de
Juran que se dio en 1990 la cual sostiene que la calidad radica en
dos procesos fundamentales a nivel administrativo de la misma
calidad que facilita en lograr en los clientes una mayor satisfac-
cién basado en una planificacién y control que conducen a una
optimizacion de la calidad al realizarse multiples actividades vi-

sualizadas en cada uno de los procesos (Amaya et al., 2020).

Por otro lado, Teodor et al. (2018), expresa lo importante que
es contar con un manual de control de calidad para optimizar

los procesos de mejora en los niveles de calidad organizacionales
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mediante recursos, programas y proyectos que aporten mejoras
con la intervencion de grupos de trabajo y con motivacion para
un logro grupal. En este sentido la teoria expresada por este autor
se encamina como primer proceso en planificar la calidad funda-
mentado en un cumulo de actividades orientadas a cumplir con
las exigencias, quejas y peticiones solicitadas por los clientes para
la satisfaccion de sus necesidades, segundo proceso esta enfocado
en el control de la calidad haciendo un control de su funciona-
miento y operacion de la serie de actividades para posterior ser
evaluadas y comparar como funciona el actual proceso con el que

no estd funcionando.

Por otro lado, el enfoque de calidad direccionado como es-
trategia de mejoramiento de los servicios tiende a la busqueda de
reforzar precisamente los servicios que son parte de los procesos
de atencién donde se manifiestan las dimensiones cientifico-téc-
nicas y relacional (Bugandwa et al., 2021; Herold Dietrich & Bre-
itbarth, 2021). Por lo que estos servicios en ambito bancario se
enfocan al desempefio ético, humano y eficaz de quienes lo pro-
veen, diseno de procesos apropiados e implementacion de tecno-
logia, asi como otros recursos esenciales para la debida atencidon
(Garcia & Diaz, 2018).

Para Flores (2019), la calidad de servicio es la medicion del
nivel de prestacion de un servicio que es valorada especificamen-
te con el desempeiio o percepcion, donde la calidad percibida es
propiamente derivada de la percepcion que el cliente evalda fren-
te al desempeno del servicio a través del modelo de la escuela
nérdica americana. En tanto para el autor Idrovo (2019), es una

medida valorada en lograr que funcione con éxito lo que se debe
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hacer en los procesos de atencién, minimizando costos y conse-
guir la satisfaccion de los clientes. Para Ajina (2020), es el camulo
de atributos y particularidades del servicio que reafirman la sa-

tisfaccion del cliente.

Se expone varios modelos para medir la calidad de servicio
utilizados en empresas que ofrecen productos o servicios, sector
salud, comercial y otros, se destaca la evaluacion de las expectati-
vas y satisfaccion del cliente y su percepcion de calidad. Autores
como Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron un modelo
muy util denominado SERVQUAL que mide expectativas y per-
cepciones de la calidad percibida por el usuario / cliente (Van
Hierden et al., 2021), posteriormente los autores Cronin y Taylor
referidos por Garcia & Diaz (2018), se basaron en el anterior para
crear otro modelo llamado SERVPERF, centrado en percepciones
de los clientes en funcion del servicio brindado, basado solo en
el desempefio (satisfaccion) excluyendo las expectativas (lo que
espera recibir del servicio) con cinco dimensiones: capacidad de
respuesta, tangibilidad, confiabilidad, empatia y seguridad (Men-
doza & Ramos, 2020).

Otro modelo propuesto por los autores Rust y Oliver en 1994
enfatizaron que al exponer algun juicio o criterio alguno sobre la
satisfaccion se resume basicamente como el resultado de discon-
formidad percibido por el cliente o usuario frente a expectativas
y percepcion del producto o servicio que contratan o adquieren
(Hernandez et al., 2018). Representa una opcion acertada para
medir la calidad con resultados efectivos y seguridad absoluta, el

cual estd estructurado en tres dimensiones: primera: entrega del
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producto o servicio, segundo: entorno del producto o servicio y
tercera: resultado final del producto o servicio, las cuales se en-
marcan a un proceso como tal que el usuario espera recibir como

plus a sus requerimientos y demandas (Vera & Trujillo, 2018).

1.7 Modelos utiles para valorar la calidad de servicio banca-
rio

Por otra parte, se exponen modelos utiles para valorar la
calidad de servicio bancario, iniciando con el modelo de Su-
reshchander, Rajendran y Kamalanabhan basado en el analisis
desde la interaccién/intervencion del colaborador o empleado en
la entrega del servicio incluyendo sus aspectos tangibles, identi-
ficando cinco dimensiones: servicio principal; capital humano;
prestacion del servicio sistematizado, responsabilidad social or-
ganizacional y tangibles (Berdugo et al., 2016). Otro modelo que
se expone para la banca de Karatepe, Yavas y Babakus, contiene
un instrumento con 20 aspectos esenciales a valorarse las percep-
ciones de los clientes frente a la calidad del servicio en un banco
situado al norte de Chipre (Moscoso et al., 2019), mide el ambien-
te; calidad en la interaccion; empatia y confiabilidad (Fraile et al.,
2019).

El modelo de Ehigie basado en expectativas y servicio per-
cibido por parte de los clientes, sus autores incluyeron una escala
cualitativa para la medicién de sus variables que influyeron ade-
mas en la satisfaccién impactando en la lealtad de sus clientes

con los diferentes bancos en Nigeria estructurado en dieciséis di-
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mensiones (Miranda, 2017). El Modelo BANKSERYV del autor Av-
kiran, disenado en 1999 evalua la calidad del servicio bancario,
mediante las variables causales comportamiento de los colabora-
dores, comunicacion, credibilidad y acceso al servicio de cajero
(Valderrama et al., 2021).

Existen diversos modelos de gestion de calidad direcciona-
dos para el servicio bancario que han sido de gran aporte y be-
neficio hacia una dptica exclusiva y enfatica a lo que conlleva la
calidad de servicio como tal (Knaus, 2019; Rundle et al., 2021),
siendo una de las maneras de ser evaluada en las entidades banca-
rias puede ser mediante la adquisicion de una acreditacion inter-
nacional y certificaciones de normas ISO referente a sistemas de
gestion de la calidad (Lui, 2021; Liyanaarachchi et al., 2021), sin
embargo, al valorar la calidad es esencial también se incorpore
la perspectiva de los clientes y de los colaboradores al evaluar su

satisfaccion (Teodor et al., 2018).

El enfoque basado en la excelencia surge al destacar la crea-
tividad e innovacién donde la direccién es primordial en la ges-
tion y control organizacional (Herndndez et al., 2018), con ello
las claves de la excelencia se enmarcan el aspecto cultural y estra-
tégico, esto significa que al ser excelente debe primar la concor-
dancia en ambos aspectos (Mendoza, 2018). Para otros autores,
la conceptualizacion de excelencia radica en que las empresas se
preocupen ampliamente en la calidad hacia el cliente, por ello se
habla de organizaciones excelentes que estan enfocadas en agre-
gar continuamente valor a sus clientes (Quintanilla, 2022). Hoy

por hoy las organizaciones deben considerar aplicar un enfoque



mas responsable sobre su gestion comprometiéndose cabalmente
con los aspectos ambientales, econdémico y social en cuanto a sus
decisiones y diversas actividades a nivel empresarial (Amaya et
al., 2020).

1.8 Principios de la excelencia

El European Foundation for Quality Management de Exce-
lencia (EFQM), Mendoza (2018), expresa que la calidad de servi-
cio bancario basada en este modelo se orienta a la practica de los
principios de la excelencia en sus procesos de negocio y en sus
relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y comunida-
des donde operan, mediante criterios facilitadores, alineados a
como deben ser gestionadas las organizaciones e instituciones y
criterios de resultados estos facilitan analizar la orientacion hacia
la excelencia. Estan estructurado en criterios o dimensiones: lide-
razgo, persona, estrategia, alianzas y recursos, procesos, produc-

tos y servicios; resultados (clientes, personas, y sociedad).

Dimension liderazgo

Referente a la influencia que ejerce en la economia y socie-
dad, donde cada empleado debe pensar y actuar como lider al
ejercer su cargo, esta vinculada a la misioén y visiéon del banco,
estas pueden transmitirse a los clientes y sociedad. (Mendoza,
2018). Cabe resaltar que diversos autores abogan por la aplicacion
del liderazgo transformacional para crear un entorno innovador

en la organizacién bancaria (Ali & Chin-hong, 2018).
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Igualmente, Manzoor et al. (2019), exploraron el impacto
del liderazgo transformacional sobre el desempefio laboral y la
Responsabilidad Social Corporativa sus hallazgos revelaron una
asociacion positiva entre estas variables. El lider es clave para una
gobernanza exitosa, influir en los seguidores para cumplir los ob-
jetivos planificados, tomar decisiones éticas, y motivar al perso-
nal a practicar la responsabilidad social e integrarla a la cultura
organizacional. Es importante implantar este estilo, ya que es una
herramienta excepcional que influye en el desempefio laboral (ca-
lidad y productividad) (Gunasekare, 2021). Sus indicadores son:

mision; control, cultura de excelencia y flexibilidad.

e Mision: Los lideres desarrollan la misién actuando
como ejemplo, los bancos deben impulsar el crecimien-
to econémico y social para alcanzar un mayor bienestar

sostenible en el tiempo.

o Control: Los directivos se encargan de definir, la su-
pervision, revision y de impulsar que funcione de una
manera Optima el sistema de gestion, asi como el ren-

dimiento.

e Cultura de excelencia: el lider refuerza una cultura de

excelencia entre los empleados.

« Flexibilidad: Los guias buscan el banco sea flexible ges-
tionando el cambio eficazmente, esta capacidad, forta-
lece la ventaja competitiva afectando el desempefio co-

mercial (Weining et al., 2019).
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Dimension estrategia

Referido al soporte basado en los componentes organiza-
cionales, y por consiguiente el soporte base de los demas agen-
tes facilitadores expuestas en el modelo, con ello las politicas de
gestion de calidad consideran prioritarias necesidades o reque-
rimientos del cliente externo, involucrdndolo activamente en su
desarrollo mediante diferentes vias, también implica desarrollar
diversas inversiones (Mendoza, 2018). Segiin Quintanilla (2022),
la estrategia es la manera en la que una organizacion busca lograr
sus prioridades estratégicas, en un tiempo determinado, median-
te un analisis detallado del ecosistema y manteniéndose fiel a su

proposito.

Sus indicadores son: necesidades, capacidad, actualizaciéon y

politicas de comunicacion.

o Necesidades: comprende las solicitudes de las personas,

organizaciones, y entorno externo.

o Capacidad: incluye el rendimiento organizacional y sus

capacidades para garantizar su crecimiento en el tiempo.

o Actualizacion: las estrategias se desarrollan, revisan y

actualizan.

o DPolitica de comunicacidn: son las técnicas aplicadas para

comunicar, implantar y supervisan la estrategia.



Dimension personas

Se refiere a gestionar, desarrollar y lograr que surja todo el
potencial del capital humano, en los ambitos organizacional, gru-
pal e individual mediante la motivacién y formacién continua
como factores esenciales (Mendoza, 2018). En este sentido, al mo-
tivar y capacitar el personal se logra una mayor participacion y
compromiso al solucionar problemas de calidad (Miranda et al.,
2012; citado por Quintanilla, 2022). Sus indicadores son: Planes
de gestién, conocimiento, necesidades organizacionales y, recom-

pensa.

o Planes de gestion: El talento humano es el principal ac-
tivo bancario por lo tanto deben ser gestionado desde la

motivacién y capacitacion.

