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RESUMEN
En el presente trabajo de investigacion, se estudid la relacion de las
variables, Responsabilidad Social Empresarial y el Comportamiento de Consumo
en el sector micro financiero, se observo que las diferentes entidades financieras
brindan productos sin la debida responsabilidad social empresarial, y el

comportamiento de consumo no es indiferente a este tema.

En el aspecto metodoldgico, se utilizé dos tipos de técnicas para la
realizacion de la presente investigacion, una cualitativa donde se cité a diferentes
especialistas e investigadores en responsabilidad social empresarial y otra

cuantitativa a través de la encuesta y analisis de datos.

Para la presente investigacion se utilizé el método de investigacion no
experimental porque no afecta ninguna variable planteada, se utilizé el disefio
transversal, que se realiz6 a través de la aplicacion de las encuestas, se cre6 una
encuesta aplicando a una pequefia muestra a través de la prueba de cronbach

que validé el modelo a aplicar.

Se aplico la encuesta a la poblacion de Tacna en el sector micro financiero,
teniendo como muestra a 132 clientes de ahorros y 251 clientes de créditos
siendo de diferente micro financieras como: Caja Tacna, Caja Arequipa, Caja

Cuzco, Crediscotia, entre otras.

Se encontrd que la responsabilidad social empresarial y el comportamiento
de consumo no tienen relaciéon tanto para los clientes de créditos como para los
clientes de ahorros. Igualmente se determind que las variables estudiadas
analizadas mediante la Prueba de T determinan que son iguales a razén que son

mayor al 5%.



INTRODUCCION

En los Ultimos afos la responsabilidad social empresarial (RSE) ha
adquirido gran importancia dentro de las empresas del sector micro financiero, es
por ello que las entidades estan tomando conciencia de los beneficios que trae
consigo la buena gestion de responsabilidad social empresarial (RSE)., buscando
las mejores soluciones a las necesidades para la organizacion como para los
grupos de interés. Dichas acciones son relevantes ante los clientes, con la

finalidad de fortalecer la imagen de la empresa, generando fidelidad y confianza.

Para Freeman, la responsabilidad social empresarial debe integrar la vision
de los grupos de interés dandole énfasis a la sustentabilidad de las actividades
empresariales, este enfoque es netamente social y de resultados sociales, es
decir, la RSE es un medio de supervivencia de largo plazo sin descuidar los
resultados del corto plazo. “Stockholders and Stakeholders: A New Perspective on

Corporate Governance”

La presente investigacion tiene el propdsito de conocer la relacion entre la
responsabilidad social y el comportamiento de consumo en el sector micro

financiero de Tacna.

En el Capitulo | se describe los antecedentes del estudio, planteamiento del
problema, formulacion del problema principal y especificos, hipotesis, objetivos
generales y especificos, justificacion tedrica metodoldgica y practica, definiciones
operacionales responsabilidad social empresarial (RSE) y Comportamiento de

consumo (CC), metodologia general y especifico, alcances y limitaciones.



Capitulo Il se describe el marco teérico conceptual, teoria de los modelos y

metodologias, modelos de responsabilidad social empresarial (RSE).

Capitulo Il se describe el marco referencial de la industria de la
microfinanzas en el Perd, la practica de RSE en la industria, principales

instituciones financieras en Tacna.

Capitulo IV se describe el desarrollo de la investigacién, antecedentes,
investigacion, modalidad de la investigacion, tipo de investigacion, muestra,
encuesta aplicada, andlisis de los resultados, encuestas a clientes de ahorros y
créditos, analisis bivariados a clientes de ahorros y créditos, prueba T para las

variables independientes.

Se finaliza con las conclusiones, las recomendaciones de gran importancia
en la presente investigacion, las bibliografias y anexos con lo que se realizaron la

investigacion.



CAPITULO[: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Este primer capitulo se dard a conocer los antecedentes del estudio,

planteamiento del problema, los objetivos: general y especifico, justificacion de la

investigacion, metodologia, los alcances y limitaciones para las variables del

estudio.

1.1.

1.2.

Titulo del tema
Estudio de la relaciéon entre la responsabilidad social y el comportamiento

de consumo en el sector micro financiero.

Planteamiento del problema
Se observa actualmente que las entidades micro financieras vienen
otorgando productos y servicios bancarios sin la suficiente responsabilidad
social empresarial (RSE) que se debe tener hacia los consumidores, en los
ultimos afios al sector micro financiero ha tomado importancia por sus
microcréditos que estan dirigidos a consumidores que se encuentran en

desarrollo de su nivel de vida.

Asimismo actualmente en el comportamiento de consumidor en los
productos y servicios micro financieros, no se le observa que asuma
conductas socialmente responsables a pesar del desarrollo de la RSE en

los diferentes paises que se encuentran en crecimiento economico.

Si esta situacion continua, se va presentar en el mercado micro financiero a
entidades con un bajo nivel de desarrollo de la RSE y también
consumidores con un comportamiento de baja o nula en RSE de su
comportamiento de compra lo que contribuira a que se degenere en una

4



sociedad consumista sin conciencia en la responsabilidad social que

debiera tener para contribuir a una mejor sociedad.

Con el presente estudio queremos contribuir en el estudio de la relacion
entre Responsabilidad Social Empresarial y el comportamiento de consumo
en el sector micro financiero para generar conclusiones y proponer
acciones de mejora en las entidades micro financieras, con la finalidad de

promover la Responsabilidad Social Empresarial en nuestra region Tacna

1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema principal
» ¢En qué medida se relaciona la Responsabilidad Social
Empresarial y el Comportamiento de Consumo en el sector micro

financiero?

1.3.2. Problemas especificos
» ¢Como es la percepcion de la responsabilidad social empresarial
por parte de los consumidores hacia las entidades micro
financieras?
» ¢ Cual es el comportamiento de consumo que presentan enfocado

en la Responsabilidad Social Empresarial?

1.4. Hipotesis
Se plantean dos respuestas tentativas a la formulacién del problema.
» No existe relacién entre RSE y CC en las entidades micro financieras.

» Si existe relacion entre RSE y CC en las entidades micro financieras.



1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre Responsabilidad Social Empresarial y el

Comportamiento de Consumo en el sector micro financiero.

1.5.2. Objetivos Especificos
> Precisar la percepcion de la Responsabilidad Social Empresarial
por parte de los consumidores hacia las entidades micro
financieras.
» Explicar el comportamiento de consumo enfocado en la

Responsabilidad Social Empresarial.

1.6. Justificacion
El propoésito de este trabajo de investigacion es determinar la influencia de
la Responsabilidad Social Empresarial en el comportamiento de compra de

los consumidores del sector micro financiero de la region Tacna.

1.6.1. Justificacion Teorica
Existe un universo de modelos para la evaluacibn de la
Responsabilidad Social Empresarial y el Comportamiento del
consumidor, existen pocas investigaciones para determinar el nivel
de responsabilidad que tiene las empresas micro financieras, se
buscara la concientizacion para que sean modelos a seguir de otras

empresas.



1.6.2.

1.6.3.

Justificacion Metodologica

Se utilizara dos tipos de técnicas para el desarrollo de la tesis:
Cualitativa: Se citara a diferentes investigadores y /o especialistas
en responsabilidad social empresarial.

Cuantitativa: Se recopilarda informacion mediante cuestionarios y

analisis de datos.

Justificacion Practica

La investigacion se aplicara a los consumidores de los productos
crediticios que ofrecen las entidades micro financieras en la region
Tacna, tomando como muestra a consumidores de productos micro
financieros, con rangos de edad de 18 a 65 afios teniendo en cuenta
que tienen facultades y toda responsabilidad civil para adquirir

productos micro financieros.

1.7. Definiciones operacionales

1.7.1.

1.7.2.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Es un concepto de gestiébn segun el cual las empresas integran
cuestiones sociales y medioambientales en sus actividades de
negocio y las interacciones con sus clientes. La RSE se entiende
generalmente como el modo en que una empresa alcanza un
equilibrio entre los imperativos econdmicos, medioambientales y

sociales “Enfoque del triple resultado final”.

Comportamiento de Consumo (CC)
Segun Arellano (2002), el concepto de comportamiento del

consumidor significa “aquella actividad interna o externa del



1.8.

1.9.

individuo o grupo de individuos dirigida a la satisfaccion de sus

necesidades mediante la adquisicion de bienes o servicios.

Metodologia
Para el objetivo general se realizarda un estudio bivariado que consiste en
determinar dos variables de manera simultanea para el estudio que serian:
> Primera variable: Responsabilidad Social Empresarial
» Segunda variable: Comportamiento de consumo.
Se determinara a través de un procedimiento diferencial de correlacion de
datos ordinales mediante un modelo de encuesta definida por el método de
evaluaciones en la escala de Likert.
Se utilizara un disefio no experimental del tipo transaccional en la muestra

determinada para la investigacion.

En los objetivos especificos, se recopilara informacién para medir el nivel
de percepcion de Responsabilidad social y Comportamiento de consumo
gue tiene el consumidor frente a las entidades micro financieras, mediante
la técnica de la encuesta (instrumento del cuestionario) y el método de la

escala de Likert.

Alcances y limitaciones
1.9.1. Alcances
» EIl desarrollo de la tesis se basard en empresas que ofrecen
productos y/o servicios en el sector micro financiero en la regién
de Tacna.
» Se aplicard el estudio a los consumidores de productos micro
financieros de la region Tacna para analizar su comportamiento

de consumo.



1.9.2. Limitaciones
» En el mercado existen diferentes entidades de financiamiento en
créditos pero solo se evaluara en el sector micro financiero.
> El periodo de tiempo de recoleccion de informacion es 6 meses
a partir de Noviembre del afio 2015.
» El grado de informalidad que presentan los consumidores de los

microcréditos es alto.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente capitulo tiene como finalidad mostrar el marco conceptual,

las teorias y modelos de la Responsabilidad Social y Comportamiento de

consumo para determinar la estructura del planteamiento la investigacion, que

modelos se aplicaran para cumplir con los objetivos de la investigacion.

2.1.

Marco Conceptual

Para la mayoria de las empresas en el sector, su principal fin es alcanzar el
resultado y la rentabilidad, estos son representados por sus indicadores
econdémicos, que se muestran en el uso y manejo optimo de los recursos

de la empresa.

Pero existe una tendencia que esta cambiando a las empresas para que
logren aumentar su propuesta de valor, considerando actividades que no
sblo se reflejan en indicadores econdmicos o0 en la rentabilidad de la
empresa, sino que también se consideran aspectos que van relacionados

con la sociedad, con el medio ambiente o los colaboradores.