« Conocimiento: radica en la creacién de una cultura que
beneficie a la creatividad, aprendizaje continuo e inno-

vacion.

o Necesidades organizacionales: Las personas deben estar
alineadas con los requerimientos del cargo laboral, im-

plicarse y asumir responsabilidades.

o Recompensa: es vital establecer sistemas de incentivos
mediante una mediciéon constante del desempefio e

identificar oportunidades de mejora.
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Dimension alianzas y recursos

Analiza como la organizacién e institucion planifica y ges-
tiona como se desarrollen recursos internos y alianzas externas
para apoyar la estrategia con la identificacién de los partners cla-
ves y posibilidades de instaurar uniones estratégicamente susten-
tadas en una innovacién continua (Mendoza, 2018). La alianza es
una relacion de trabajo establecida entre la organizacién y uno o
varios partners creando valor afiadido para ambas partes, pueden
establecerse, con proveedores, distribuidores, clientes, entidades
educativas, empresas consultoras o de investigacion (Quintanilla,
2022). Sus indicadores son: gestion de parthers, financieros, tec-

nolégicos y conocimiento.

o Gestidn de parthers: vinculacién mediante diversos me-
canismos que incluyen empresas conjuntas, franquicias,

consorcios y contratos de outsourcing.

« Financieros: capacidad para captar depdsitos constan-
temente del usuario, estd determinada por su imagen,

fiabilidad y costos.

o Tecnolodgicos: capacidad instalada para gestionar las
operaciones tanto en la atencion al cliente como el so-

porte técnico aplicando la tecnologia.

« Conocimiento: forma en que los bancos aseguran, com-
parten y guardan sus practicas mads significativas, ade-
mas son un apoyo para tomar decisiones o desarrollar

habilidades organizacionales.



Dimension procesos, productos y servicios

Los bancos excelentes se caracterizan principalmente por-
que se preocupan en disefiar, gestionar y mejorar sus procesos
para buscar satisfacer al cliente y grupos de interés (Mendoza,
2018). Sus indicadores son: disefio de procesos, desarrollo de pro-

ductos, promocién de servicios, y distribucion.

o Disenio de procesos: son diseiados y gestionados bus-
cando optimizar su valor para los grupos de interés

combinando nuevas tecnologias.

o Desarrollo de productos: capacidad creativa en el lanza-
miento de nuevos productos desarrollados para dar un

valor 6ptimo al usuario.

o Promocion de servicios: presenta, comunica e informa
al usuario final posicionarse en el mercado efectivamen-

te.

+ Distribucion: referido a la produccién, distribucién y

gestion.

Dimension resultados en los clientes

Las organizaciones excelentes tienden a medir exhausti-
vamente los resultados significativos relacionados con el cliente
(Mendoza, 2018). Sus indicadores son: Percepciones y rendimien-

to.
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o Percepciones: apreciacion que tiene el usuario del banco

puede obtenerse mediante encuestas o grupos focales.

o Rendimiento: referidas a las medidas internas usadas
con la finalidad de supervisar, comprender, predecir,

mejorar, o anticipar la opinién del cliente externo.

Dimension resultados en las personas

En aquellas organizaciones excelentes donde valoran, lo-
gran resultados destacados y sobresalientes relacionados con sus

integrantes (Mendoza, 2018). Sus indicadores son:

o Percepciones: estos criterios se refieren a la impresion
por parte de sus miembros internos personal que la in-

tegran, reflejada en encuestas, grupos focales.

+ Rendimiento: medidas internas utilizadas para verificar,

entender, pronosticar e incrementar los beneficios.

Dimension resultados en la sociedad

Referente a organizaciones consideradas y calificadas exce-
lentes evaltian y logran impactos sociales destacados (Mendoza,

2018). Sus indicadores son:

« Resultados claves: alcances econdmicos, financieros y

no econémicos.
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Rendimiento: medidas operativas aplicadas para con-
trolar, conocer, anticipar y optimizar los factores que

impactan la productividad.






Capitulo 2
Disefio de un modelo de gestion de
responsabilidad social corporativa



2.1Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

Se consider6 cuantitativa, basica, descriptiva, explicativa,
basica lo que su propdsito enfatiza producir conocimientos am-
plios sobre los diversos elementos predominantes de la responsa-
bilidad social corporativa para optimizar la calidad de servicio
en una entidad bancaria (CONCYTEC, 2018). También fue des-
criptiva porque busco describir particularidades en individuos
o grupos para su respectivo andlisis (Palella & Martins, 2017).
Del mismo modo explicativo donde se buscé explicar la relacion
entre las variables investigativas, cuantitativa ya que por medio
de las variables e hipotesis se determind las respectivas acciones
para confirmarlas en funcién del tiempo, efectuandose calculos
estadisticos que conlleve al desarrollo de las conclusiones y con-

trastacion de las hipdtesis (Hernandez et al., 2014).

Ademas, fue proyectiva a lo que menciona Hurtado (2015),
consiste en diseflar una propuesta, modelo o plan que permite
dar solucion a problematicas detectadas en el momento desde
una perspectiva organizacional, social, sustentado en los resulta-
dos percibidos, el mismo que direccionara a elaborar un modelo
institucional para resolver la necesidad presentada en el momen-

to.
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2.1.2 Diseiio de investigacion

Referente a su disefio fue no experimental ya que ninguna
variable se sometera a manipulacidon deliberadamente (Palella &
Martins, 2017). Transversal, porque permitié conocer en un mo-
mento dado la realidad y con los resultados que se obtenga se for-
mulara un disefo teérico predictivo siendo base necesaria para la
propuesta que se elaborard, que pueda ser aplicada en un futuro

como modelo para otras instituciones bancarias.

2.2 Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: la variable independiente responsa-
bilidad social corporativa se definié conceptualmente segin Bra-
camonte & Valderrama (2021) las entidades bancarias deben dar
prioridad a sus grupos de interés en los siguientes aspectos ética,
grupo de interés, sociales y ambiental, donde la responsabilidad

social del banco debe ser inherente a sus actividades comerciales.

Definicién operacional: las entidades bancarias procuren
priorizar a sus grupos de interés, incrementando su responsabi-
lidad social empresarial, reputacion e imagen institucional y por

ende su rentabilidad.

Indicador: Responsabilidad Social Corporativa es evalua-
do por doce indicadores clasificados en tres dimensiones, ética
(compromisos éticos, relaciones transparentes con las partes in-
teresadas, divulgacion de valores); grupos de interés (colaborado-

res, clientes, 6rganos reguladores y gobierno); ambiental (com-
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promiso con la calidad ambiental, mejora de procesos de gestion
ambiental, conservacién del medio ambiente); social (organiza-
cién de la accion social, participacion en actividades sociales, in-

forme de acciones sociales y balance social).

Escala de medicion: fue variable cualitativa con escala de
medicién ordinal considerando los niveles de valoracion (Alta,
Media y Baja) sobre responsabilidad social corporativa, dimen-
siones e indicadores, los puntajes directos, fueron transformados

a porcentaje de logro base 100%.

Definicion conceptual de la variable dependiente calidad de
servicio: Mendoza (2018) expresa que la calidad de servicio ban-
cario basado en este Modelo EFQM, se orienta a la practica de los
principios de la excelencia en sus procesos de negocio y en sus
relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y comunida-
des donde operan, mediante criterios facilitadores, alineados a
coémo deben ser gestionadas las organizaciones e instituciones y
criterios de resultados estos facilitan analizar la orientacion hacia

la excelencia.

Definicion operacional: sera medido con el Modelo EFQM
de Excelencia segun el nivel de aplicacidon de principios de la ex-
celencia en el sector bancario mediante criterios facilitadores y

resultados, estructurado en criterios o dimensiones.

Indicadores: Calidad del servicio bancario es evaluado por
veintiséis indicadores clasificados en ocho dimensiones, lideraz-
go (mision, control, cultura de excelencia, flexibilidad); estrate-

gia (necesidades, capacidad, actualizacion, politica de comuni-
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cacion); personas (planes de gestion, conocimiento, necesidades
organizacionales, recompensa); alianzas y recursos (gestion de
partners, financieros, tecnolégicos, conocimiento); procesos pro-
ductos y servicios (diseflo de procesos, desarrollo de productos,
promocion de servicios, distribucién); resultados en los clientes
(percepciones, rendimiento); resultados en las personas (percep-
ciones, rendimiento); resultados en la sociedad (resultados claves,

rendimiento).

Escala de medicién: fue ordinal considerando los niveles de
valoracion (Alta, Media y Baja) sobre calidad de servicio, dimen-
siones e indicadores, los puntajes directos, fueron transformados

a porcentaje de logro base 100%.

2.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo
unidad de analisis

2.3.1 Poblacion

Autores como Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) de-
finen como elementos que tienen particularidades semejantes el
cual constituyen ser objetos de estudio que facilitaran explicar
los resultados y conclusiones concernientes a la investigacion. La
poblacion considerada a través de una base de datos que se en-
cuentra registrada y accesible en la instituciéon bancaria la con-
formaron todos los clientes que asistieron al Banco de forma fre-
cuente a efectuar multiples actividades bancarias y consultas que

totalizan 350 clientes.
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* Criterios de inclusion: Clientes que asistieron al Banco de
forma frecuente a efectuar multiples actividades bancarias
y consultas. Clientes que hayan obtenido crédito bancario

comprendido en 1 afio en el area de negocios.

* Criterios de exclusion: Clientes que asistieron de forma
esporadica al Banco con frecuencia a efectuar mualtiples ac-
tividades bancarias y consultas a efectuar multiples activi-
dades bancarias y consultas. Clientes que hayan adquirido
producto bancario como adquisicion de tarjetas de crédito

y/o chequera en menos de 6 meses.

2.3.2 Muestra

Hernandez et al. (2014), exponen la muestra resulta ser la
indicada cuando estd integrada por una serie de elementos esen-
ciales que facilitan preservar aquellas cualidades del universo. En
este sentido se considerd criterios de selecciéon de acuerdo con
conveniencia del investigador. Se determiné una muestra de 324

clientes a encuestar.

2.3.3 Muestreo

Fue aplicado un muestreo no probabilistico, donde fue obte-
nida la muestra basada en criterios de seleccion por conveniencia

establecidos por el investigador (Hernandez, et al., 2014).
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2.3.4 Unidad de analisis

Fue conformada por clientes que asistieron al Banco de for-
ma frecuente a efectuar multiples actividades bancarias y consul-
tas que hayan obtenido crédito bancario comprendido en el drea

de negocios.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Referido la técnica un proceso ejecutable en la investigacion
utilizados para obtener informacion Hernandez et al. (2014). El
instrumento aplicado fue una encuesta dirigida a clientes de una
institucion financiera en Ecuador. Definida por (Palella & Mar-
tins, 2017) como “una técnica que suministra informacién de un

grupo referente a un tema especifico”.

Concerniente a la validez del instrumento es referirse a que
las preguntas formuladas guarden estrecha vinculaciéon directa
con cada uno de los objetivos fijados en la investigacion (Palella
& Martins, 2017).

La variable responsabilidad social corporativa se midi6 apli-
cando un instrumento segun las dimensiones expuestas por Bra-
camonte & Valderrama (2021), construido con 36 items estructu-
rado en cuatro dimensiones (ética, grupos de interés, ambiental
y social). En tanto para calidad de servicio se empled un instru-
mento de 32 items bajo el Modelo EFQM de Excelencia (Mendo-

za, 2018) con ocho dimensiones (liderazgo, estrategia, personas,
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alianzas y recursos; procesos, productos y servicios; resultados en

los clientes; resultados en las personas; resultados en la sociedad).

Referente a responsabilidad social corporativa en la validez
de contenido del instrumento intervinieron cinco expertos, ob-
teniéndose un promedio de 99 puntos segun las calificaciones
marcadas, ubicandose en un nivel excelente, compuesto por 36
items con cuatro dimensiones y 26 indicadores. Para la validez de
constructo, se calcularon los coeficientes de correlacién Pearson
entre los 36 items con el total global instrumento reflejando valo-

res r > 0,300 (**) significativos.