A esta tendencia se ha denominado Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) y no solo se relaciona con las empresas sin fines de lucro, sino que
tiene que ver con todas las empresas o personas involucradas con las
mismas, se considera a la empresa como parte o actor de la sociedad,
donde la misma tiene que participar activamente con la sociedad, esto

influiria en el comportamiento de consumo de las personas.

A continuacion se presentaran algunos conceptos de Responsabilidad

Social Empresarial y Comportamiento de consumo, presentados o

10



esbozados por autores que estudian el tema propuesto para el presente

trabajo final de integracion de conocimientos.

Para el Instituto Ethos (2006), la responsabilidad social empresarial “implica
tomar acciones que no benefician sélo a los inversores, sino también a la
sociedad. Estos beneficios se pueden lograr a través de aplicacion de
cambios y tecnologias amigables, preservando el medio ambiente y dando

mejoras a la comunidad, entre otras posibilidades”.

Bhattcharya y Sen (2001) consideran que “la responsabilidad social de las
empresas, es decir, realizadas por empresas 0 corporaciones, como
inclusién del bienestar de la sociedad, y la forma en la adopcion de
politicas consistentes, con las expectativas y valores sociales”. Los autores
consideran que las empresas deben ir mas all4, y es por eso que

consideran la necesidad de implementar politicas concernientes con esto.

Bronn y Vrioni (2001), conceptualizan la RSE diciendo “llegar a ser
socialmente responsable basicamente significa, valorar el razonamiento
gue los negocios prosperan en una mejor manera, en una sociedad estable
gue en una problematica”. El concepto considera y ubica a la RSE en una
necesidad para los negocios en la actualidad mas que una obligacién o

problema.

Rivas y Grande (2010) “La conducta de los consumidores pueden
depender, en mayor o menor medida, de un grupo de variables de
naturaleza externa, que un investigador, estudioso o pragmatico del
marketing no puede dejar de contemplar si se quiere llegar a extender la

compra y consumo de cualquier bien y servicio”
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2.2.

Teoria, modelos y metodologias
2.2.1. Enfoques Tedrico de la RSE

2.2.1.1. Instrumental

Este enfoque presenta actividades de RSE que permiten crear
una mayor riqgueza empresarial, su foco es alcanzar objetivos
econdmicos por sobre las actividades sociales, aunque las
empresas tengan la intencionalidad de realizar actividades ligadas
a la responsabilidad social empresarial, no es el bien social lo que

las mueve, sino que la RSE es utilizada como un medio.

Algunos autores conceptualizan la responsabilidad social
empresarial en su enfoque instrumental, como actividades ligadas
al marketing o imagen de la empresa (generadas por la empresa),
y no, una busqueda del bien social, a continuacion algunos

conceptos que describen esto:

M. Friedman (1970) en su trabajo “The social responsibility of
business is to increase its profits” establece que “la
responsabilidad social debe recaer directamente en los individuos
en si, y no en las empresas propiamente tal, es decir, establece
gue la responsabilidad social entendida como una forma de
generar bienestar mas alla de las fronteras de la empresa no
corresponde en ningun caso una obligacién para la empresa ni

tampoco un beneficio para ella”.

Friedman considera que la RSE se basa en las personas
directamente, y son estas las que deben beneficiarse, y este
beneficio debe ser buscado por la empresas como parte de sus
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actividades, porque las empresas son el medio para generar esto,
pero depende de las personas, para lograr el éxito buscado en la
propuesta, considera que la empresa al no tener beneficio no esta
obligada a esto, este concepto no mide el beneficio social como
parte de la rentabilidad, y responsabiliza a las personas de buscar

0 generar sus necesidades para que la empresa actué.

Lizt (1996) en su articulo “A Resourced Based Viewed of the
Socially Responsible Firm” el autor determina que la
responsabilidad social empresarial es un proceso de percepcion,
deliberacion y capacidad de adaptacion para definir recursos y
capacidades sociales que pueden generar ventajas competitivas

para las empresas.

Lizt considera lo siguiente “la idea fundamental de esta vertiente
es que existen capacidades dinamicas, con las cuales se pueden
crear nuevos recursos, modificarlos, combinarlos o integrarlos,
para evolucionar y crear nuevas estrategias generadoras de

valor”.

La propuesta de Lizt considera que la responsabilidad social tiene
que ver con los recursos, y que estos y sus manejos tendran
influencia en la estrategia competitiva de la empresa, esta idea
refuerza el enfoque instrumental, por la fuerte tendencia a la

deshumanizacion de la propuesta social.

Moreno y Vargas (2004), consideran que “si una empresa quiere
desarrollar actividades responsables que permitan apoyar la
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creacion de valor, la clave esta en encontrar la mejor forma de
administrar y gestionar este bien intangible revalorizado, y
convertirlo en fuente de riqueza para la organizacion”.

Al concepto esbozado se le denomina gestion del conocimiento,
porque es el primero en considerar esta actividad como un bien, el
cual puede ser gestionado, y que considera generar, buscar,
almacenar, difundir, y compartir el conocimiento es importante
para la empresa, el mismo que debe darse entre los miembros
gue conviven dentro de una empresa y con los agentes que se
relacionan fuera de ella, pero para los autores es necesario que al
generarse este conocimiento social la empresa genere un valor

para la sociedad o las personas.

Porter (2002) y Kramer (2006) consideran que generar acciones
de RSE, forma parte del posicionamiento estratégico que debe
desarrollar las empresas, y las empresas deben tener y gestionar
valores compartidos con distintos grupos de interés, debido a que

las empresas son parte de la sociedad y conviven con esta.

Segun los autores Porter, M. y Kramer, M. (2002, 2006)
consideran que la responsabilidad social empresarial debe ser
considerada como “una estrategia competitiva de la empresa,
debido a que estas acciones diferencian a la empresa de la
competencia; bajo la practica de acciones responsables, se
genera un enfoque politico, es una diferenciacion dificil de imitar,

proveniente del compromiso de diversos grupos de la empresa”.
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2.2.1.2. Integrador
Las teorias consideradas coinciden en el desarrollo de la
responsabilidad social empresarial integrando diversas demandas
sociales, aunque estas demandas son parte de la vida en
sociedad, muchas empresas solo consideran las obligaciones
escritas y no las tacitas, que muchas veces son parte de
costumbres y necesarias para la vida en sociedad, y donde
destacan el cumplimiento de las leyes, politicas publicas y una
gestion balanceada de los intereses particulares con los grupos

de interés y sus demandas.

Carroll (1979) en su trabajo “A Three Dimensional Conceptual
Model of Corporate Performance” presenta un modelo conceptual
gue describe los aspectos esenciales del desempefio social
empresarial, Carroll establece que se debiera atender a una
nueva vision unificadora de conceptos, que apunte al modo de

receptividad social, el cual lama modelo de desempefio social.

Todos los aspectos que se deben considerar al momento que una
empresa considere actividades de responsabilidad social
empresarial, deben incluir las categorias: econdmica, legal, ética 'y
discrecional, en el sentido de ‘intencion deliberada” del

desempefio del negocio segun Cancino y Morales (2010).

Willcox (2005) en su estudio llamado “Responsabilidad Social
Empresarial. La Nueva Exigencia global”, explica el por qué se
considera importante la RSE dentro de una sociedad,
considerando para esto a las empresas y personas, el trabajo
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presenta la relacion existente entre Responsabilidad Social
Empresarial, Reputacion Corporativa y Relaciones Publicas y
describe los factores que explican el por qué la definicion de RSE
pasé de ser una idea bastante vaga, a un concepto mucho mas
desarrollado y el por qué hoy influye en la manera en que las

empresas hacen sus negocios.

A. Responsabilidades consideradas por Carroll

a. Econdmicas: Este criterio es considerado el primero en la RSE,
donde los negocios estan en primer lugar y su fin udltimo es
obtener rentabilidad, en este enfoque las empresas considera
gue al producir las necesidades de consumo de la comunidad, ya

estan siendo parte de la RSE.

Las empresas tienen la responsabilidad de producir los bienes y
los servicios que la sociedad necesite como objetivo de la
responsabilidad social empresarial, en donde este enfoque solo
se busca lograr maximizar las ganancias para sus duefios y
accionistas, sin considerar otro tipo de actividades de bien social,

este enfoque es netamente econémico.

b. Legales: Este criterio tiene respaldo en que las sociedades
modernas se desarrollan bajo reglas, leyes y regulaciones en
general predispuestas para que sean cumplidas por los
diferentes negocios, pero estas se dan por imposiciéon y no por

una propuesta empresarial.
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Los requisitos legales establecidos, reflejan queé
comportamientos son considerados como importantes y validos
para la sociedad, por lo que la empresa deberia por definicion
cumplirlos para poder lograr sus objetivos econdmicos, el
problema se presenta en que muchos paises tienen normativas
gue no protegen o hacen respetar de manera adecuada las
demandas sociales o0 ambientales, y muchas empresas soélo

respetan lo establecido en la norma.

Eticas: El criterio propone que un comportamiento ético no
necesariamente esta escrito en la ley y puede que no
necesariamente vaya a favor de los intereses econémicos de la
empresa, este criterio va mas alla de lo propuesto en los criterios

legales, esto debido al concepto del bien social.

En estas responsabilidades se consideran factores como la
equidad, justicia, imparcialidad, respeto de los derechos de los
individuos y no hacer dafio a la comunidad. Bajo esta mirada se
expresan una serie de normas sociales que, si bien no estan
explicitamente destacadas en leyes, son normas tacitas que

igualmente deben cumplir las organizaciones.

Discrecionales: Considera a esta ultima responsabilidad como
aquella puramente voluntaria y guiada por el deseo de la
comparfia en hacer contribuciones sociales que no estan
incluidas en los mandatos econdmicos, ni en las leyes o en la
ética. Considerar una responsabilidad social empresarial
discrecional, significa propugnar una sociedad moderna y con
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respeto a las demandas sociales, donde las empresas vayan
mas alla de los ético y lo legar, donde las empresas determinen

necesidades sin que estas sean solicitadas por la sociedad.

2.2.1.3. Politico
Las empresas van asumiendo un liderazgo politico o
acercamiento a grupos de poder, en forma directamente
proporcional al crecimiento econdémico de las mismas, en lo
referente a las investigaciones asociadas a las teorias de caracter
politico, es decir, aquellas que prestan atencion al poder social
gue adquieren las empresas en la medida que mas influyen en

una sociedad, presentaremos algunos estudios al respecto:

» Davis (1960), Donaldson y Dunfee (1994), y Wood y Logson
(2002). En sus estudios manifiesta el poder que obtiene
algunas empresas e intenta plasmar la necesidad del uso
responsable del poder social en el ambito politico de los
negocios.

» Davis (1960) en su articulo “Can Business Afford to Ignore
Corporate Social Responsibilities?” la idea de que los ejecutivos
deben reevaluar sus puntos de vista con respecto a los temas
con los que se enfrentan, basicamente porque los escenarios
en los cuales éstos se desenvuelven cambian, indicando que
cada dia serd mas frecuente que los negocios se comprometan

con la sociedad.

» Dauvis propone que en la medida que aumenta la participaciéon y
tamafio de la empresa en una economia, las decisiones de
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negocio de una empresa empiezan a afectar al medio donde se
desarrolla. La empresa genera empleos, transa con un sin
namero de clientes, desarrolla un intercambio de insumos con
proveedores, entre otras actividades, con lo cual va generando
movimientos en su economia. Esto, nos debe hacer entender
gue las organizaciones mientras mas grandes sean pueden ser
vistas como un ente politico que, al tomar decisiones acordes a
intereses sociales, adquieren poder e influencia sobre una
sociedad. De acuerdo a esto, el desarrollo de las actividades de
RSE por parte de algunas empresas les permitiria influir en el
marco cultural, politico y de los negocios que regulan su

actividad.

Para Donaldson y Dunfee (1994) en su documento llamado
“Toward a unified conception of business ethics: Integrative
social contracts theory” los autores presentan dos enfoques
para analizar la investigacion sobre ética empresarial. A partir
de las posturas mencionadas, los autores pretenden describir la
interrelacion existente entre ambas, aun cuando siguen
caminos diferentes a la hora de ser utilizadas como forma de
investigar la ética empresarial. Los autores tratan de avanzar
en la interconexion entre la investigacion empirica y normativa,
lo que es llamado teoria integradora de contratos sociales
(ISCT, por su sigla en inglés Integrative Social Contracts

Theory).

Wood y Lodgson (2002) en su trabajo llamado “Business
Citizenship: From Individuals to Organizations, Society for
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Business Ethics” los autores plantean un cambio en la mirada
de la responsabilidad social hacia una de ciudadano
corporativo. El término ciudadano corporativo puede resultar
ser mas aceptable y permite capturar de mejor forma el nicleo

del contenido moral y social de la RSE.

2.2.1.4. Etico
Esta vertiente busca plasmar las bases del desarrollo de
actividades socialmente responsables bajo la mirada de perseguir
fines éticos o morales, es importante decir que esta es la esencia
de la responsabilidad social empresarial, debido a que las

actividades consideradas por la empresa deben ser éticas.

Este concepto indica, que las consideraciones para realizar
actividades de RSE estardn fundamentadas principalmente en
pardmetros de derechos universales o espirituales, y no en
términos estrictamente econdmicos. Se destacan bajo esta mirada
los valores éticos y el espiritu de servicio a la sociedad. Las
visiones revisadas para esta linea son las propuestas por

Freeman (1983) y Kaku (1997).

Freeman considera que las empresas al llevar a cabo sus
actividades, no sélo deben considerar la gestién interna de sus
recursos y operaciones, sino que ademas deben tener en
consideracion a todos los actores que pueden afectar directa o
indirectamente el desarrollo de sus actividades, dando un enfoque

netamente basado en las personas y los valores.
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En su articulo seminal “Stockholders and Stakeholders: A New
Perspective on Corporate Governance” muestra la manera de
como en los afios setenta se lleva a cabo esta vision debido a los
cambios sociales latentes en ese momento, los mismo que
obligaron a las compafias de la época a tomar en consideracion
los petitorios de distintos grupos sociales para poder llevar a cabo
sus actividades en forma positiva y acorde al movimiento social de

la época.

Para Freeman, la responsabilidad social empresarial debe integrar
la vision de los grupos de interés dandole énfasis a la
sustentabilidad de las actividades empresariales, este enfoque es
netamente social y de resultados sociales, es decir, la RSE es un
medio de supervivencia de largo plazo sin descuidar los
resultados del corto plazo. “Stockholders and Stakeholders: A

New Perspective on Corporate Governance”

Kaku (1997), basado en la filosofia Japonesa Kyosei, considera
en su trabajo “The path of Kyosei”, cdmo las empresas deben ser
responsables de acuerdo con los principios que esta filosofia lleva
consigo, la filosofia considera la necesidad de la busqueda del
equilibrio para la supervivencia, y como este puede ser aplicado a

la empresa con la finalidad de la sustentabilidad.

2.2.2. Modelos de Responsabilidad Social Empresarial
En el Per0 y el mundo muchas empresas han asumido la
responsabilidad social empresarial como parte del desarrollo de la
empresa, esto se da mucho en las empresas mineras debido a la
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coyuntura social y politica, que por muchos afos detuvo el desarrollo
del pais y enfrento a la sociedad con grupos de interés. En la
actualidad estos conflictos estan cediendo, pero son utilizados en

campanias politicas por intereses personales.

El concepto y los modelos de responsabilidad social, inicialmente se
dieron en actividad extractivas o productivas primarias, pero estas
estdn cambiando y dandose en empresas de servicios, es por eso
gue se puede ver instituciones financieras, empresas de servicios o
transporte, implementar este tipo de actividades.

La Responsabilidad Social Empresarial en el Perd, se inicia en
actividades primarias, pero también se da en todo tipo de empresa,
en la actualidad la banca peruana esta considerando y promoviendo,
campafias de ahorro y manejo responsable del dinero, a
continuacién se proponen y muestran como referencia algunos

modelos dados en el Perd.

2.2.2.1. Modelos Teodricos de RSE
A. Modelo de Carroll
Carroll en 1979 presenté el primer modelo conceptual de
Desempefio Social Corporativo (DSC), este término es uno de
los incipientes que se propuso para la Responsabilidad Social
Empresarial, la idea de esto se da debido a que el concepto
de responsabilidad sugiere o se basa en la necesidad de
motivar y comprometer a las empresas, por lo que no era
medible y no debia medirse (esto da origen al compromiso del

ISO 26000 de no ser certificable).
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El autor busca darle un término mas operativo con la finalidad
de comprometer a las empresas, por lo que se opta por
buscar el “desempefo” como factor de consideracion de las
actividades realizadas por las empresas, y no simplemente

hacer de esto un Check list a cumplir.

Carroll considera cuatro dominios de la Responsabilidad
Social Empresarial en su modelo, considerando las
actividades econdmicas, legales, éticas y discrecionales; para
lo que y en busca de establecer un modelo, organiz6 en forma
matricial con los temas sociales, con lo que lograba que los
tres aspectos o actividades consideradas tuvieran relacion
con los temas sociales que los negocios deben considerar o
tomar en cuenta, donde se debe considerar consumismo,
medio ambiente, discriminacion, seguridad de los productos,
seguridad ocupacional y los accionistas. A continuaciéon se

muestra la matriz propuesta en el Modelo de Carroll.

Tabla 1. Matriz seguiin Modelo de Carroll

Medio
Discriminacién | Seguridad | Ocupacional | Sociedad | Otros
Ambiente

Econdmicas

Legales

Eticas

Discrecionales

Fuente: Carroll (1991)
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Modelo de Donna J. Wood

Donna J. Wood en 1990 propone una de las mayores
contribuciones para el tratamiento de la Responsabilidad
Social Empresarial, la autora revisa y recita la propuesta del
modelo de Carroll, considerando una nueva propuesta para el

manejo de RSE.

El modelo propuesto por Wood tiene como base el modelo de
Responsabilidad social Empresarial tridimensional propuesto
por Carroll, pero también tiene aspectos del modelo de

Wartick y Cochran.

Las tres dimensiones del modelo de Responsabilidad Social
Empresarial de Carroll se convirtieron en los principios,
politicas y procesos, para el modelo, pero utilizo como base el
modelo propuesto por Wartick y Cochran (1985), pero Wood

reformula esto y genera los tres principios siguientes:

Primero:
Determina y establece el principio de Responsabilidad Social
Empresarial de Carroll, donde considera los cuatro dominios

relacionandolos con los principios considerados por el autor:
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Tabla 2. Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial

Matriz de RSE Legitimidad Social Resp;)gsl?gaiilidad %Zféﬁiiigp
Econémico
Legal
Etico
Discrecional

Fuente: Wood (1990)

» Considera la idea de la matriz de Carroll pero llevandola a un
modelo de relacion con los principios béasicos tomados en

cuenta o considerados para establecer la RSE.

Segundo:

» La autora identifica los procesos de capacidad de respuesta
social empresarial, donde va més alla de lo considerado por
Wartick y Cochran, que en su modelo considera la capacidad
de respuesta social empresarial como una articulacion de las
categorias (reactiva, defensiva, acomodaticia pro activa).

» La autora destaca y considera para esta articulacién procesos
tales como la evaluacién ambiental, gestién de los grupos de

interés, y gestion de problemas considerados por Carrol

Tercero:
» EIl Modelo considera una propuesta donde se cambia el cubo
por una matriz, donde las cuatro dimensiones basicas debe

estar relacionadas con la articulacion.
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C.

Modelo Aplicado en el Sector Financiero
Los modelos aplicados o utilizados en Responsabilidad Social
Empresarial en el sector financiero, se basan en la necesidad
de proteger los intereses de las personas como una manera de
mejorar la imagen de la institucion, pero muchos de ellos no
van mas all4 de esto, es por eso que para muchos autores la

RSE es utilizada como una de las actividades de marketing.

El presente modelo presentado busca ir mas alla del concepto
de uso de la Responsabilidad Social como una manera de
mejora de la imagen, sino que la practica de esta actividad,
consiga que las empresas integren en su esencia de gestion y
empresarial, el concepto de una empresa socialmente

responsable, se describe la idea del modelo.

Modelo Colpatria

a. Comunidad
La imagen de las empresas o instituciones financieras debe
trascender en la sociedad, es importante que las
instituciones participen y se relacionen con los clientes.
Las instituciones por su parte estan comprometido con
elevar estandares de educacion en la naciéon en la que
opera, brindando formacion profesional a los jovenes a
través de alianzas con las mejores instituciones

universitarias del pais, o el desarrollo de las personas.
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b. Colaboradores
La concepcion de Responsabilidad Social Empresarial
debe considerar a los colaboradores como parte del
alcance en la sociedad, es por esto que se necesita que las
instituciones logren que los colaboradores sean parte de
las actividades de RSE.

c. Clientes
Los programas o modelos deben manejar las finanzas que
permitan a los clientes acceder a una mejor educacion
financiera, en temas de ahorro y uso de instrumentos

financieros como el control de deudas y endeudamiento.

d. Medio Ambiente
El modelo considera incorporar politicas y practicas
ejemplares en materia de responsabilidad ambiental, en

armonia con un desarrollo sustentable.

e. Gobierno Corporativo
Toda organizacion adquiere una responsabilidad social
como producto de la interaccibn que establece con la
comunidad conformada por los funcionarios, clientes
externos, proveedores, accionistas, distribuidores y su

entorno en general.