Sobre la confiabilidad del instrumento se calculd el coefi-
ciente de consistencia interna Alpha de Cronbach donde a nivel
global registr6 0,982 y para las dimensiones ética 0,948; grupos
de interés 0,946; ambiental 0,957 y, social con 0,966.

Respecto a calidad de servicio y su validez de contenido se-
gun los cinco expertos se obtuvo una calificacién promedio de
98 dando lugar a un nivel excelente, formado por 32 items con
ocho dimensiones y 26 indicadores. Con respecto a la validez de
constructo se procedio a calcular los coeficientes de correlacion
Pearson entre los 36 items con el total global instrumento refle-

jando valores r > 0,,300 (**) signficativos.

La confiabilidad del isntrumento se estim6 a través del mé-
todo de consistencia interna Alpha de Cronbach donde el resul-
tado global fue 0,976 y para las dimensiones liderazgo con 0,935;
estrategia 0,935; personas 0,952; alianzas y recursos 0,940; proce-

sos productos y servicios 0,969; resultados en los clientes 0,934;
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resultados en las personas 0,944 y, resultados en la sociedad con
0,951.

2.5 Procedimientos

Concerniente a la obtencion de informacién empieza su pro-
ceso mediante base de datos que se encuentra accesible registrada
en la institucion bancaria que reflejé datos de clientes que asistie-
ron al Banco de forma frecuente a efectuar multiples actividades
bancarias y consultas, obteniéndose 324 clientes con asistencia
frecuente que hayan obtenido crédito bancario en el area de ne-

gocios.

Luego se contacto a los clientes que son parte de la muestra
a fin de llevar a efecto la encuesta que sera por WhatsApp con
la finalidad recabar sus criterios vertidos del cuestionario for-
mulado y resultados que arrojen para lo que se pretende medir.
Ademas, se realizé una prueba piloto direccionada a otra entidad
bancaria ubicada en otra ciudad con el fin de efectuar ajustes o
correcciones adecuadas a los instrumentos y asi lograr conseguir

resultados fiables.

2.6 Método de analisis de datos

La informacién obtenida directamente fue tabulada en Excel
para ser ingresada y efectuar el procesamiento en el programa es-
tadistico Spss v25 reflejando sus resultados en tablas de frecuen-

cias. Se calculd la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov,



71 orge Fernando Serrano Aguilar et a

asi también analisis de regresion logistica ordinal (Chi Cuadrado,
Pseudo R cuadrado Nagelkerke y Wald).

2.7 Aspectos éticos

Segun Polo (2019), la ética comprende un cimulo de con-
ductas y actitudes basado en principios que surgen de la practica
ética del individuo. Esto es que la persona debe poner en practi-
ca valores, normas y principios éticos reflejado en su buen com-
portamiento y proceder que lo caracterizan como excelente ser
humano ante la sociedad. Es por lo que se contempl6 tener pre-
sente desde primera instancia Cdédigo de ética investigativo que
promueve esta prestigiosa Universidad Cesar Vallejo basados en
principios, compromisos y requerimientos éticos, y en mencion a
la Declaracion de Helsinki, el mismo que hace énfasis a los prin-
cipios de respeto para con todos sobre un trato igualitario, el res-

peto hacia la propiedad intelectual, aseverando la originalidad.

En funcién de estos principios mencionados el investigador
se compromete a respetar la autoria de trabajos previos como
tesis doctorales y articulos, donde la informacién obtenida por
los encuestados serd confidencial, asi como sus datos sin fines de
lucro. También fue considerada como base referencial la guia de
trabajo de investigacion y tesis que emite la mencionada Univer-
sidad mediante el Vicerrectorado Académico para obtener gra-

dos académicos y los respectivos titulos profesionales.
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Se consider¢ para este trabajo también lo expuesto en el Co-
digo nacional de la Integridad Cientifica, el mismo que implica
cumplir con principios basado en la integridad durante todo el
desarrollo, honestidad con respecto a lo intelectual de otros au-
tores vinculados a tesis, articulos de gran utilidad para el marco
teodrico, imparcialidad con la instituciéon que autorizd y facilitd el

desarrollo investigativo; responsabilidad y transparencia.






Capitulo 3

Calidad de servicio en una institucion bancaria
publica a través de una gestion con enfoque
de Responsabilidad Social Corporativa



3.1 Descripcion de resultados

Tabla 1. Valoracion de la responsabilidad social corporativa en una
institucion bancaria publica, segiin dimensiones e indicadores.

Nivel de valoracion (%)

Baja Media Alta

Variable / Dimension/indicador

Variable Responsabilidad Social 15,1 79,9 49
Dimensién Etica 20,7 69,8 9,6
Compromisos éticos 20,7 73,1 6,2

Relaciones transparentes con las partes interesadas 20,7 68,8 10,5
Divulgacion de valores 2,8 59,0 38,3
Dimension Grupos de interés 9,0 71,0 20,0
Colaboradores 14,2 59,0 26,9

Clientes 9,9 67,6 22,5

Organos reguladores y Gobiernos 9,9 75,3 14,8
Dimensién Ambiental 11,1 71,9 17,0
Compromiso con la calidad ambiental 11,7 71,6 16,7
Mejora de procesos de gestion ambiental 11,7 72,8 15,4
Conservacion del medio ambiente 10,5 72,5 17,0
Dimension Social 20,1 74,4 5,6
Organizaci6n de la accién social 20,4 66,4 13,3
Participacion en actividades sociales 19,4 74,7 5,9
Informe de acciones sociales y balance social 20,4 74,4 5,2

Fuente: Registro de datos sobre responsabilidad social.

La tabla 1 refleja que los clientes han calificado la respon-
sabilidad social corporativa media (95,1%) debido a dimension
social (94,4%); ética (90,4%); ambiental (71,9%); y grupos de in-
terés (90,4%); siendo la gestion de procesos ambientales donde se

evidencia el mayor problema.
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Las dimensiones segun caracteristicas que reflejaron ma-
yor debilidad al indicar nunca, casi nunca, a veces fueron: Social
debido a los indicadores Informe de acciones y balance sociales
en el item 35 Divulgan informacién sobre la gestion ambiental
bancaria (93,5%); Participacion en actividades sociales item 31
El banco genera programas sociales para mejorar sus servicios
(92,6%). Etica correspondiente a Compromisos éticos, item 3
Demuestran un proceder ético en su accionar con el usuario en
el cumplimiento de lo ofrecido (85,2%); relaciones transparentes
con las partes interesadas item 4 Cuando se le presenta algun in-

conveniente recibe un trato digno (84,6%).

Igualmente, Ambiental, correspondiente a los indicadores
Mejora de procesos de gestion ambiental item 24 promueve apoyo
a la sociedad en precautelar ante temdticas vinculadas al ambien-
te (79,0%); Compromiso con la calidad ambiental item 20 Existe
vinculacién entre los proyectos gubernamentales y las politicas
del banco (78,1%). Finalmente, Grupos de interés con sus indica-
dores Organos reguladores y Gobiernos item 17 cumple la entidad
a cabalidad con los procedimientos para no crear dinero por accio-
nes ilicitas (83,6%); Clientes En la atencion al publico se toman en
cuenta sus necesidades (75,0%) (Ver tabla 2).
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Tabla 2. Caracteristicas de la responsabilidad social corporativa en
una institucion bancaria publica (items).

Opciones de respuestas (%)

. Casi .
[ Casi A . Siem-
Caracteristicas Nunca Siem-
Nunca  veces pre pre

1. Considera usted que los co-
laboradores practican la ética 0,9 17,9 64,2 13,3 3,7
con sus clientes.

2.Demuestran responsabilidad
en su accionar con el usuario 1,2 19,8 56,5 21,0 1,5
para reducir incidentes.

3.Demuestran un proceder
ético en su accionar con el
usuario en el cumplimiento de
lo ofrecido

0,9 20,4 63,9 11,7 3,1

4.Cuando se le presenta algtin
inconveniente recibe un trato 1,2 19,4 63,9 12,3 3,1
digno.

5.Muestran los empleados dis-
posicion honesta en la atencion 0,9 19,4 49,7 27,2 2,8
al ptiblico.

6.Procuran dar informacion de

facil accesibilidad 0.6 204 44,1 324 25

7.Existe confidencialidad en
las diligencias bancarias de los
clientes acordes a los valores
éticos.

1,2 17,6 42,6 37,7 0,9

8.Se divulga visualmente valo-
res basados en los principios 1,2 1,5 36,1 59,0 2,2
que rigen la politica bancaria.

9.Guardan privacidad de los
valores monetarios de los 0,9 2,8 38,6 54,9 2,8
clientes.

10.Se evidencia satisfaccion de
los colaboradores en el servicio 2,2 12,3 55,6 26,9 3,1
prestado.

11.Considera reciben benefi-
cios que reflejan su permanen- 1,2 13,0 54,6 28,4 2,8
cia laboral.




vilidad Social Corpora

Opciones de respuestas (%)

Caracteristicas

Nunca

Casi

Nunca

A
veces

Casi
Siem-
pre

Siem-
pre

12.Demuestran los colabora-
dores excelencia de servicio en
atencion al usuario.

0,9

13,0

52,2

31,2

2,8

13.Se implementan politicas
innovadoras que vayan en
beneficio de la atencién al
publico.

9,0

59,9

26,2

3,7

14.En la atencién al publico
se toman en cuenta sus nece-
sidades.

63,9

22,5

2,5

15.Se evidencia respeto a la
confidencialidad del cliente

54,0

27,5

1,9

16.Implementa el banco la res-
ponsabilidad social corporativa
en proyectos especificos.

0,0

60,5

29,6

0,0

17.Cumple la entidad a caba-
lidad con los procedimientos
para no crear dinero por
acciones ilicitas.

0,0

9,9

73,8

0,0

18.Participa la entidad en
proyectos gubernamentales
para solucionar problemas
colectivos

0,0

9,9

63,9

26,2

0,0

19.Implementa el banco
programas ambientales que
repercutan responsablemente
en la proteccion del medio
ambiente

1,5

63,0

21,3

3,7

20.Existe vinculacién entre los
proyectos gubernamentales y
las politicas del banco.

1,2

14,5

62,3

4,0

21.Estd presente en compromi-
sos referidos a cuidar el medio
ambiente

1,5

26,2

4,3

22.Genera la entidad iniciativa
que promuevan la responsabi-
lidad ambiental.

1,9

65,7

3,7

23.Se impulsa el desarrollo de
tecnologias promoviendo la
proteccion medio ambiente

0,9

62,7

23,5

3,1
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Opciones de respuestas (%)

Casi .
Siem-

Caracteristicas Nu

A
veces

Siem-
pre

Casi
Nunca

nca
pre

24.Promueve apoyo a la socie-
dad en precautelar ante temati-

2,5 13,6 63,0 18,2 2,8

20,1 4,9

cas vinculadas al ambiente,

25.Contribuyen a preservar la
herencia ecoldgica comun.

1,5 8,6 64,8

55,6 30,9 2,5

26.Consideran una prioridad el
cuidado ecoldgico.

1,5 9,6

25,9 4,0

27.Promueve acciones para
prevenir la contaminacion
ambiental.

1,5 9,6 59,0

17,6 1,5

28.Los colaboradores son
socialmente responsables con
la entidad bancaria.

0,6 19,8 60,5

12,7 1,9

29.Implementan propuestas
para satisfacer necesidades
sociales de grupos vulnerables

0,9 19,4 65,1

30.Ejecuta acciones de
comportamiento socialmente
responsable con los clientes
internos

56,2 21,6 1,9

1,2

31.El banco genera progra-
mas sociales para mejorar sus
servicios.

1,2 18,5 72,8 4,9 2,5

32.El banco participa en

proyectos sostenibles que

contribuyen a optimizar su
productividad.

70,4 8,3 1,5

0,6

2,8

33.El banco desarrolla planes
para mejorar el bienestar social

del colaborador.

0,9 18,8 60,2 17,3

1,2

34.Realizan acciones dete

minadas que benefician a

conservacion de la heren.
ecoldgica comin

-
la
cia

0.5 69,1 9,6

72,5 4,3 2,2

35.Divulgan informacién sobre

1,2

la gestion ambiental bancaria.



Opciones de respuestas (%)

[ s Casi A (.Zas1 Siem-
Caracteristicas Nunca Siem-
Nunca  veces pre
pre
36.Comunica a los clientes que
. ial )
de sus acciones sociales en be 15 19.1 63.9 133 22

neficio de la herencia ecologica
comun.

Fuente: Registro de datos.

Tabla 3. Valoracion de la calidad de servicio en una institucion
bancaria publica, segun dimensiones e indicadores.

Nivel de valoracion (%)

Variable / Dimensién/indicador

Baja Media Alta

Variable Calidad de servicio 15,4 79,0 5,6
Dimension Liderazgo 25,0 75,0 0,0
Misién 29,6 51,2 19,1

Control 19,4 75,6 49

Cultura de excelencia 24,7 61,1 14,2
Flexibilidad 19,8 75,3 49
Dimension Estrategia 19,8 80,2 0,0
Necesidades 19,8 64,8 15,4
Capacidad 19,8 64,8 15,4
Actualizacion 19,8 70,1 10,2
Politica de comunicacién 19,8 64,8 15,4
Dimension Personas 24,1 75,0 0,9
Planes de gestion 20,1 64,8 15,1
Conocimiento 25,0 69,8 52
Necesidades organizacionales 24,1 74,1 1,9
Recompensa 20,1 69,8 10,2
Dimension Alianzas y recursos 23,8 76,2 0,0

Gestion de partners 23,8 61,1 15,1




Nivel de valoracion (%)

Variable / Dimension/indicador

Baja Media Alta
Financieros 23,8 71,3 49
Tecnolégicos 23,8 61,1 15,1
Conocimiento 24,1 71,0 49
Dimension procesos, productos 'y 238 66.0 1022
servicios
Disefo de procesos 23,8 50,9 25,3
Rendimiento 23,8 66,0 10,2
Promocidn de servicios 23,8 55,9 20,4
Distribucién 23,8 66,0 10,2
Resultados en los clientes 25,0 70,1 4,9
Percepciones 25,0 70,1 49
Rendimiento 25,0 70,1 4,9
Dimensié; :::(s’lllll::dos en las 19.8 753 49
Percepciones 25,0 70,1 4,9
Rendimiento 19,8 70,4 9,9
Dimension Resultados en la sociedad 14,2 75,9 9,9
Resultados clave 14,2 71,0 14,8
Rendimiento 14,2 65,7 20,1

Fuente: Registro de datos sobre calidad de servicio.

En tabla 3, se refleja que los clientes han calificado la cali-
dad de servicio como (94,4%) media, siendo las dimensiones mas
criticas liderazgo (100%); estrategia (100%); alianzas y recursos
(100%); personas (99,1%); Procesos, productos y servicios (100%);
Resultados en los clientes (95,1%); Resultados en las personas
(95,1%); y Resultados en la sociedad (90,1%).
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Las dimensiones segin caracteristicas donde existe mayor
debilidad al indicar nunca, casi nunca, a veces son: liderazgo en
sus indicadores Flexibilidad item 4 El servicio bancario es perso-
nalizado adecuandose a sus clientes (95,1%); Control correspon-
diente al item 2 La institucidn financiera mantiene un sistema de
control de calidad (94,8%); Estrategia relacionado con Actualiza-
cién item 7 Las estrategias se actualizan constantemente (84,6%);
Capacidad item 6 el banco tiene capacidad tecnoldgica para
brindar productos seguin los requerimientos del cliente (89,8%);
Personas referente a Necesidades organizacionales item 11 los
empleados bancarios estan alineados con los requerimientos de
su cargo (97,5%); Conocimiento El banco desarrolla actividades

formativas continuas para capacitar sus colaboradores (94,8%).

Alianzas y recursos en sus indicadores Financieros item 14
La entidad bancaria capta muchos depdsitos para poder prestar
dinero a sus clientes (95,1%); Conocimiento item 16 el personal
labora en base a normas sobre buenas practicas bancarias (95,1%);
Procesos, productos y servicios relacionado al Desarrollo de Pro-
ductos item 18 Los productos bancarios que ofrece la banco son
sencillos muy faciles de entender (84,9%); Distribucién item 20
los procesos tecnoldgicos permiten distribuir los productos rapi-
damente (89,8%).

Resultados en los clientes en sus indicadores Percepciones
item 21 Existe seguridad al momento que el cliente efectia una
transaccion de forma fisica o virtual; Rendimiento item 23 ofrece
la entidad bancaria proteccidon en los datos del usuario (90,1%);

Resultados en las personas en Percepciones item 26 los colabo-
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radores muestran una actitud adecuada en la atencion al publico
(88,9%); item 28 Disponen de soluciones inmediatas frente a los
reclamos o quejas del usuario (84,9%); Resultados en la sociedad
referente a Resultados Claves item 30 el banco tiene la capacidad
para adaptarse a un entorno cambiante, Rendimiento item 32 La
entidad bancaria esta preparada para satisfacer las necesidades de

nuevos servicios digitales (79,9%) (Ver tabla 4).

Tabla 4. Caracteristicas de la calidad de servicio en una institucion
bancaria publica (items).

Opciones de respuestas (%)

Casi Casi .
L. A . Siem-
Caracteristicas Nunca Nun- Siem-
veces pre
ca pre

1. El banco impulsa el cre-

cimiento econémico para

alcanzar el bienestar social
sostenible

0,0 25,0 54,6 20,4 0,0

2.La institucion financiera
mantiene un sistema de 0,0 19,8 75,0 52 0,0
control de calidad

3.El liderazgo es enfocado
por el banco desde una 0,0 25,0 59,9 15,1 0,0
cultura de excelencia

4.El servicio bancario es
personalizado adecuando- 0,0 19,8 75,3 4,9 0,0
se a sus clientes

5.Comprenden los colabo-
radores las necesidades de 0,0 19,8 54,9 25,3 0,0
los grupos de interés.

6.El banco tiene capacidad
tecnoldgica para brindar
productos segtin los reque-
rimientos del cliente

0,0 19,8 70,1 10,2 0,0

7.Las estrategias se actuali-

0,0 19,8 64,8 15,4 0,0
zan constantemente




Opciones de respuestas (%)

Casi A Casi
Caracteristicas Nunca Nun- Siem-
veces
ca pre

Siem-
pre

8.Utilizan medios digitales
que permiten a los clientes 0,0 20,1 64,8 15,1
expresar sus quejas

0,0

9.Los planes de gestion

se basan en motivar al
personal buscando mejorar

su desempeiio laboral

0,0 20,1 64,8 15,1

0,0

10.El banco desarrolla
actividades formativas con-
tinuas para capacitar sus
colaboradores

0,0 25,0 69,8 52

0,0

11.Los empleados banca-
rios estdn alineados con los 0,0 23,8 73,8 2,5
requerimientos de su cargo

0,0

12.Se recompensa al
personal cuando realiza 0,0 20,1 69,8 10,2
eficazmente sus funciones

0,0

13.El banco ha realizado
uniones para obtener un 0,0 23,8 61,1 15,1
beneficio sostenible

0,0

14.La entidad bancaria
capta muchos depésitos
para poder prestar dinero a
sus clientes

0,0 23,8 71,3 4,9

0,0

15.Los equipos tecnolo-
gicos son adecuados para
responder a las necesidades
de la clientela con agilidad.

0,0 23,8 61,1 15,1

0,0

16.El personal labora en
base a normas sobre bue- 0,0 24,1 71,0 4,9
nas précticas bancarias

0,0

17.El banco considera
las experiencias de los
usuarios en el disenio de
sus procesos

0,0 23,8 50,9 25,3

0,0
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Opciones de respuestas (%)

Caracteristicas

Nunca

Casi
Nun-
ca

A
veces

Casi
Siem-

pre

Siem-
pre

18.Los productos bancarios
que ofrece el banco son
sencillos muy féaciles de
entender

0,0

23,8

61,1

15,1

0,0

19.Las actividades banca-

rias son planificadas estra-

tégicamente para brindar
un servicio de calidad

0,0

23,8

20,4

0,0

20.Los procesos tecnoldgi-
cos permiten distribuir los
productos rapidamente

0,0

23,8

66,0

0,0

21.Existe seguridad al
momento que el cliente
efectia una transaccién de
forma fisica o virtual

0,0

25,0

60,2

14,8

0,0

22.El servicio brindado
por el banco supera sus
expectativas

0,0

19,8

64,8

15,4

0,0

23.0frece la entidad
bancaria proteccion en los
datos del usuario

0,0

25,0

65,1

9,9

0,0

24.Cuando va a realizar
una transaccién bancaria
en un cajero automatico se
encuentra operativo

0,0

19,8

70,1

10,2

0,0

25.La motivacion del per-
sonal es un elemento clave
para alcanzar los objetivos

0,0

25,0

0,0

26.Los colaboradores
muestran una actitud
adecuada en la atencion al
publico.

0,0

69,1

11,1

0,0

27.El servicio brindado por
el banco es un reflejo de su
rendimiento diario como
organizacion

0,0

25,3

0,0

28.Disponen de solucio-
nes inmediatas frente a
los reclamos o quejas del
usuario

65,1

0,0

areta



sabilidad Social Corporativa

Opciones de respuestas (%)

Casi Casi .
oes A . Siem-
Caracteristicas Nunca Nun- Siem-
veces pre
ca pre

29.La institucién financiera
analiza las necesidades
sociales para mejorar sus
prestaciones.

0,0 14,2 60,8 25,0 0,0

30.El banco tiene la capa-
cidad para adaptarse a un 0,0 14,2 71,0 14,8 0,0
entorno cambiante

31.La entidad bancaria esta
preparada para satisfacer
las necesidades de nuevos
servicios digitales

0,0 14,2 65,7 20,1 0,0

32.El banco utiliza herra-
mientas tecnol(’)gicas para 0,0 14,2 65,7 20,1 0,0
agilizar sus operaciones

Fuente: Registro de datos.

3.2 Andlisis ligado a las hipdtesis

Para este proceso fue aplicada la prueba de Kolmogo-
rov-Smirnov, a responsabilidad social corporativa, sus dimen-
siones éticas, grupo de interés, ambiental y social e indicadores
evidenciandose que su distribucién no es normal porque la signi-

ficancia fue 0,000 p<0,05 en todos los casos.

Igualmente, la Prueba de Kolmogorov-Smirnov a calidad de
servicio, sus dimensiones liderazgo, estrategia, personas, alian-
zas y recursos, procesos, productos y servicios; resultados en
clientes, personas y sociedad respectivamente, e indicadores, evi-
denciandose que su distribucién no es normal porque la signifi-

cancia fue 0,000 p<0,05 en cada caso. Considerando este aspecto,



para configurar el modelo funcional fueron utilizadas pruebas no
paramétricas propias a un analisis de regresion logistica ordinal:
Chi cuadrado, Wald y P seudo R cuadrado Nagelkerke.

Hipotesis general:

H, El planteamiento de un modelo funcional tedrico que in-
cluya elementos propios de la responsabilidad social corporativa
explica la configuracion de una propuesta para mejorar la calidad
de servicio en una instituciéon bancaria publica. Ecuador, para el
afio 2023.

Ho: El planteamiento de un modelo funcional teérico que
incluya elementos propios de la responsabilidad social corporati-
va no explica la configuracion de una propuesta para mejorar la
calidad de servicio en una instituciéon bancaria publica. Ecuador,

para el ano 2023.