2.2.2.2. Modelos Practicos de la RSE
A. Modelo Telefonica del Peru
Es el caso por ejemplo de la empresa Telefonica en el
sector de las telecomunicaciones, donde las operaciones
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no solo tienen como mision buscar la rentabilidad a través
de los productos o servicios que ofrece sino impulsar el
desarrollo y crecimiento del sector logrando una mejor

calidad de vida, por medio de la comunicacion.

Esto se hace tangible mediante proyectos de inversion a
largo plazo orientados a la ampliacion de la telefonia en
las zonas rurales dentro de un concepto de desarrollo
sostenible asi como la democratizacion del acceso a las
tecnologias de informacion, sobre la base de instalacion

de infraestructura y su mantenimiento permanente.

De otro lado, el rol de Fundacién Telefonica, institucion de
la empresa que orienta sus actividades a apoyar la cultura
y el desarrollo de proyectos especialmente en sectores de
menor desarrollo relativo, constituye un elemento de
soporte a actividades que no tienen vinculacién con el giro
del negocio propiamente dicho sino que actlia dentro del

ambito de la proyeccion social.

El desenvolvimiento empresarial se basa en un conjunto

de valores entre los que se destacan los siguientes:

» Los trabajadores constituyen la ventaja mas duradera
de la empresa y cuentan con los medios para el logro
de metas a largo plazo a través de programas de
capacitacion.

» La responsabilidad es clara e individual mediante
gerencias descentralizadas, con metas y objetivos
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alineados y articulados, valoracion del rigor intelectual y
compromiso emocional.

> EIl respeto a los clientes a través del analisis de sus
necesidades, atencibn oportuna, innovacion en
productos y servicios.

» La reputacion de sus trabajadores, su actuar en base al
respeto a principios éticos, cumplimiento de sus

responsabilidades.

B. Modelo Minera Cerro Verde
La Sociedad Minera Cerro Verde en Arequipa — Peru que,
independientemente de sus actividades propias en el sector
minero desarrolla, entre otros, actividades concretas como
las siguientes: Mejoramiento de la carretera de la zona sur-
oeste del distrito de Uchumayo; construccién de campos
deportivos en los pueblos aledafios a la mina en beneficio
de la poblacién; construccion de la Presa de San José de
Uzuia en el distrito de Polobaya, con el objeto de represar
y asegurar la disponibilidad de agua para el riego de una
importante zona agricola del distrito y zonas aledafas,
aspecto que no significa ningun beneficio para la empresa

siendo su orientacion de caracter social pero productivo.

En otro ambito se podria sefialar el apoyo y financiamiento
en la constitucion de maquicentros de produccion dirigidos
a brindar oportunidades de empleo productivo a mujeres de
la zona en los rubros de artesania, confecciones vy textiles,
entre otros, en coordinacién con instituciones publicas y
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privadas. Inversion conjunta con la empresa de generacion
eléctrica de la zona para la construccion de la Presa
Pillones que, aparte de garantizarle agua para su actividad,
significa aumento del caudal para la irrigacion de seis mil
hectareas de tierras nuevas para los agricultores de
Arequipa, mayor dotacion para abastecer de agua a la

poblacidén, incremento de recursos fiscales, entre otros.

Adicionalmente, es de destacar la creacion de la
Asociacion Cerro Verde que conjuntamente con los
gobiernos regional y local y representantes de
organizaciones de la sociedad civil orienta los recursos
financieros provenientes de la contribucidon de la empresa
hacia el desarrollo de proyectos de desarrollo urbano y, por

esa via mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion.

Finalmente, ambas empresas tienen claro que sus
actividades relacionadas con la RSE son beneficiosas para

ellas y para la comunidad.

. Modelo Embotelladora San Benedetto en Italia

“San Benedetto” estd enmarcado dentro de un Proyecto
Piloto llevado a cabo por la Agrupacion de Desarrollo
PONTI, perteneciente a la fase DOS de la iniciativa
comunitaria EQUAL. Su objetivo es la conciliacion de vida

familiar y laboral.
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El proyecto nace de la opinidn, que solo el logro de una
perspectiva comudn sobre la estructura organizativa
corporativa y la direccion de produccién, compartida por la
direccidon corporativa y sus trabajadores, puede conducir a
un programa de conciliacion tangible, duradera vy

transferible.

El proyecto Piloto apunta al analisis y comparacién de los
datos con relacion al contexto de la empresa y su region,
identificacion del conocimiento y competencia que puede
ser usado por la iniciativas piloto previstas por el proyecto y
definicion del proyecto de conciliacién para ser puesto en

practica dentro de una perspectiva con base de género.

El proyecto consiste en la reorganizacion del trabajo sobre
la base de un analisis preciso de la competencia, lazos de
unién entre individuos y estructuras de la compafiia,
situacion de la compafia y caracteristicas, cultura
organizativa, relaciones jerarquicas, procesos de trabajo y

cantidad de trabajo individual, funciones y habilidades.

Teniendo en cuenta el crecimiento de la compafia y asi
aumentar la flexibilidad, el proyecto prevé la introduccién de
horas de trabajo flexible y politicas de tiempo y, en
particular, de una direccion interna de horas de trabajo que
seran distribuidas entre un numero mas alto de
trabajadores que participen activamente en la distribucién
de cambio dentro de los limites establecidos por la
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direccibn de la compafia; participar activamente en
flexibilidad del trabajo temporal; seleccionar el grupo de los
trabajadores segun sus necesidades de conciliacion,
convirtiendo asi esta iniciativa en una accion positiva segun
el articulo 9 del Acto 53 Regional; para llevar a cabo todo
esto, durante horas laborales, el Grupo Inicial de trabajo

recibira formacion profesional con perspectiva de género.

. Modelo Caso Antamina: el Fondo Extraordinario para el
Desarrollo Sostenible de Ancash

La Compafiia Minera Antamina vincula firmemente la
responsabilidad social al concepto de desarrollo sostenible
ha dejado atrds lo que podia ser una politica de caridad
social o filantropia. La gestion social forma parte de su
gestion diaria y constituye una variable critica del negocio,
considerando la situacion de pobreza de la mayoria de las
comunidades vecinas a sus operaciones ubicadas en la

provincia de Huari en la regién Ancash.

En el afio 2007, Antamina destiné un presupuesto cercano
a los 70 millones de dolares para desarrollar actividades de
inversion social. Este fondo es administrado a través de
tres plataformas diferentes pero complementarias:
Relaciones Comunitarias, Asociacibn Ancash y Fondo

Minero Antamina (FMA).

La plataforma de Relaciones Comunitarias se hace cargo
de la construccion y el mantenimiento de buenas relaciones
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con los vecinos Yy desarrolla pequefias obras de
infraestructura, atencion veterinaria, asesoria técnica a
comités ambientales y capacitacion; ademas de un activo

programa de contrataciones locales.

Por otro lado, en su programa de empleo local,
denominado Arukushum, se ha beneficiado a mas de cinco
mil personas empleandolas en un total de 134 proyectos

con una inversion de 2 millones de délares.

Modelo Caso Buenaventura: Programa de Reduccién y
Alivio a la Pobreza en Huancavelica (PRA)

Los PRA son patrocinados por la Agencia de Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID). En el Peru
se ha implementado varios corredores econdmicos en diez
zonas que estan interrelacionadas y tienen potencial para
procesar y ofrecer experiencias de desarrollo e insercion en
los mercados, con el consiguiente impacto sobre los
ingresos de los pobladores de estas zonas, que por lo

general son pobres.

En enero de 2002, la Compafia de Minas Buenaventura se
asocié con USAID para financiar un programa en la Regién
Huancavelica con un fondo total de un millon de dolares
para el quinquenio 2002- 2006. Este PRA se propuso crear
actividades productivas para incrementar el empleo y los
ingresos de las familias huancavelicanas mediante la
selecciébn en concursos publicos, con la participacion de
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universidades y gremios empresariales, de proyectos auto
sostenible bajo la supervision de USAID en todas las

etapas.

Entre sus avances se puede destacar el fortalecimiento de
la capacidad de oferta de los productores de alpaca y
vicuia de las comunidades Santa Barbara, Sacsamarca y
Huachocolpa, gracias a la asistencia técnica que permitié
mejorar la calidad de la fibra y un mayor valor agregado en
el proceso de comercializacion; la organizacion de la
cadena productiva de los cultivadores de menestras de
Acobamba y Tayacaja, a quienes se les brindé apoyo y
asistencia técnica; el reforzamiento de la articulacion
comercial con los mercados nacional e internacional de los
criadores de truchas de Lircay, Choclococha y coria; y la
organizaciéon y asistencia a 280 artesanos productores de
articulos decorativos, quienes han logrado vender en
Estados Unidos y Canada a través de diversas empresas

exportadoras de artesanias.

Considerando la importancia que tiene para Huancavelica
el programa de alivio y reduccion de la pobreza, USAID, el
gobierno peruano y Buenaventura firmaron, a fines de
2006, un convenio para continuar la ejecucién del PRA en
Huancavelica con el siguiente esquema de financiamiento:
USAID, 30%; Buenaventura, 40%; y el gobierno peruano,
30%. Se espera que los productores locales vendan de
manera regular y continua sus productos en los mercados
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locales y de las grandes ciudades para generar un flujo
constante de ingresos y, por consiguiente, mejorar su

calidad de vida.

Modelo Caso Colpatria

Con sede en Colombia, Colpatria es una filial del grupo
Scotiabank fundamentado en el servicio especializado por
segmentos, por lo que no sélo busca brindar soluciones
financieras flexibles a usuarios que van desde trabajadores,
hasta medianas empresas, sino también brindarles las
herramientas necesarias para aprovechar los beneficios de

la banca y hacer rendir sus finanzas personales.