1. Analisis ligado a la hipdtesis estadistica
1.1. Ajuste global del modelo:
Ho: El modelo es adecuado sdlo con la constante

Hi: Fl modelo no es adecuado sdlo con la constante

Tabla 5. Prueba de hipoétesis de ajuste de modelo global.

Logaritmo de la verosimi-

2 .
Modelo litud -2 X gl Sig.
Sélo interseccion 406,119
Final 0,000 406,119 12 0,000

Funcién de enlace: Logit.

Fuente: Elaborado por los autores.
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La tabla 5, confirma que existe evidencia estadistica que el
modelo de regresion logistica ordinal se ajusta al grupo de da-
tos porque la significacion es 0,000, siendo p<0,05. Por tanto, se
rechaza la hipétesis nula. Indicando, que con procesos propios
de responsabilidad social corporativa mejoran el ajuste significa-
tivamente respecto al modelo con solo constante (X* =406,119).
Igualmente, implica la dependencia de la calidad de servicio, con

procesos propios de la responsabilidad social corporativa.

Prueba de Bondad de ajuste

H,: El modelo se ajusta adecuadamente a los datos

H.: El modelo no se ajusta adecuadamente a los datos

Tabla 6. Prueba de hipotesis de bondad de Ajuste de modelo ade-
cuadamente a los datos.

Bondad de ajuste

X2 gl Sig.
Pearson 1,355 92 1,000
Desvianza 2,580 92 1,000

Fuente: Funcién de enlace, Logit.

La tabla 6 refleja por la bondad de ajuste que existe evidencia
estadistica con niveles criticos de p = 1,000 > 0.05. En este senti-
do, si se acepta la hipotesis nula; los datos respecto a los procesos
propios de responsabilidad social corporativa se ajustaron apro-

piadamente al modelo.



Prueba de Pseudo R cuadrado del Ajuste de modelo

Ho: Los elementos propios de responsabilidad social corpo-
rativa no influyen en la calidad del servicio de la institucion

bancaria publica.

Hi: Los elementos propios de responsabilidad social cor-
porativa influyen en la calidad del servicio de la institucion

bancaria publica.

Tabla 7. Prueba Pseudo R cuadrado del Ajuste de modelo adecua-
damente a los datos.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,714
Nagelkerke 0,993
McFadden 0,987

Fuente: Funcién de enlace, Logit.

El valor R cuadrado considerando a NagelKerke indica que
el modelo propuesto explica la influencia de la responsabilidad
social corporativa sobre la calidad de servicio en un 99,3%, confi-

gurado por caracteristicas tales como:

Ambiental en su indicador Mejora de los procesos de ges-

tion ambiental , | .



nsabilidad Social Corporativa

Tabla 8. Estimacion de parametros del modelo explicativo

de responsabilidad social corporativa a partir de calidad de ser-

vicio.
Estimaciones de parametro
Intervalo de con-
fianza al 95%
Esti- LT Sigg ————————
L estan-  Wald gl
macion dar Limite  Limite
inferior superior
Umbral [CA;I(S)?D - 69,227 21,849 10,039 1 0,002 26,403 112,051

Ubica-

cion I12D3R=2,00] 11,872 5,684 4,363 1 0,037 0,733 23,012

Funcién de enlace: Logit.

(I2D3R) = Indicador 2 Mejora de los procesos de gestion ambien-
tal, dimension ambiental, variable responsabilidad social corpora-
tiva.

La tabla 8 refleja los parametros de caracteristicas regresores
que configuran los modelos explicativos de una calidad de servi-
cio media. Existe evidencia que el modelo de regresion logistico
se ajusta al conjunto de datos, donde Ambiental en su indica-
dor Mejora de los procesos de gestion ambiental con un valor
Wald=4,363 y p= 0,037 p<0,05 es significativo, por lo tanto, la
caracteristica Mejora de los procesos de gestion ambiental _, | .
ingresd al modelo de gestion de responsabilidad social corporati-
va determinando una Calidad de servicio_, ,, .. = 69,227- 11,872

Mejora de procesos de gestion ambiental. Genera la entidad ini-

ciativa que promuevan la responsabilidad ambiental ( ); Se

3: A veces



Jorge rernando >errano Agullareta

impulsa el Desarrollo de las tecnologias promoviendo la protec-

cién medio ambiente ( ); Promueve apoyo a la sociedad en

3: A veces

precautelar ante tematicas vinculadas al ambiente ‘
(3: A veces).






Capitulo 4
Responsabilidad social corporativa y gestion
de calidad: a debate



4.1 Calificacion de los clientes

Los resultados evidencian que la responsabilidad social cor-
porativa ha sido calificada por los clientes (95,1%) media debido a
sus dimensiones social (94,4%); ética (90,4%); ambiental (71,9%);
y Grupos de interés (90,4%); donde se evidencia el mayor proble-
ma. Segtin el Consejo Mundial para el Desarrollo Sostenible cita-
do por (Diaz & Fernédndez, 2016) la responsabilidad social banca-
ria es el compromiso organizacional continuo para proceder con
ética, contribuir al crecimiento econémico sostenible, optimizar

la calidad de vida del colaborador, familiares y sociedad.

Estos hallazgos coinciden con los resultados de Bracamonte
& Valderrama (2021) donde los usuarios valoraron la responsa-
bilidad social bancaria como baja (36,5%), regular (55,4%) y alta
(8,1%). Segun, Huayapa (2019), responsabilidad social corporati-
va aun no esta muy difundida (55%), las entidades financieras no
realizan ninguna accion vinculada a ella, (37%) realiza acciones
desarticuladas impidiendo configurar una estrategia integral, y

(8%) desarrolla estrategias integrales.

4.2 Balance social

Referente a social (94,4%) media las caracteristicas que re-
flejaron mayor debilidad al indicar nunca, casi nunca, a veces
fueron debido a los indicadores Informe de acciones y balance
sociales, Divulgan informacion sobre la gestion ambiental banca-

ria (93,5%); Participacién en actividades sociales, El banco genera



programas sociales para mejorar sus servicios (92,6%). Coinci-
diendo con Bracamonte & Valderrama (2021) donde se refleja que
esta dimension se encuentra baja (20,8%), regular (68,8%) y alta
(10,4%). Se refiere a ejecutar acciones socialmente responsables,
segun el contexto organizacional y sus particularidades cultura-

les especificas de sus grupos de relacion internos.

El sector financiero concentra un porcentaje poblacional
mayoritario que no percibe buenas practicas sociales y no es be-
neficiada toda la colectividad (Pefa et al. 2019). Los aspectos so-
ciales, se refieren a los impactos producidos por el banco en las
personas, principalmente en sus trabajadores, y en las comuni-
dades cercanas. Una buena gestion de los recursos humanos in-
volucra una responsabilidad colaborativa para fomentar calidad
de vida en un ambiente laboral y su desarrollo integral (Ramos
et al., 2018).

Actualmente, la sociedad espera que las empresas le aporten
recursos para mejorar su calidad de vida (Carroll, 1979); citado
por Balbas (2020), esto amerita compromiso e implicacién con la
comunidad. Ademas, informar sobre las acciones sociales y pre-
sentar un balance social que contribuyen a preservar y mejorar la
herencia ecolégica comun. La responsabilidad social comprende
compromisos y responsabilidades en cuanto al medio ambiente y
sociedad (Ozkan et al., 2020; Bustamante et al., 2020).

Ademas, es un componente importantisimo para la repu-
tacion empresarial, es necesario valorarla y comunicar correcta-
mente en las memorias de sostenibilidad todas las contribuciones

a la comunidad. También, afecta la imagen organizacional per-



cibida por los usuarios o clientes (Hidalgo, 2018). La responsa-
bilidad social bancaria se enfoca en la gestion interna bancaria,
implementando iniciativas responsables socialmente, estrategias
para la mejora ambiental continua, y los recursos humanos (De
La Cuesta, 2017).

4.3 Compromisos éticos

Respecto a Etica (90,4%) media; correspondiente a los in-
dicadores Compromisos éticos, Demuestran un proceder ético
en su accionar con el usuario en el cumplimiento de lo ofreci-
do (85,2%); relaciones transparentes con las partes interesadas,
Cuando se le presenta algiin inconveniente recibe un trato dig-
no (84,6%). Coincidiendo con Bracamonte & Valderrama (2021)
donde se refleja que esta dimensién se encuentra baja (44,3%),
regular (45,1%) y alta (10,7%) puede afectar las relaciones con los
stakeholders internos de un banco entre ellos gerentes, emplea-
dos y propietario, donde deben prevalecer valores como el res-
peto, justicia, responsabilidad, honestidad y compromisos éticos
(Bracamonte & Valderrama, 2021).

Segun Carroll (1979); citado por Balbas (2020), la ética con-
siste en practicar principios éticos y cumplir con las politicas ya
fijadas, esto contribuye a elevar el desarrollo de responsabilidad
social, rentabilidad e imagen institucional (Cea, 2010). Sobre los
compromisos éticos la entidad debe asumir una actuacién res-
ponsable y ético para obtener ventajas competitivas (Rubio & Fie-

rro, 2016). También, es importante total transparencia (Marulan-



da, 2014). Estas estrategias empresariales son parte del gobierno
corporativo, estan disefiadas para garantizar que sus operaciones

sean éticas beneficiando a la sociedad.

4.4 Ambiente

Igualmente, Ambiental (71,9%) media; correspondiente a
los indicadores Mejora de procesos de gestion ambiental, pro-
mueve apoyo social en precautelar ante tematicas vinculadas al
ambiente (79,0%); Compromiso con la calidad ambiental, Existe
vinculacion entre los proyectos gubernamentales y las politicas
del banco (78,1%). Coincidiendo con Bracamonte & Valderra-
ma (2021) donde se refleja que esta dimension se encuentra baja
(31,5%), regular (55,7%) y alta (12,8%). Esta dimension mide la
contribucién del banco en minimizar recursos, reducir las emi-

siones e innovar productos.

Se refiere a implementar acciones para mejorar los impactos
medioambientales que generan las empresas al operar o ejecutar
sus actividades (Bracamonte & Valderrama 2021). Implica com-
prometerse con mejorar la calidad ambiental asumiendo su res-
ponsabilidad sobre los efectos ambientales resultantes del proce-
so productivo, cumplir con la legislacion aplicandola dentro del
marco legal. Igualmente, mejorar procesos de gestion ambiental,
fomentar iniciativas que impulsen este compromiso, usando tec-
nologias amigables con el medioambiente (United Nations Glo-
bal Compact, 2015). Conservar el medio ambiente ejecutando
acciones encaminadas a preservar la herencia ecoldégica comun y

prevenir la contaminacién (Truio, 2016).



Es importante evaluar todos los recursos naturales utiliza-
dos por el banco para crear sus productos o en su linea produc-
tiva. Los lideres bancarios, deben orientarse a buscar mejores
practicas ambientales o producciéon mas limpias, considerando
al medio ambiente como un componente clave para el desarro-
llo financiero, donde el empresario, empleados, colaboradores y
comunidad, tomen conciencia y practiquen alternativas tecnold-
gicas minimizando los dafos ambientales, considerando que la

ética ambiental es primordial para obtener logros efectivos.

4.5 Grupos de interés

Por ultimo, Grupos de interés (90,4%) media con sus indica-
dores Organos reguladores y Gobiernos item 17 cumple la enti-
dad a cabalidad con los procedimientos para no crear dinero por
acciones ilicitas (83,6%); Clientes, En la atencion al publico se to-
man en cuenta sus necesidades (75,0%). Coincidiendo con Braca-
monte & Valderrama (2021), donde se refleja que esta dimension
se encuentra baja (35,9%), regular (50,5%) y alta (13,5%). Estos
autores incluyen a las personas que mantienen cierto interés en la
entidad u organizacion, quienes requieren sus servicios o pueden

ser afectados por las acciones bancarias ejecutadas.

Los resultados de Acosta (2019), evidenciaron que no hay
lista genérica vinculada a grupos de interés externos e internos.
Recomienda aplicar la inclusion financiera como estrategia di-
ferenciada que ayude a obtener ventajas competitivas, accede a

diferentes productos y servicios financieros para satisfacer ne-



cesidades priorizando sus grupos de interés (Truio, 2016). La
responsabilidad social corporativa contribuye al cambio, sosteni-
bilidad y rentabilidad empresarial (Malla et al., 2021). En tal sen-
tido constituye un desafio para la institucion bancaria relaciona-
da con el gobierno, empresas, organizaciones benéficas, clientes y
sociedad (Muhammad et al., 2022).

Por otra parte, la calidad de servicio ha sido calificada por
los clientes (94,4%) media, siendo las dimensiones mds criticas
Liderazgo (100%); Estrategia (100%); Alianzas y recursos (100%);
Personas (99,1%); Procesos, productos y servicios (100%); Resul-
tados en los clientes (95,1%); Resultados en las personas (95,1%);
y Resultados en la sociedad (90,1%). Esta variable basada en el
Modelo EFQM, busca la excelencia en procesos, relaciones con
su colaboradores, clientes, accionistas y comunidades adyacen-
tes, mediante criterios facilitadores, alineados a cdbmo deben ser

gestionadas las organizaciones e instituciones (Mendoza, 2018).

Estos hallazgos coinciden con Balseca (2017) donde eviden-
cio inconvenientes con el servicio al cliente (75%); Balcon de ser-
vicios (49%); cajas (30%); y negocios (21%). Ademas, el microcré-
dito, abarco menos del 6% del portafolio crediticio. En contraste,
el crédito comercial reflej6 una mayor participacion (Acosta,
2019). Los Bancos Ecuatorianos, percibieron una calificacion
79,70 sobre expectativas, calidad percibida 83,12 y satisfaccion
del cliente con 79,02, en comparacién a las cooperativas que re-
gistraron valores superiores (ASOBANCA, 2017). Igualmente, en
confiabilidad, tiempo de respuesta, seguridad, tangibilidad y em-

patia, el desempefio que perciben los clientes y grupos de interés



con relacion a los servicios brindados como buenos, muy buenos
y excelentes (Oviedo & Loor, 2021).

4.6 Liderazgo

Respecto a liderazgo (100,0%) media, los encuestados in-
dicaron nunca, casi nunca, a veces liderazgo en sus indicadores
Flexibilidad, El servicio bancario es personalizado adecuandose
a sus clientes (95,1%); Control, La institucién financiera mantiene
un sistema de control de calidad (94,8%). Estos hallazgos coinci-
den con (Mendoza, 2018) donde (45%) se preocupan en su misiéon
explicitando su vocacion hacia los grupos de interés, sin embar-
go, no desarrollan las estrategias claramente; (15%) solo la alta
direccion desarrolla el liderazgo; (15%) no existe realimentacion

sobre las herramientas comunicativas aplicadas.

El liderazgo se relaciona con la influencia que ejerce en la
economia y sociedad, donde cada empleado debe pensar o actuar
como lider al ejercer su cargo, esta vinculada a la misién y vision
del banco, estas pueden transmitirse a los clientes y sociedad.
(Mendoza, 2018). El banco debe ser flexible gestionando el cam-
bio eficazmente, esta capacidad, fortalece la ventaja competitiva

afectando el desempefio comercial (Weining et al., 2019).

Igualmente, (Manzoor et al., 2019), exploraron el impacto
del liderazgo transformacional sobre el desempeiio laboral y la
RSC sus hallazgos revelaron una asociacion positiva entre estas

variables. Diversos autores abogan por la aplicacion del liderazgo



transformacional creando un entorno innovador en la organiza-
cién bancaria (Ali & Chin-hong, 2018). El lider es clave para una
gobernanza exitosa, influir en los seguidores para cumplir los
objetivos planificados, tomar decisiones éticas, motivar al perso-
nal a practicar la responsabilidad social e integrarla a la cultura

organizacional.

4.7 Estrategias

Respecto a Estrategias (100,0%) media, relacionada con Ac-
tualizacidn, Las estrategias se actualizan constantemente (84,6%);
Capacidad, el banco tiene capacidad tecnoldgica para brindar
productos segun los requerimientos del cliente (89,8%). Coinci-
diendo con Mendoza (2018) donde sefala que (25%) destacan su
vocacion hacia el cliente, desarrollan productos adaptados a ellos,
prestan una buena calidad de servicio; (15%) no observan planes
concretos estructurados por areas, pocas mencionan apertura de
otras oficinas o expansion internacional; solo (20%) definen pro-

gramas para avanzar digitalmente.

La estrategia se refiere al soporte basado en los componen-
tes organizacionales, considerando prioritarias las necesidades o
requerimientos del cliente externo, involucrandolo activamente
en su desarrollo mediante diferentes vias, también implica desa-
rrollar diversas inversiones (Mendoza, 2018). Segiin (Quintanilla,
2022) es como la organizacion busca lograr sus prioridades estra-
tégicas, en un tiempo determinado, mediante un analisis detalla-

do del ecosistema y manteniéndose fiel a su proposito. El sector



bancario, debe implantar estrategias inclusivas que promuevan
un mejor servicio a todos los clientes (Platonova et al., 2018). Es
importante respetar la confidencialidad del cliente, brindar un
excelente servicio, negocios éticos y transparentes (Canto et al.,
2016).

Relacionado con las personas (99,1%) Necesidades organiza-
cionales, los empleados bancarios estan alineados con los reque-
rimientos de su cargo (97,5%); Conocimiento, El banco desarrolla
actividades formativas continuas para capacitar sus colaborado-
res (94,8%). Estos hallazgos coinciden con Mendoza (2018) sefia-
lando que (10%), se han centrado en mejorar la eficiencia redu-
ciendo costos, falta vincular la remuneracién con productividad,
desarrollan planes de formacion, avanzan en capacitaciones vir-
tuales, no existen planes formativos para fomentar el liderazgo y
calidad del servicio; (10%) no es prioritario gestionar los recursos

humanos; solo (25%) miden el clima laboral.

Esta dimension se refiere a gestionar, desarrollar y lograr que
surja todo el potencial del capital humano, en los ambitos organi-
zacional, grupal e individual mediante la motivacién y formacién
continua como factores esenciales (Mendoza, 2018), consideran-
do el desarrollo del empleado incluyendo sus familias, seguridad,
condiciones laborales, salud, seguros, salarios, mejorar sus be-
neficios en la permanencia laboral (Bracamonte & Valderrama,
2021). En este sentido, al motivar, capacitar el personal se logra
una mayor participaciéon y compromiso al solucionar problemas
de calidad (Miranda et al., 2012 citado por Quintanilla (2022).



4.8 Alianzas y Recursos

En relacion con Alianzasy Recursos (100%) media en sus in-
dicadores Financieros, La entidad bancaria capta muchos deposi-
tos para poder prestar dinero a sus clientes (95,1%); Conocimien-
to, El personal labora en base a normas sobre buenas practicas
bancarias (95,1%). Estos hallazgos coinciden con Mendoza (2018)
sefialando que solo (25%); desarrollan alianzas estratégicas para
proporcionar valor a sus grupos de interés; los recursos estdn ba-
sados en hacer crecer el crédito inmobiliario (75%); vendieron ac-
tivos inmobiliarios; (50%) muestran avances gestion tecnologica

e innovacion.

Esta dimension analiza como la organizaciéon gestiona los
recursos internos, alianzas externas para apoyar la estrategia con
la identificacion de los partners claves y sus posibilidades de ins-
taurar uniones estratégicamente sustentadas en una innovacion
continua (Mendoza, 2018). Es una relacién de trabajo establecida
entre la organizacion y uno o varios partners creando valor afia-
dido para ambas partes, pueden establecerse, con proveedores,
distribuidores, clientes, entidades educativas, empresas consulto-

ras o de investigacion (Quintanilla, 2022)

4.9 Procesos, productos y servicios

En relacién con Procesos, productos y servicios (100%) me-
dia relacionado al Desarrollo de Productos, Los productos ban-

carios que ofrece la banco son sencillos muy faciles de entender



(84,9%); Distribucion, los procesos tecnologicos permiten distri-
buir los productos rapidamente (89,8%). Estos hallazgos coinci-
den con Mendoza (2018), donde (20%) el enfoque fue dirigido ha-
cia el crédito hipotecario, desarrollar canales alternativos como
la banca electrénica o mévil; (50%) implantaron nuevos produc-
tos, procesos digitalizados y contratacion; (25%) desarrollaron
sistemas de mejora y aprendizaje, crearon portales dedicados a
innovar, y dar acceso a sus empleados. Los bancos excelentes se
caracterizan principalmente porque se preocupan en disefar,
gestionar y mejorar sus operaciones para satisfacer el cliente y

grupos de interés (Mendoza, 2018).

4.10 Resultados en los clientes

Referente a Resultados en los clientes (95,1%) media en sus
indicadores Percepciones Existe seguridad al momento que el
cliente efectia una transaccién de forma fisica o virtual; Ren-
dimiento ofrece la entidad bancaria proteccion en los datos del
usuario (90,1%). Estos hallazgos coinciden con (Mendoza, 2018)
donde (35%) no obtienen resultados notables en satisfacer al
cliente, (25%) algunas entidades muestran las tendencias sobre
su rendimiento las cuales son observadas en publicaciones inde-
pendientes, sin embargo, no se observan estudios comparativos.
Las organizaciones excelentes tienden a medir exhaustivamente
los resultados significativos relacionados con el cliente (Mendoza,
2018).



4.11 Resultados en las personas

Referente a Resultados en las personas (95,1%) media en Per-
cepciones los colaboradores muestran una actitud adecuada en la
atencion al publico (88,9%); Disponen de soluciones inmediatas
frente a los reclamos o quejas del usuario (84,9%). Estos hallazgos
coinciden con (Mendoza, 2018) donde (25%) destacan la politi-
ca de recursos humanos como significativa, no son publicadas
resultados del clima laboral, (25%); tampoco se exponen cifras
sobre las tendencias ni comparaciones sectoriales. Cabe desta-
car que las organizaciones excelentes valoran y logran resultados

destacados relacionados con sus integrantes.

4.12 Resulatdos en la sociedad

Referente a Resultados en la sociedad (90,1%) media refe-
rente a Resultados Claves, El banco tiene la capacidad para adap-
tarse a un entorno cambiante, Rendimiento, La entidad bancaria
estd preparada para satisfacer las necesidades de nuevos servi-
cios digitales (79,9%). Estos hallazgos coinciden con (Mendoza,
2018) donde (50%) el desarrollo social mediante obras sociales
es evidente, y reconocido, (50%) desarrollan programas amplios
de RSC incluyendo grupos vulnerables, patrocinio y mecenazgo
cultural, (50%) son fiables y precisos; (50%) declaran objetivos
claros. Las organizaciones consideradas como excelentes logran

resultados sociales destacados (Mendoza, 2018).



4.13 Estimacion de modelo regresor logistico ordinal

Igualmente, los resultados estadisticos evidencian que el
modelo de regresion logistica ordinal se ajusta al conjunto de da-
tos porque la significacion es 0,000 p<0,05, por lo tanto, es recha-
zada la hipotesis nula. Reflejando, que con procesos propios de
gestion de responsabilidad social corporativa mejoran el ajuste
significativamente respecto al modelo con solo constante. Las en-
tidades financieras deben realizar estratégicamente modelos de
responsabilidad social bancaria, conscientes de que los usuarios
son la base esencial de su funcionamiento, ademas referentes de
opinién sobre su imagen, reputacion y calidad de servicio, bene-
ficiando a la sociedad, que sean exitosas y perciban ganancias al

mantener clientes leales (Castro, 2020).