Los principios de responsabilidad social de la marca estan
basados en cinco pilares fundamentales: Comunidad,
Colaboradores, Clientes, Medio Ambiente y Gobierno

Corporativo.

a. Comunidad
Durante mas de 175 afos, Scotiabank ha tenido la
oportunidad de participar en servicio comunitario
dedicado a mejorar la calidad de vida en diferentes
comunidades. Su alcance internacional le ha brindado la
oportunidad Unica para ayudar a gente de todos los

rincones del mundo.

Colpatria, por su parte estd comprometido con elevar
estandares de educacién en la nacion en la que opera,
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brindando formacién profesional a los jovenes
colombianos a través de alianzas con las mejores

instituciones universitarias del pais.

Colaboradores

Como parte de sus esfuerzos por integrar a sus
colaboradores en sus acciones de responsabilidad
social, la marca cuenta con programas de voluntariado
corporativo en causas como educacion, salud vy

promocién del deporte.

Clientes

El programa Maneja tus Finanzas permite a los clientes
acceder a una mejor educacioén financiera, en temas de
ahorro y uso de instrumentos financieros como la
Unificacion de deudas de Tarjetas de Crédito y Créditos

de Consumo.

Medio Ambiente

La gestion ambiental garantiza mejores condiciones de
vida para las futuras generaciones, y Colpatria lo sabe,
por lo que ha implementado un protocolo verde que
consiste en un acuerdo voluntario con el objetivo de
facilitar la convergencia de esfuerzos del gobierno
nacional y el sector financiero colombiano.

Este programa busca incorporar politicas y practicas
ejemplares en materia de responsabilidad ambiental, en
armonia con un desarrollo sustentable.
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e. Gobierno Corporativo
Toda organizacion adquiere una responsabilidad social
como producto de la interaccion que establece con la
comunidad conformada por los funcionarios, clientes
externos, proveedores, accionistas, distribuidores y su
entorno en general. La responsabilidad social de
organizaciones como Colpatria, estd cimentada en la
oportunidad de construir espacios participativos e

incluyentes para la comunidad.

A través de estos pilares, Colpatria ha conseguido
posicionarse como un banco preocupado por el bienestar y
seguridad de sus usuarios y colaboradores, convirtiéendose
en un ejemplo de responsabilidad social en las instituciones

financieras y ganando la confianza de sus stakeholders.

. Modelo de Integracion de la RSE en el Sistema
Financiero.
Segun Mufioz, Fernandez, De la Cuesta (2004) Las cuatro
areas con mayor potencial de impactos sociales y
medioambientales de una entidad financiera se basan en
las personas y en el bien de las mismas, es necesario que
las personas sean consideradas no como un negocio Sino
como una activo a cuidar, es importante que se consideren
cuatro aspecto basicos para elaborar un modelo de RSE,

dependiendo de nivel de compromiso en la integracion de
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la RSE en la estrategia de negocio se considera la

siguiente:

Bases para un Modelo de RSE en el sistema financiero

a. Buenas Practicas: Incorporacion y aplicacion de
criterios éticos en la evaluacion y adjudicacion de
préstamos o en las politicas de inversién o captacion de
fondos. En esta area se incluyen los procedimientos que
ponen en marcha las entidades para tratar la gestién de
elementos delicados, los depdsitos procedentes del
blanqueo de capitales, para prevenir y evitar el lavado de
dinero o para disuadir la financiacibn de negocios que
podrian incluirse dentro del “principio de lo generalmente

rechazado” (Joly, 1993).

b. Banca Social: Implica una mayor involucracién en la
comunidad en la que actua facilitando el acceso al
crédito y a los servicios bancarios a regiones, sectores o
poblaciones con riesgo de exclusién social y financiera
(por razones de localizacion, edad o conocimientos
tecnolégicos); o contribuyendo con donaciones y
actividades de mecenazgo en la comunidad (accion
social u obra social). Algunos ejemplos de lucha contra
la exclusién financiera son la creaciébn productos
especificos para pymes o clientes de renta baja (fondos
de inversion para pymes locales, microcréditos sin
garantia.), acercamiento de la red a poblaciones de

menor renta, etc. En este sentido, las cajas de ahorro y
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las cooperativas de crédito espafiolas son un claro

ejemplo de banca social.

Operaciones con Paises en vias de desarrollo: Los
bancos de paises desarrollados tienen especial
influencia en como el Sur se desarrolla y por ello deben
prestar especial atencion al respeto de los derechos
humanos en los paises a los que apoyan
financieramente y a no contribuir a un mayor
endeudamiento de paises pobres, aliviando si es posible
la carga de la deuda con programas de canje de deuda
externa por desarrollo o por naturaleza o apoyando, con
su capital, instituciones micro financieras locales
solventes. De acuerdo con la Resolucion de Rio, los
bancos que operan en otros paises tienen la
responsabilidad de integrar criterios de este tipo en sus
préstamos e inversiones cuando financian operaciones
de comercio internacional o proyectos de desarrollo. Un
banco socialmente responsable no puede financiar ni
apoyar la venta de armas a paises: que abusen de los
derechos humanos, estén en regiones de conflicto o
tensién, utilicen mano de obra esclava o gasten excesivo
dinero de su presupuesto en gasto militar en relacion

con las necesidades econémicas y sociales del pais.

La Banca Medioambiental y Sostenible:
Decisiones del banco encaminadas a ofrecer productos
y servicios exclusivamente a clientes que tienen en
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cuenta el impacto social y medioambiental de sus
acciones. Una parte importante de la RSC de un banco
es la responsabilidad en el préstamo que otorga y en
evaluar los impactos directos e indirectos que sus
inversiones o0 proyectos financiados provocan, de
acuerdo a criterios de sostenibilidad. En general los
bancos son reacios a incorporar ese control
medioambiental de sus clientes aduciendo que nos son

reguladores.

2.2.3. Teorias del comportamiento de consumo

2.2.3.1.

2.2.3.2.

Teoria Econdmica

Segun Marshall (2009) la base de esa teoria, “La base de
esta teoria, es que el hombre busca siempre maximizar su
utilidad. Es decir, el hombre siempre tratara de lograr el
producto que mas utilidad le dé en funcién del precio que
pagara por él, en otras palabras, el hombre siempre tratara
de maximizar la relacion costo beneficio en cada actividad

de su vida”

Teoria Psicoanalitica

Segun Freud (s.f.) “El comportamiento de las personas esta
guiado de manera esencial por una serie de razones
profundas del espiritu humano y, por tanto, de dificlil
comprension para un analisis de logica fisica. Estos
llamados fantasmas que guian el comportamiento de las
personas, sin ellas aceptarlo de una manera abierta son
basicamente el impulso sexual y el impulso agresivo”
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2.2.3.3. Escuela Sociolégica
Segun Veblen (1899): “La principal raz6n que guia el
comportamiento de las personas en su necesidad de
integracion en su grupo social. Es asi que muchas personas
van a tener comportamientos de poco o ningun trasfondo
econdmico 0 psicolégico, comportamientos que estan

destinados fundamentalmente a quedar bien con los demas”

2.2.4. Modelo a aplicar para el estudio
Se ha realizado el andlisis de los diferentes modelos planteados por
diferentes investigadores, con la finalidad de determinar, cual de
todos estos modelos se podria aplicar para el estudio a realizar. De
los cuales se construyd un nuevo modelo basado en la investigacion
Responsabilidad Social en el Sistema Bancario de Fernandez,
Mufioz y De la Cuesta, Economistas, quienes destacan cuatro
dimensiones: Buenas practicas, Banca Social, Las operaciones con

terceros paises; y banca medioambiental y sostenible.

Entonces con el fin de contrastar nuestro marco conceptual y
determinar con los indicadores para cumplir con los objetivos de la
investigacién se establece cuatro dimensiones que se detallaran en

el capitulo IV.

Asi mismo nos basamos para determinar los aspectos para analizar
el comportamiento de consumo basado en la Teoria Econdémica, que
indica que el cliente busca maximizar la utilidad del producto que

compra
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CAPITULO IlI: MARCO REFERENCIAL

Se muestra la evolucion del mercado micro financiero, y las buenas practicas

aplicadas frente a la Responsabilidad Social, citando a las principales entidades

micro financieras en la Ciudad de Tacna.

3.1.

La Industria de la Micro finanzas en el Peru

3.1.1. Antecedentes

Las reformas macroecondmicas realizadas en el pais en la década
de los noventa produjeron resultados positivos para las
microfinanzas en el pais, los cambios dieron paso a una cultura de
uso de los servicios financieros que se fueron fortaleciendo en una

economia estable, en el crecimiento econémico y la estabilidad.

Era el momento de hacer resurgir a las instituciones financieras,
debido a que estas habian quedado en default, esto porque la
inflacion habia licuado las carteras de las entidades financieras,
habian reducidos los fondos de operacién, llevando a las
instituciones micro financieras al borde de la desaparicion, y muchas
desaparecieron con el dinero de ahorrista que creyeron en un
cooperativismo informal, con ejemplos tan grandes como CLAE o

REFISA.

Los cambios se fueron dando y mejorando la economia nacional,
uno de las mejoras se dio con la reduccién de la inflacién, lo que
potencio el desarrollo de las instituciones donde, mejoré la solvencia,
y esto les permiti6 cobrar tasas mas razonables y operar en un

entorno de riesgo mas aceptable, las entidades podian proyectar sus
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productos a un mediano plazo, caso que no se daba por muchos

anos en el Perd.

Los cambios realizados en el gobierno de Fujimori buscaban una
limpieza del sistema financiero, que estaba inundado de instituciones
poco fiables, con la finalidad de convertirlo en una institucion que
creible, que funcione y que contribuya a mejorar un sector privado
robusto y ayudar a promover la inversion y el crecimiento
econdmico del pais. Porque el sector venia de un estancamiento
econdmico de mas de cinco afos, acompafiado de una crisis
econdmica que destrozo el pais, y que s6lo pudo ser controlada por

cambios radicales en la economia.

La norma propuso y afiadid una nueva categoria de créditos
explicitamente para micro finanzas en el Perd, llamada “préstamos a
microempresas,” a la que se refiere por su acrénimo MES. La norma
abrié las puertas a una importante ampliacion del crédito para las

pequefias y microempresas.

A pesar de la recesion de 1992 y la crisis financiera de 1998-2000,
las cajas municipales de ahorro y crédito progresaron y se
expandieron de forma sostenida a lo largo de la década, esto porque
venian forjadas por un sistema propuesto y acompafiado por un
modelo de cooperacién alemana, y puede decirse que prosperaron
por seguir estos modelos, que guiaban las buenas practicas de las
instituciones, que ahora se puede considerar como una manera

incipiente de Responsabilidad Social Empresarial, el modelo y el
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control, basado en la capacidad de pago de los clientes y la garantia

de cumplimiento abrieron las puertas de un sistema exitoso.