Asi mismo, el valor R*seguin NagelKerke indica que el mo-
delo propuesto explica el 99,3 % en la variacion de la calidad de
servicio (0,993), de la variacion de las caracteristicas Mejora de

procesos de gestion ambiental =, |

Coincidiendo con Bracamonte & Valderrama (2021), quie-
nes determinaron que existe un (73%) de influencia en la varia-
ble RSB sobre la competitividad. También Gaba & Madhumathi
(2022), senalaron que existe relacion entre la RSC y el desempeiio
financiero fuerte. El R* para la regresion del modelo fue (18,68
%). También, Vilca et al. (2022), indicaron que la RSE se relaciona
con la percepcidn del cliente respecto a RSE los encuestados estar
de acuerdo en inclusion social (41.8%), impacto negativo (47.8%),

programas sociales (26.5%) proteccion del ambiente: (30.9%), re-



ciclaje (35.8%) y sobre percepcion expectativa (44.7%), satisfac-
cién (44.9%), confiabilidad (52.2%) opinidn, (52.2%), experiencia
(44.7%).

Por otra parte, existe evidencia que el modelo de regresion
logistico se ajusta al conjunto de datos, donde Ambiental en su
indicador Mejora de los procesos de gestion ambiental con un
valor Wald=4,363 y p= 0,037 p<0,05 es significativo, por lo tanto,
la caracteristica Mejora de los procesos de gestion ambiental _
al modelo de gestion de responsabilidad social corpora-

Media ingresé
tiva dgeterminando una Calidad de servicio_, ,, . =69,227- 11,872
cuando el banco cumple sus compromisos ambientales, impulsa
el desarrollo tecnoldgico, protege al medioambiente y apoya ini-
ciativas sociales vinculadas al ambiente. Herndndez (2020) indico
que los bancos obtuvieron una calificacion (70,99) puntos en des-
empefio ambiental, demostrando una correlacion positiva con la

Q de Tobin creando valor para los accionistas

Bracamonte & Valderrama (2021), implementaron una pro-
puesta de Gestion de RSB, priorizando los grupos de interés, rela-
ciones con los empleados y capacitacion profesional. Igualmente,
Castro & Castro (2020), implementaron programas de practicas
empresariales en el sector financiero alcanzando resultados favo-
rables. Algunas empresas aplican programas direccionados a la
RSC buscan ejecutarlo principalmente para restablecer o mejo-
rar su reputacion e imagen corporativa expuesta ante sus clien-
tes externos. (Echeverria, 2018). Segin Hernandez (2020), toda
organizaciéon mas alla de generar rentabilidad tiene también una

responsabilidad amplia con la sociedad, implica practicas respon-



sables referentes a seguridad, calidad, pluralidad e igualdad de
oportunidades en sus funciones, dar prioridad y atencion a los

derechos humanos, fiabilidad y calidad de bienes o servicios.

En este sentido, se propone un modelo de responsabilidad
social corporativa en el que permitiria contribuir a mejorar la
calidad de servicio en una institucién bancaria publica Ecuador
para el afio 2023 implementando estrategias como: promover la
responsabilidad ambiental, impulsar el desarrollo tecnolégico,
proteger el medio ambiente; apoyo social ante tematicas vincu-

ladas al ambiente.






Capitulo 5
Propuesta de modelo de gestién de responsabilidad social
corporativa para mejorar la calidad de servicio



Propuesta: Planificacion de la responsabilidad ambiental,
desarrollo tecnoldgico y compromiso social para proteger el

medioambiente para el afio 2023.

5.1 Descripcion de la propuesta

Tipo de propuesta a generar

Plan de gestion de responsabilidad social corporativa para
mejorar los procesos de gestion ambiental en una institucién

bancaria publica Ecuador, para el afio 2023.

Denominacion de la propuesta

Planificaciéon de la responsabilidad ambiental, desarrollo
tecnoldgico y compromiso social para proteger el medioambiente

para el afo 2023.

Descripcion general

Actualmente la responsabilidad social corporativa implica
un compromiso organizacional continuo a proceder con ética,
contribuir al desarrollo econdmico sostenible, bienestar social
del colaborador, familiares y sociedad. Estas practicas aportan
beneficios econdémicos, impulsa la aplicacién de politicas soste-
nibles, difundir valores ambientales, tener resultados positivos
sobre la productividad, ganar clientes e impulsar la conciencia

ecologica.
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Se plantea como propuesta realizar un plan para mejorar la
responsabilidad ambiental, desarrollo tecnoldégico y compromi-
so social para proteger el medioambiente. Esto implica compro-
meterse con mejorar la calidad medioambiental asumiendo los
efectos ambientales resultantes del proceso productivo, cumplir
con la legislacion y aplicarla dentro del marco legal. Igualmen-
te, fomentar iniciativas que impulsen este compromiso, usando
tecnologias amigables, conservar el medio ambiente ejecutando
acciones encaminadas a preservar la herencia ecolégica comun y

prevenir la contaminacion.

Igualmente, es una herramienta efectiva que contribuira a
ejecutar practicas medioambientales sostenibles sin perjudicar
el planeta implicando a todos los grupos de interés enfocando-
los hacia una misma direccidn, constituye una via personalizada
adaptada a las caracteristicas del banco para construir un en-
torno laboral donde se apliquen técnicas basadas en fomentar la
conciencia ecoldgica, y efectuar revisiones periédicas para obte-
ner informacién relevante y valorar cémo se estan aplicando los

cambios organizacionales.

5.2 Fundamento de la propuesta

Esta propuesta en gestion de responsabilidad social cor-
porativa para mejorar la calidad de servicio en una institucién
bancaria publica, Ecuador para el afno 2023, en su dimension
ambiental correspondiente al indicador mejora de los procesos

ambientales, surge por la necesidad de implementar estrategias



medioambientales buscando minimizar los dafos ecoldgicos. La
responsabilidad ambiental corporativa se refiere a implementar
acciones para mejorar los impactos medioambientales que gene-
ran las empresas al operar o ejecutar sus actividades (Bracamonte
& Valderrama 2021), es necesario tomar conciencia y considerar-

la fundamental para obtener resultados eficaces.

La responsabilidad social facilita a que las organizaciones
sean socialmente responsables contribuyendo positivamente al
desarrollo sostenible (CEG, 2019), convirtiéndola en su foco de
interés, engloba compromisos, responsabilidades medio ambien-
tales y sociales (Ozkan et al., 2020; Bustamante et al., 2020). Por
lo tanto, existe la necesidad de comprometerse con mejorar la ca-
lidad ambiental asumiendo su compromiso sobre los efectos am-
bientales resultantes del proceso productivo, cumplir con la le-
gislacion y aplicarla dentro del marco legal. Igualmente, mejorar
procesos de gestion ambiental, fomentar iniciativas que impulsen
este compromiso, usando tecnologias amigables con el medioam-
biente (United Nations Global Compact, 2015).

5.3 Justificacion

Actualmente, las actividades bancarias producen un im-
pacto ambiental generando conflictos socioambientales. En este
sentido, es esencial determinar el riesgo y adoptar medidas para
mitigarlos, garantizando asi los derechos e intereses de las em-
presas privadas, financiadores y sociedad civil mediante el disefio

de procesos corporativos al dar créditos e invertir en determina-



dos proyectos. Ademas, la banca y los clientes necesitan sosteni-
bilidad ambiental, estabilidad social y juridica en las inversiones

que realizan.

Igualmente, es una visién integradora relacionada con el
objetivo principal ejecutar el plan de gestion de responsabilidad
social corporativa para mejorar la calidad de servicio en una
institucion bancaria publica, Ecuador para el afio 2023. Por este
motivo, se busca impulsar la responsabilidad ambiental bancaria
para que esta trabaje no solo atendiendo sus actividades finan-
cieras sino también en aplicar mejores programas que lleven a
preservar y conservar el medio ambiente identificando las vincu-

laciones humanas y tecnoldgicas.

Desde esta perspectiva, los aspectos ambientales se consti-
tuyen en factores criticos del éxito para lograr ventajas compe-
titivas sostenibles. Por lo tanto, las estrategias son interactivas,
participativas y constructivas para orientar las operaciones insti-
tucionales, compromisos futuros, mediante el disefio de planes,
programas o proyectos, los cuales deben ser compartidos por
toda la organizacion considerando como elementos claves: con-
cienciacion del cliente, normativas nacionales e internacionales,

exigencias comunitarias y recursos alternativos.



5.4 Propésito

Objetivo General

Ejecutar el plan de gestién de responsabilidad social corpo-
rativa para mejorar la calidad de servicio en una institucién ban-

caria publica, Ecuador para el afio 2023.

Objetivos Especificos

o Generar iniciativas que promuevan la responsabilidad
ambiental estableciendo relaciones positivas con los

grupos de interés.

o Impulsar el desarrollo tecnologico en las politicas y pro-
cesos internos del banco protegiendo del medioambien-

te.

e Promover la conservacion del medio ambiente desarro-
llando productos y servicios con impactos medioam-

bientales efectivos.

5.5 Mision

Promover la responsabilidad social corporativa para mejo-

rar la calidad de servicio en la instituciéon bancaria publica.
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mejorar la calidad de servicio
5.6 Vision

Aumentar el nivel de compromiso con la responsabilidad
ambiental del Banco aplicando procesos sostenibles conjugando
el beneficio econémico y la sostenibilidad medioambiental de

forma armonica.

5.7 Metas por cada etapa

El presente plan, se ha subdividido en tres fases:
Fase 1

Disenar la propuesta de gestion de responsabilidad social
corporativa para mejorar la calidad de servicio en una

institucion bancaria publica Ecuador, para el afio 2023.
Fase 2

Ejecutar la Planificacién de la responsabilidad ambiental,
desarrollo tecnoldgico y compromiso social para proteger el

medioambiente para el afio 2023.
Fase 3

Integrar al talento humano con la finalidad de conectar sus
actividades bancarias para alcanzar el nivel de cooperaciéon
necesario, sumar esfuerzos y ampliar sus conocimientos

mediante el trabajo colaborativo.



Fase 4

Capacitar al personal bancario sobre los procesos de gestion
ambiental para cuidar el medio ambiente, generar iniciativas
sostenibles, reducir potenciales impactos negativos directos
o indirectos de sus actividades, ademas gestionar recursos

ambientales y sociales.

5.8 Resultados concretos que se espera alcanzar

Gestionar la responsabilidad social contribuira a implantar
un liderazgo ambiental que influya positivamente en el entorno
natural mediante relaciones equitativas, contribuir al empode-
ramiento social, establecer un didlogo donde se transforme el
conocimiento. Igualmente, visibilizar las diversas problematicas
medioambientales y conocer las prioridades locales, regionales y

globales.

Al mejorar los procesos de gestion ambiental se va a generar
una gobernanza ambiental democratica incluyendo a todos los
grupos de interés actuando desde la defensa juridica y participa-
cién social enfocandose en el apoyo integral y preservar la diver-
sidad natural desvinculdandose del enfoque casi exclusivamente

productivo o financieramente eficaz.

Con la integracioén del talento humano, se genera un mayor
compromiso y corresponsabilidad para afrontar las problemati-
cas ambientales, apoyar los intereses comunes, lograr bienestar

y calidad de vida. Ademas, son desplegadas diversas habilidades
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comunicativas al comprender, escuchar, aceptar, validar las visio-
nes individuales, reconocer sus esfuerzos, fortalecer el sentido de
pertenencia y prioridades creando un espacio eficiente para crear

una agenda ambiental.