En esta la década de los noventas, existian ya diez cajas
municipales, y hacia finales de la misma se abrieron tres mas, estas
entidades servian a mas de 95 mil clientes y su crecimiento casi
exponencial en aquel periodo fue 50% anual, logrando en pocos
afios a triplicar las carteras. En principio las CAJAS se dedicaban a
créditos prendarios, pero el crecimiento se potencio debido a que
una nueva ley autorizé a las cajas municipales a otorgar préstamos a
las pequefias empresas y ofrecer créditos que no estuvieran

respaldados con oro, plata o valores.

Las cajas municipales construyeron una reputacion de solidez
durante los afios 90, los clientes hacian colas afuera de sus oficinas
y a menudo tenian que volver al dia siguiente y esperar hasta ser
atendidos por un funcionario de créditos, lo que revoluciono el trato
con el cliente, el mismo que estaba acostumbrado a un trato
distante, el que se prestaba por parte de la banca tradicional del

pais, este cambio, genero un nuevo acercamiento a cliente.

Después de 10 afios de continuo éxito, las cajas enfrentaron el reto
de ampliarse hacia los préstamos masivos. Su base de clientes
estaba todavia dominada por microempresarios urbanos, mientras
gue los agricultores y los microempresarios de las areas rurales

estaban mas alla de su alcance.

44



Durante los afios 90 se crearon un sin numero de nuevas
instituciones micro financieras, mientras que las entidades ya
establecidas evolucionaron mediante la expansion de sus carteras y

la diversificacion de los tipos de préstamo que otorgaban.

Las ONG ingresaron en mayor cantidad a este mercado y el
Gobierno auspicio la creacion de nuevos tipos de instituciones, es el
apoyo de estas el que da crecimiento a las Ed pymes en el pais,
estas instituciones cambiaron la forma de los créditos, y el acceso a

los microcréditos, y créditos de consumo e inversion.

El despegue de las microfinanzas como industria crediticia a nivel
masivo empezd en 1992. Aquel afio marc6 un giro: se crearon un
sinnimero de instituciones micro financieras, incluidas redes de
entidades prestadoras e instituciones enfocadas en atender areas
rurales y otras dirigidas a clientes mujeres, en 30 afios esta
revolucion del crédito, ha logrado que en el Peru tenga uno de los
mejores sistemas Yy servicios financieros del mundo, que lo ha vuelto

competitivo y accesible.

Varias ONG previamente enfocadas en la asistencia organizacional
0 técnica para los pobres incursionaron en los préstamos para
pequeilas y microempresas, dando origen a instituciones de
préstamo, los especializadas, con créditos sin garantia y solidarios,

que cambiaron el esquema manejado anteriormente.
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3.1.2. LaIndustria
Perd es lider en el desarrollo de estrategias innovadoras y
coordinadas en la promocion de la inclusion financiera con objetivos
como una creciente penetracion bancaria, con una banca personal
muy variada, que permite generar productos para todos los tipos de
clientes, considerando una mejora en la educacion financiera del

pais.

El éxito de las financieras en el Peru, se basa en muchos factores,
considerando la reduccion de costos de transaccion y el fomento del
uso de la tecnologia, el entorno empresarial y los servicios
financieros del Perlu se estan desarrollando, y cada vez son mas
competitivos y diversos. La necesidad de lograr ser competitivo ha
llevado a las instituciones a pensar en la necesidad de contar con

una banca socialmente responsable.

Aunque se han presentado cambio y mejoras, el nivel de inclusion
financiera sigue siendo relativamente bajo, porque solo 20% de la
poblacién adulta (mayores de 15 afios) tenian una cuenta en una
institucion financiera formal en 2014, segun la Base de datos global
de inclusion financiera (Global Findex) del Banco Mundial. Los datos
emitidos por la institucibn muestran el poco nivel de confianza que
existe en la poblacion y la gran penetracion de dinero ilegal que
existe en el mercado, pero también se presenta este caso por la
fuerte presion que genera la SUNAT sobre el origen del dinero,

evitando lograr la bancarizacion que busca el gobierno.
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Al reconocer que la inclusion financiera va mas alla de actores del
sector financiero, el gobierno alenté la cooperacion entre diferentes
agencias publicas y el sector privado. Aunque la RSE debe nacer de
las empresas o instituciones financieras, en este caso es la
intervencion del estado la que esta acelerando la implementacion de
politicas, programas y acciones de RSE relacionadas con el sector
financiero, un ejemplo de esto lo realiza el Ministerio de Educacion y
la SBS, quienes disefiaron varios programas de educacion financiera
para nifios y adultos. Peru también se ha comprometido a realizar el
pago de prestaciones sociales producto de programas publicos de

manera electronica.

El Peru exhibe un inusual nimero de instituciones micro financieras
reguladas, en comparacion con otros paises en desarrollo. En el afio
2000, el sector de las microfinanzas estaba integrado por 43
instituciones reguladas: dos bancos, 14 cajas municipales, 12 cajas
rurales, una empresa financiera y 14 EDPYMES. Los ahorros se
convirtieron en la fuente principal de recursos de las microfinanzas y
en el motor de la expansion del crédito en el nuevo milenio.

El desarrollo de las microfinanzas en el Peru es desde el afio 2000
cualitativamente diferente en cuanto a evolucion, diversificacion y

expansion de las instituciones micro financieras de los afios 90.

De acuerdo a la informacion obtenida de la SBS, el sistema
financiero peruano a diciembre del 2014 esta conformado por 61
instituciones financieras: 15 empresas bancarias, 10 empresas
financieras, 34 empresas micro financieras no bancarias, de las
cuales son: 13 Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), 11
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3.2.

Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC), y 10 Empresas de
Desarrollo de Pequefia y Micro Empresa (EDPYME). Dado que este
plan estratégico se enfoca en Arequipa, se debe considerar que aqui
participan: (a) siete bancos comerciales, (b) tres financieras, (c) siete
cajas municipales de ahorro y crédito, (d) dos cajas rurales de ahorro
y crédito, y (e) tres EDPYME. Adicionalmente, operan tres empresas
no reguladas que también otorgan créditos orientados a la
microempresa (SBS, 2014).En relacién a las colocaciones dentro del
sector de CMAC, Arequipa participa con un 10.18% del total de las
colocaciones de todo el pais, lo que agregado a una mejor posicion
de inversibn econdmica, permitira un crecimiento sostenido
asumiendo que en el corto plazo continuaran entrando nuevas
empresas financieras con el objeto de atender a diversos segmentos

de microempresarios de Arequipa.

Practica de RSE en el sector micro financiero
Considerando algunos ejemplos de responsabilidad social empresarial en
las entidades financieras y micro financieras en el Perd, se puede

considerar algunos casos o puestas en practica de instituciones del sector.

El caso de la entidad financiera CONFIANZA es uno de los que llama la
atencion debido al tipo de propuesta, la misma que realizé con una muestra
pictérica en Lima y Huancayo, que buscaba expandir o informar de sus
trabajo, exhibiendo las obras del pintor Josué Sanchez Cerrén, artista
plastico que se caracteriza por sus pinturas donde destaca la vida andina
del centro del pais. Los cuadros del artista no solo reflejaban el modo de
vida andino, el mismo que tiene sus dificultades y problemas, sino también
el trabajo que algunas instituciones realizan para reducir la pobreza,
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haciendo publicas las practicas en la region, sino que también ayudar a
formalizar nuevos negocios, lo que contribuird a mejorar la calidad de vida

de miles de campesinos.

La muestra es la manera de reflejar la propuesta y practica de la Financiera
Confianza para ayudar a crear empresas en la sierra central y en la capital,
estas acciones dan inicio a actividades relacionadas con la

Responsabilidad Social Empresarial en las entidades financieras del pais.

La propuesta de la financiera, considera que, la confianza como valor
supremo inherente en el ser humano nos ayuda a superar fracasos y
alcanzar logros en calidad y cantidad, considerando esto como el primer
valor a trabajar en la responsabilidad social, esto debido a que las

personas son un valor en la empresa.

Normalmente, la inclusion social se relaciona con los segmentos mas
humildes, pero las instituciones financieras lidian con muchos aspectos que

pueden ser las minorias discriminadas y dejadas de lado.

La clave del éxito de las Cajas Municipales en Responsabilidad Social

Empresarial se basa en:

» Generar que mas personas confien en sus operaciones, basicamente
su solidez.

» Trabajo con orden, seriedad y responsabilidad, guiados por el modelo
propuesto.

» Las CMAC son instituciones con 30 afios de creacion que cada afio se
vienen posicionando como las instituciones lideres de las
microfinanzas.
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3.3.

» Tasas y costos mas competitivos del sistema financiero peruano.

La experiencia y trabajo de las Cajas Municipales, hace que el ente
regulador y las asociaciones de consumidores comiencen a hablar de
tasa de rendimiento a todo costo para los depdsitos, porque resulta que la
mayor parte de empresas del sistema financiero tradicional ofrece una
tasa y termina pagando, asi inicia que las financieras muestren los

primeros pasos en la responsabilidad social empresarial.

La cultura del ahorro una meta para la Responsabilidad Social y la
inclusion financiera es un objetivo que fue adoptado por las CMAC desde
sus inicios; es decir, cuando se otorga un crédito que permite a un
emprendedor llevar adelante algun negocio, estamos generando inclusion
financiera e inclusidon social; al igual que cuando se ofrecen tasas de
interés por encima de la inflacion a fin de mejorar el nivel de vida de mas
peruanos; se debe trabajar en crear una cultura del ahorro en la

poblacién.

Principales instituciones financieras en Tacha

En la actualidad existen mas de 12 instituciones financieras que operan en
la ciudad de Tacna, algunas de ellas pertenecen a grandes conglomerados
econdémicos y otros son emprendimientos menores que se posicionan en
un segmento que esta creciendo cada dia mas, a continuacion se

describen algunos de estos actores:

Caja Arequipa

La Caja Arequipa de constituy6 el 15 de julio de 1985 en el marco de la
cooperacion alemana, por el convenio de asistencia llevado con la
Municipalidad Provincial de Arequipa, quien es sus Unico accionista. En
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la actualidad opera en todo el territorio nacional para que cuenta con la

autorizacion respectiva del ente rector.

La Caja Arequipa, es una empresa lider en el mercado, es una de las
Cajas que mas ha crecido en la actualidad, esto respaldado por la
preferencia de los clientes, que en la actualidad mantienen un alto
grado de fidelizacion debido a la confianza que recibieron cuando
buscaron una asistencia financiera, que otras empresas no le podian
brindar, es por esto que la Caja Arequipa es pionera en el negocio de la

intermediacion financiera.

En la actualidad la Caja Arequipa ha crecido alcanzando el medio
milléon de clientes, son 28 afios de operacién que han consolidado los
procesos y practicas en beneficio de los clientes y la comunidad,
brindando garantia, seguridad y buen servicio. Desde su inicio que se
dio hace mas de dos décadas con una oficina en la ciudad de Arequipa

hoy cuenta con mas de 97 agencias en todo el Peru.

Actualmente cuenta con una creciente Red de Atencidén, compuesta por
mas de 650 Agentes Caja Arequipa colocados estratégicamente en
diferentes lugares para facilitar la atencion a nuestros clientes, mas de
140 cajeros automaticos propios, asi como 250 cajeros de la Red

Unicard en el Norte del pais.

La Caja Arequipa, es reconocida como una Institucion sdlida y con
respaldo, sustentada en el compromiso del equipo que lo conforma por
su alto grado de profesionalismo basado en sus valores éticos y
morales, orientada a la obtencion de resultados y la satisfaccion del
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cliente. Esto se logra con funcionarios motivados y con una cultura

organizacional que se desenvuelve en un ambiente de mejora continua.

Actualmente cuenta con 2,584 trabajadores que conforman esta gran
familia, creciendo constantemente gracias al fuerte crecimiento de la
Caja Arequipa cuya cobertura se amplia a cada vez mas ciudades en el
pais con el objetivo de mejorar el servicio a sus clientes. En la ciudad
de Arequipa, su sede principal, cuenta con una GERENCIA
MANCOMUNADA la cual esta conformada por tres gerencias:
Negocios, Administracion y Operaciones, Finanzas y Planeamiento
quienes ejercen la representacion legal de la Empresa y actian de
manera mancomunada, tomando acuerdos en Comité de Gerencia
siendo responsables de la marcha administrativa, economica Yy
financiera. Son aceptados y autorizados por la FEPCMAC vy la
Superintendencia de Banca y Seguros:

Es politica de la Caja Arequipa brindar constante capacitacion a sus
empleados, incrementando las horas de capacitacion. Este esfuerzo
tiene como unico fin estimular el desarrollo de una cultura de liderazgo
de calidad superior para favorecer el logro del maximo potencial y
efectividad de su equipo de trabajo, consolidando a su vez un proceso
sostenido en el mejoramiento de la calidad de atencién a nuestros
clientes y en el servicio personalizado que caracteriza su gestiéon

empresarial como lideres en microfinanzas.

Caja Tacha

La Caja de Ahorro y Créditos de Tacnha, conocida como Caja Tacna,
inicio sus operaciones el 1992, como todas las Cajas que se crearon
bajo el formato de la cooperacién alemana, inicio su trabajo dedicada a
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créditos prendarios, y luego la Caja Tacna pasa a ser una entidad

micro financiera.

En el afio 1994 la SBS autoriza a la Caja Tacna a realizar operaciones
dedicadas a las actividades relacionadas con la microempresa, esto ha
hecho que crezca como institucion y en la actualidad tenga una
diversidad de servicios financieros que han posicionado a la Caja como

lider.

La Caja Tacnha esta en un periodo de crecimiento y expansion a nivel
nacional, ha logrado ubicarse entre las instituciones mas reconocidas
de la industria, siendo la competencia en este sector bastante fuerte y
competitivo. La Caja Tacna tiene que competir con grandes
instituciones del sector debido a que el mercado tacnefio tiene un gran

desarrollo econdmico.

En junio de 1995, la Caja Tacna comienza a operar el médulo de
créditos personales, bajo diversas modalidades que incluyen la firma
de convenios con empresas e instituciones publicas y privadas para el
otorgamiento de créditos que son cancelados mediante descuento por

planilla.

En agosto de 1995, la SBS mediante resoluciéon Nro. 524-95 autoriza a
la Caja Tacna el servicio de ahorros y créditos a la pequefia empresa
en moneda extranjera, iniciando asi la captacién de ahorros en dolares

y colocaciones en la misma moneda.
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Financiera Confianza

Financiera confianza es una institucion lider en el sector micro
financiero peruano, cuya mision es construir oportunidades para las
familias de escasos recursos, mejorando sus ingresos Yy calidad de vida
mediante las Finanzas Responsables para actividades productivas. La
entidad es el resultado de la fusibn de Caja Nuestra Gente y la
financiera Confianza, que son dos entidades con amplia trayectoria en
la industria de las microfinanzas, y con una importante cobertura

nacional.

Esta fusion permiti6 que Confianza se convirtiera en la Unica de micro
financieras con presencia en las 24 regiones del pais, con 107
agencias y 40 oficinas corresponsales desde las que acompafia a
todos sus clientes en su desarrollo econdmico y socialmente

responsable.

Actualmente, Financiera Confianza cuenta con mas de medio millébn de
clientes en todo el Perq, los cuales viven en 1,335 de los 1,838 distritos
del territorio nacional. Por esta razén, representa la red micro financiera

con mayor alcance rural en el pais.

Financiera Confianza cuenta con mas de 200 mil clientes, la mayoria
cuenta con créditos productivos, lo que hace que la financiera se
encuentre en el ranking de las mejores del pais por la cantidad de

clientes y los indicadores que maneja.

La metodologia de Financiera Confianza son las Finanzas
Responsables Productivas: brinda acceso al crédito a los
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emprendedores que no acceden al sistema financiero convencional, y
los acompafa sin dejar de llevar una evaluacion crediticia responsable

gue cuida que el negocio de sus clientes genere excedentes.

Lo que se busca es el progreso y desarrollo de estas personas, las
menos favorecidas, lo cual se traduce en que se tenga la cartera de

mejor calidad del sistema micro financiero.

Financiera Confianza es parte de la Fundacion Microfinanzas BBVA,
una institucién sin fines de lucro que nacié6 como un acto de la
responsabilidad social corporativa de Grupo BBVA, con el objetivo de
impulsar el desarrollo econémico y social sostenible e inclusivo de las
personas menos favorecidas mediante las Finanzas Responsables

Productivas.

Ademas de estar en Peru con Financiera Confianza, la Fundacion tiene
presencia en Colombia, Republica Dominicana, Puerto Rico, Panama,
Chile y Argentina. Es, ademas, el primer operador con metodologia
individual en América Latina, atendiendo actualmente a 1.5 millones de

clientes.

Mi Banco

En el afio 2014, dos de las instituciones financieras lideres en
Microfinanzas se unieron constituyéndose asi en la mas grande de
Latinoamérica y el quinto banco en el Perd. Ahora nos encontramos
trabajando hacia un solo objetivo: la inclusion financiera. Conoce las
historias que recorrieron ambas empresas para llegar a la Union de
Dos Grandes.
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En 1998, se fundé la Ed pyme Edyficar con la participacion de CARE
Perd como accionista mayoritario, una organizacion internacional de
desarrollo sin fines de lucro. Edyficar inicia operaciones en Lima,
Arequipa y La Libertad sobre la base y experiencia del programa de
apoyo crediticio de CARE Peru dirigido a segmentos de pobladores de
menores recursos. En el afio 2005, Edyficar participa en la primera
operacion a nivel mundial de titularizacion de cartera para
microfinanzas (BlueOrchard) y en el 2007, consiguié ser la primera
empresa micro financiera no bancaria en acceder con gran éxito en el
Mercado de Capitales. En el 2009, Edyficar paso a ser parte del Grupo
CREDICORP al convertirse en subsidiaria del Banco de Crédito del

Peru.

Mi banco inicid operaciones en Lima en 1998, sobre la base de la
experiencia de Accién Comunitaria del Pera (ACP), una asociacion civil
sin fines de lucro con 43 afios operando en el sector de la micro y
pequefia empresa. En el afio 2006, el BID reconoce a Mi banco con el
Premio a la Excelencia en Microfinanzas y en el 2008 gana el Effie de
Plata por la campafia "Créditos Aprobados". Ademas de estos
reconocimientos, Mi banco gané una calificacion Global de Desempefio
Social otorgado por Planet Rating 4+ y en el 2011 obtuvo el grado de

inversion BBB con perspectiva estable otorgado por Standard & Poor's.

A principios del 2014, Mi banco fue adquirido por Edyficar y es en ese
momento que se produjo el gran proceso de fusién entre Financiera

Edyficar y Mi banco para brindar lo bueno de estar juntos.
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Crediscotia

Crediscotia Financiera S.A. se constituyé mediante Escritura Publica de
fecha 9 de agosto de 1994, bajo la denominacién de Banco del Trabajo
S.A. El 15 de julio de 2008 Scotiabank Peru adquirié del Grupo Altas
Cumbres (Chile) el 100% de las acciones representativas del capital
social del Banco del Trabajo a través de la Rueda de Bolsa de la Bolsa

de Valores de Lima.

En Junta General de Accionistas de fecha 12 de septiembre de 2008 se
acordé su conversion a empresa financiera, modificAndose su
denominacion social por la de “Crediscotia Financiera S.A.” y su
Estatuto Social, lo cual conllevé la modificacion de su objeto social, con
miras a mantenerlo como un canal especializado del Grupo Scotiabank
Peru para la atencion de clientela de créditos de consumo, asi como
para la realizacion de préstamos a favor de pequefias empresas y
negocios. Posteriormente, con fecha 30 de diciembre de 2008, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, mediante Resolucién SBS
N° 14139-2008, autorizé su conversion a empresa financiera y la
modificacion total de su Estatuto Social, siendo ello formalizado
mediante Escritura Publica de fecha 09 de enero de 2009, quedando

debidamente inscrito en el Registro de Personas Juridicas de Lima.

La Financiera otorga créditos de consumo, a microempresas, Yy

comercios, utilizando para ello una fuerza de ventas y una red nacional

de agencias.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se plasmara los aspectos fundamentales de la presente

investigacion, como el antecedente micro financiero, modalidad y tipo de

investigacion, muestra, encuesta aplicada y analisis de resultados.

4.1.

Antecedentes

Las instituciones financieras en la actualidad han iniciado una campafa de
concientizacidbn sobre el ahorro responsable y el control del sobre
endeudamiento, este proceso de informacion y acercamiento mediatico de
estas instituciones, nace por una obligacion normativa establecida por el
estado peruano, pero lo importante es determinar cuanto de esto nace por

decision de las empresas o cuanto es obligado por la normatividad.