Capacitar al personal sobre los procesos de gestiéon ambien-
tal contribuira a sensibilizarlos sobre la necesaria conciencia
medioambiental, construir conocimientos, compartir perspecti-
vas ecoldgicas sustentables, reconocer la importancia del impacto
de las actividades bancarias en la naturaleza, fomentar valores

sociales y ecologicos.

5.9 Desarrollo de la propuesta

Tema central del cual trata el proyecto

El plan en gestion de responsabilidad social corporativa para
mejorar la calidad de servicio bancario al desempenar practicas
sostenibles, utilizar tecnologias limpias, manejar aspectos am-
bientales y cumplir con la legislacion ambiental vigente. Igual-
mente, se considera al cliente como foco principal brinddndoles
una atencion adecuada al realizar sus operaciones, transacciones,
reclamos o quejas y solicitudes; para ello, garantizandoles un tra-

to cortés, amable y respetuoso.

Las actividades disefiadas estan dirigidas al personal banca-
rio de una institucién publica en Ecuador orientado en los pro-
cesos de gestion ambiental que permitira mejorar la calidad de

servicio. Segun Hernandez (2020), toda organizacion mas alla de



generar rentabilidad tiene también una responsabilidad amplia
con la sociedad, esto implica ejecutar practicas responsables re-
ferentes a seguridad, calidad, pluralidad e igualdad de oportuni-
dades en sus funciones, dar prioridad y atencién a los derechos

humanos, fiabilidad y calidad de bienes o servicios.

Por otra parte, esta basada en la teoria del modelo de res-
ponsabilidad social corporativa del buen gobierno corporativo,
especificamente, el enfoque de los grupos de interés expuesto
por Freeman (1994), cuyo objetivo empresarial esta basado en la
busqueda de valor para los clientes, colaboradores, proveedores
y gobierno, quienes cada dia presionan que las entidades banca-
rias implementen préacticas éticas, sociales y medioambientales
(Franzoni & Asma, 2018). Igualmente, en la teoria de la calidad
de Juran (1990), basada en dos procesos administrativos funda-
mentales la planificacion y control de la calidad aplicadas a cada
actividad operativa para lograr satisfacer a los clientes (Amaya et
al., 2020).

Cabe resaltar que la gerencia bancaria, debe reorientar la
cultura corporativa enfocarse en el servicio al cliente como ele-
mento competitivo, ademads estructurar una organizacién flexi-
ble, consistente y capacitada para dar respuestas oportunas con
un minimo costo y una maxima efectividad. Por lo tanto, es ne-
cesario, elevar la calidad, crear valor, capacitar permanente al
personal, innovar tecnolégicamente, estar abierto a nuevas ideas,
adaptarse a los cambios, aprender en redes y ejercer un liderazgo

ambiental.



Actividades y tareas requeridas

Disefnar la propuesta de gestién de responsabilidad social
corporativa para mejorar la calidad de servicio en una institucién

bancaria publica Ecuador, para el ano 2023.

Ejecutar el plan de gestion de responsabilidad social corpo-
rativa para mejorar los procesos de gestion ambiental en una ins-

titucion bancaria publica Ecuador, para el afio 2023.

Integrar al talento humano con la finalidad de conectar sus
actividades bancarias para alcanzar el nivel de cooperacién nece-
sario, sumar esfuerzos y ampliar sus conocimientos mediante el

trabajo colaborativo.

Capacitar al personal para cuidar el medio ambiente, gene-
rar iniciativas sostenibles, minimizar potenciales impactos nega-
tivos directos o indirectos de sus actividades el entorno natural,

ademas gestionar recursos ambientales y sociales.



5.10 Diseno de la propuesta

Jorge rernando

Tabla 9. Disefo de propuesta.

Serrano Aguila

Estrategias Recursos Respon- Instru-
8 Objetivo Actividades S8y sables mentos de
Materiales -
Evaluacion
-Socializar la propuesta - Reuni6n previa para acor- .
prop P P -Videobeam
con el personal ban- dar fechas.
. . 1 -Laptop Gerente
Presentar la cario para reflexionar - Socializar la propuesta. . Resultados
. - Hojas blancas del . .
propuesta al sobre la necesidad de -Nombrar responsables y Esferos banco investiga-
banco implementar una ges- corresponsables tivos
L I . -Marcadores
tion de responsabilidad ~ -Planificar fechas para dar o
. . acrilicos
social ambiental los talleres
- Describir los beneficios a
obtener al mejorar los proce-
- Promover la respon- sos de gestion ambiental. .
. R . ) -Videobeam
. sabilidad ambiental, -Identificar las dreas a ser
Ejecutar . . -Laptop Gerente .
desarrollo tecnolo- atendidas en orden de Cuestio-
el plan de . . o - Impresora Talento .
L gico y compromiso prioridad. . nario
gestion . . - Pendrive humano
social para proteger el - Reflexionar respecto a .
. . . - Hojas blancas
medioambiente la gobernanza ambiental
democratica defensa juridica
y la participacion social.
-Integrar al talento hu- . .
- - Conformacion de equipos
mano con la finalidad , ,
. por dreas laborales. . -Buzén de
de conectar sus activi- . -Sala de juntas.
. - Conectar las actividades . sugeren-
dades bancarias para . -Material .
Integrar ) bancarias para alcanzar . Gerente cias.
alcanzar el nivel de X . Informativo R
al talento L . el nivel de cooperacion Talento - Entrevis-
cooperacion necesario, b sobre respon- R
humano necesario. s . humano  tas indivi-
sumar esfuerzos y am- . o sabilidad social
. L -Ampliar conocimientos . duales
pliar sus conocimien- . . ambiental.
. . mediante el trabajo colabo-
tos mediante el trabajo .
. rativo.
colaborativo
Concienciar en relacion a los
- - Salas de
siguientes temas: intas Gerente
- Cuidar el medio ambiente. Juntas Guia de
. . s -Dispositivos del
Capacitar al Capacitar al personal -Generar iniciativas soste- - control y
., . mboviles banco. L]
personal so-  en gestion de procesos nibles. evaluacion
. . S . - Impresora Respon-
bre procesos  ambientales, cuidado - Minimizar los impactos . sobre el
L . . . . o -Fotocopia- sable de N
de gestion del medio ambientey ~ negativos directos o indirec- dora Talento desempeno
ambiental preservar el entorno. tos de sus actividades en el . ambiental
- Pendrive Huma-
entorno natural. S
. . Material infor- no
-Gestionar recursos ambien- .
mativo

tales y sociales.

Fuente: elaborado por los autores para la presente investigacion.



Involucrados

Gerente del banco: Aprobar Planificacion de la responsabili-
dad ambiental, desarrollo tecnoldgico y compromiso social

para proteger el medioambiente.

Jefe de Agencia: Garantizar que los aspectos ambientales
significativos estén identificados claramente y controlados

adecuadamente.

Asesores de servicios: Gestionar los procesos ambientales

para mejorar la calidad del servicio.

Personal bancario: Participar activamente en las actividades
planificadas dentro del plan para realizar la actuacion am-
biental relacionados con las operaciones, servicios o produc-

tos correctamente.

Evaluacion

Tiene como finalidad evaluar el de ejecucion de la propues-
ta utilizando herramientas especificas como son: cronograma de
actividades, valorar los impactos ambientales cumplimento del
marco legal e instrumentos necesarios que garanticen su reali-

zacion.



Cronograma de implantacion y funcionamiento

Tiempo (meses)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades

Coordinaciéon

Reunién con el gerente
del banco

Presentar la valoraciéon
actual sobre la respons-
abilidad  social cor-
porativa y calidad del
servicio.

Aprobacion del plan

Desarrollo

Fase 1: Disefio y pre-
sentacion

Fase 2: Ejecutar el plan

Fase 3: Integrar al talen-
to humano.

Fase 4: Capacitar al per-
sonal

Seguimiento y control

Evaluacion

Evaluar los efectos de
la propuesta en la insti-
tucion

Documentar el proceso

Realizar informe sobre
las actividades ejecuta-
das.

Socializar los logros al-
canzados.

Fuente: elaborado por los autores para la presente investiga-

cion.



5.11 Estudio financiero

Serd financiado por el investigador, utilizando recursos eco-

nomicos propios.

Tabla 10. Presupuesto para implementar la propuesta.

Rubros Descripcion Cantidad Precio Unitario Sub - total.

Resma papel (Carta) 1 s./38,50 s./38,50

Esferos 3 s./4,00 s./12,00

Materiales

Marcadores 4 s./3,90 s./ 15,60

Tinta (impresora) 1 s./56,78 s./ 56,78
Memoria s./ 113.57

TOTAL ! s/113,56 5./ 236.45

Fuente: elaborado por los autores para la presente investigacion.



Sintesis grafica de la propuesta
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Figura 1. Plan de gestion de responsabilidad social corporativa.
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‘ Ejecutar el plan de gestion

- Describir los beneficios a obtener al
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-Conformacion de equipos por areas
laborales.

Plan de gestion de responsabilidad social
corporativa para mejorar los procesos de gestion
ambiental en una institucién bancaria publica
Ecuador, para el afio 2023.

Fuente: elaborado por los autores para la presente investigacion.
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6.1 Responsabilidad social corporativa

Segun los resultados obtenidos la responsabilidad social
corporativa ha sido calificada por los clientes (95,1%) media debi-
do a dimension social (94,4%); ética (90,4%); ambiental (71,9%); y

Grupos de interés (90,4%); donde se evidencia el mayor problema.

6.2 Calidad del servicio

La calidad de servicio fue valorada como (94,4%) media,
siendo las dimensiones mas criticas liderazgo (100%); estrategia
(100%); alianzas y recursos (100%); personas (99,1%); Procesos,
productos y servicios (100%); Resultados en los clientes (95,1%);
Resultados en las personas (95,1%); y Resultados en la sociedad
(90,1%).

El valor R* segtin NagelKerke indicé que el modelo propues-
to explica (99,3%) en la variacion de la calidad de servicio de la
variacion de las caracteristicas cuando el banco cumple sus com-
promisos ambientales, impulsa el desarrollo tecnoldgico, protege
al medioambiente y apoya iniciativas sociales vinculadas al am-

biente.

6.3 Modelo predictivo explicativo

Se configur6 un modelo predictivo explicativo: Calidad de

Servicio_, ,, .. 69,227- 11,872 Mejora de los procesos de gestion

edia



ambiental = | . Esto significa que si este indicador se mantie-
: Media.

ne en un nivel medio existe una probabilidad de riesgo que la

calidad de servicio sea media cuando el banco cumple su com-

promiso ambiental, impulsa el desarrollo tecnolégico, protege

al medioambiente y apoya iniciativas sociales vinculadas al am-

biente.

Basado al porcentaje explicado y el modelo expuesto, se pro-
pone un plan de gestion de responsabilidad social corporativa
para mejorar la calidad del servicio en una institucién bancaria

publica, Ecuador para el aio 2023.

6.4 Recomendaciones

A los directivos de la institucion bancaria publica, Ecuador,
aprobar el Plan de gestion de responsabilidad social corporativa
para mejorar la calidad de servicio en una instituciéon bancaria
publica Ecuador, para el aio 2023 generando iniciativas sosteni-
bles, reducir potenciales impactos negativos directos o indirec-

tos, gestionar recursos ambientales y sociales.

A los gerentes del banco, socializar con el personal el Plan
de gestion de responsabilidad social corporativa para mejorar los
procesos de gestion ambiental; alcanzar la cooperacidn necesaria,
sumar esfuerzos y ampliar conocimientos mediante el trabajo co-

laborativo.
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A la institucion bancaria implantar un liderazgo ambiental
que influya positivamente en el entorno natural mediante relacio-
nes equitativas, contribuir al empoderamiento social y establecer
una comunicacion continua con los grupos de interés para mejo-

rar la calidad del servicio.
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