Revisando modelos aplicados en la industria, especialmente fuera del pais,
se observa que las entidades e instituciones financieras, deben considerar
tres aspectos basicos a considerar para implementar una practica de

Responsabilidad Social Empresarial en el pais o en la industria.

Este cambio en la industria y el crecimiento de la misma hacen que el
negocio financiero, cambie sus objetivos y deje sus politicas sélo de
busqueda de rentabilidad, cambiando sus indicadores, que antes solo se
basaban en el crecimiento econémico, por un cambio y crecimiento

compartido entre lo humano y lo econémico.

Es por esto que los nuevos modelos buscan y consideran cuatro aspectos,
los mismos que se utilizaran para este trabajo, y que consideran los
aspectos que las instituciones financieras deben manejar e implementar en
Responsabilidad Social Empresarial, estas cuatro dimensiones a
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considerar y que sera evaluados en la investigacion como referencia para
lograr los objetivos son:

» Buenas Précticas

» Banca Social

» Banca Responsable

» Banca Sostenible

Considerando estas dimensiones a evaluar responden a las hipoétesis
planteadas se debe considerar los siguientes aspectos a tomar en

consideracion para la evaluacion:

» En el caso de buenas practicas, la entidad financiera y el cliente deben
mantener una comunicacion directa e indirecta (en caso no sea cliente)
sobre, tasas de interés, tipo de cambio, comisiones, cobros, tasas
reales. Es importante que las entidades financieras sean creibles en
cuanto al costo de los procesos, a los cobros, la comparacion de costos
con otras instituciones financieras, propugnar el cuidado del ahorro del

cliente y evitar el sobre endeudamiento del mismo.

» Al considerar una Banca Social, los clientes y la comunidad, como
perciben a las instituciones financieras, porque la gente tiene la idea de
gue estas tiene un alto margen de rentabilidad, cuanto de este margen
dedican a actividades sociales, la entidad financiera desarrolla
practicas de inclusién social, si es que esta forma parte o tiene alguna

fundacioén, cuanto conocen de esto los clientes.

» La consideracion de banca responsable tiene que ver con las practicas
y operaciones de las instituciones financieras, esto debido a que estas
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4.2.

instituciones deben de ser parte del control de estado, considerando
lavado de activos, endeudamiento fraudulento, garantias no legales y
otros que tiene que ver con el origen de los activos y el movimiento del
dinero. Son las instituciones financieras las que deben ayudar a filtrar
este dinero, y no por obtener mayor rentabilidad, formar parte de estas
actividades ilegales, estos filtros se realizan en todos los estamentos

de la banca.

La banca sostenible es una practica que normalmente los clientes no
consideran, debido a que no ven las actividades bancarias como
impactantes con el ambiente, y esto se da en muchas actividades
ligadas a los servicios, pero esta actividad también es importante en las

instituciones financieras.

El cliente no medira o podra conocer cuanto ahorra de papel una
institucion financiera si cambia todos sus formatos o documentacion de
fisica a digital, cuanto ahorra de energia si cambia su matriz energética
o como contribuye a acercar la banca y sus servicios al cliente con la
finalidad de ahorrar a estos en tiempo y transporte. Pero llevar estas
politicas y su control, permitiran un ahorro que podra ser utilizado en

las tres consideraciones anteriores.

Investigacion

4.2.1. Disefio de la investigacion

Dentro del estudio que se realizd se utilizd6 el método de
investigaciéon no experimental, porque no afecté ninguna variable
planteada, y para la recoleccidbn de datos se utilizé el disefio
transversal, ya que se realiz6 una sola vez, mediante una Encuesta.
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4.2.2.

4.2.3.

Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo correlacional dado que se medira el
grado de relacion que existe entre las dos variables en un tiempo
determinado, se medira cada variable presuntamente relacionada y

analizara la correlacion.

Muestra

El instrumento se aplicar4 a la poblacion de Tacnha dentro de los
distritos de la ciudad: Tacna, Alto de la Alianza, Ciudad Nueva,
Pocollay, Gregorio Albarracin durante el periodo de Junio del 2016

hasta Setiembre del 2016.

Primero se realizara la prueba de Cronbach a 20 encuestados; 10
ahorristas y 10 deudores, resultando 0.87 para la primera variable
(RSE) y 0.83 para la segunda variable (CC), siendo mayor a 0.75,

quiere decir que el instrumento es confiable para aplicar a la muestra

a estudiar.
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.87 20
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.83 20

Segun reporte de la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) al
afio 2015 se cuenta con una poblacién total de 125,995 clientes de
los cuales 82,578 son deudores y 43,417 son ahorristas se aplicara
la encuesta para 251 deudores y 132 ahorristas, que hacen una
muestra de 383 encuestas aplicadas.

Férmula:
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Poblacién finita: n =N* Z%'p*q /(N-1)*e*+Z% p*q
Donde:

n = tamafo de la muestra

N = Poblacion

Z = nivel de confianza

p = probabilidad éxito

g = probabilidad fracaso

e = margen de error

Tamafo de la muestra:

n = 82,578* 1.96°* 0,5* 0.5 / (82578 - 1) 0,05*+ 1,96 0,5 * 0,5
n = 383

Tamarfo de la muestra para clientes de ahorros:
ni=Ni*n/N

ny=43,417* 383 / 125995

ni=132

Tamafo de la muestra para clientes de créditos:
ni=Ni*n/N

n, = 82,578* 383 / 125995

n,=251
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4.2.4. Encuesta Aplicada:
El instrumento aplicado se muestra a continuacion para el analisis de
los resultados. El instrumento considera las cuatro dimensiones para
la implementacion del modelo sobre Responsabilidad Social
Empresarial como primera variable, en el cual se realizaran o
investigaran los siguientes:
» Buenas Précticas:
a. Los clientes consideran que los cobros de costos y gastos que
se hacen a los clientes son legales.
b. Los clientes consideran que los cobros de costos y gastos que
se hacen a los clientes son justos.
c. Se informa y explica de manera adecuada los cobros realizados
y las tasas ofertadas.
» Banca Social
a. Los clientes perciben que se realizan actividades de apoyo
social para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad.
b. Se conoce si la institucion financia algun tipo de servicio,
institucion o fundacion para poblaciones en situaciones de
pobreza o necesidad.
c. Se informa sobre las actividades de apoyo social
» Banca Responsable
a. Se respeta las normas legales sin incurrir en practicas
fraudulentas.
b. Opera ajustandose a principios sin incurrir en malas practicas de
rentabilidad.
c. Se propone practicas de responsabilidad social en su gestion y

procesos.
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» Banca Sostenible

a.

Se tienen bien definidos sus valores en que se soporta sus
practicas bancarias.

Se tienen procesos y realiza actividades bancarias bajo las
regulaciones de transparencia.

Se tiene una perspectiva de largo plazo para asegurarse de

mantener sus operaciones y resistir a crisis externas.

Para la segunda variable con respecto al Comportamiento de

consumo se aplicaran en la misma encuesta los siguientes puntos:

» Comportamiento de consumo

a.

El crédito o ahorro que tienen en una entidad financiera solo es
para satisfacer necesidades basicas y deseos de realizacion y
no para darme gustos.

El crédito o ahorro que tienen en una entidad financiera solo
sera para consumir e invertir en productos y servicios que no
dafien el medio ambiente.

El crédito o ahorro que tienen en una entidad financiera solo
sera para consumir e invertir en productos y servicios
reutilizables y reciclados.

El crédito o ahorro que tienen en una entidad financiera solo
sera para consumir e invertir en productos y servicios que no

vulneren los derechos humanos.

Basado en estas dos variables se elaborard el instrumento con la

finalidad de entender o determinar si los clientes observan, si existe

una relacion entre las practicas de responsabilidad social empresarial

y el comportamiento de consumo.
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4.2.5. Analisis de los resultados
Después de desarrollar el planteamiento del problema y los aspectos
tedricos, pasaremos a entrelazar los resultados obtenidos y comparar
los datos que se encontraron en la presente investigacion sobre la
relacion de la responsabilidad social empresarial y el comportamiento

de consumo por dos tipos de clientes: créditos y ahorros.
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4.25.1. Encuesta a clientes de ahorros

Tabla 3. Considero que los cobros que hace mi institucion financiera, son
legales

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 17 12.9
Desacuerdo 46 348
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 25 18.9
De Acuerdo 39 295
Totalmente de Acuerdo 5 3.8
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

T L L) L
Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo
Considero que los cobros que hace mi institucion
financiera, son legales

Figura 1. Considero que los cobros que hace mi institucion financiera, son
legales

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas podemos notar que el 35% esta en
desacuerdo con los cobros que hacen las instituciones microfinancieras seguido

con el 30% que esta de acuerdo y un 4% esta totalmente de acuerdo.

66



Tabla 4. Considero que los cobros que hace mi institucion financiera, son
justos

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 15 11.4
Desacuerdo 36 273
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 45 341
De Acuerdo 30 227
Totalmente de Acuerdo 6 45
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo

Considero que los cobros que hace mi institucion
financiera, son justos

Figura 2. Considero que los cobros que hace mi institucion financiera, son
justos

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de las personas encuestadas el 34% esta ni en desacuerdo ni de

acuerdo seguido con un 27% en desacuerdo y 5% Totalmente de acuerdo.
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Tabla 5. Mi institucion financiera me informa y explica de manera adecuada

los cobros realizados y las tasas ofertadas

Responsabilidad Social Empresarial en el

. ) Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 21 15.9
Desacuerdo 41 31.1
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 31 235
De Acuerdo 33 25.0
Totalmente de Acuerdo 6 45
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

T T T
Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo esacuerdo ni acuerdo
de acuerdo

Mi institucion financiera me informay explica de manera
adecuada los cobros realizados y las tasas ofertadas

Figura 3. Mi institucion financiera me informa y explica de manera adecuada

los cobros realizados y las tasas ofertadas

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de las personas encuestadas, podemos visualizar un 31% en
desacuerdo, contrariamente un 5% se encuentra totalmente de acuerdo, no hay
mucha diferencia entre ni de acuerdo ni desacuerdo con de acuerdo habiendo

solamente una diferencia minima de un 2%.
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Tabla 6. Mi institucion financiera realiza actividades de apoyo social para

poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Responsabilidad Social Empresarial en el

) . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 23 17.4
Desacuerdo 27 20.5
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 57 432
De Acuerdo 20 15.2
Totalmente de Acuerdo 5 3.8
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

T Ll L L)
Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo

Mi institucion financiera realiza actividades de apoyo social
para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Figura 4. Mi institucion financiera realiza actividades de apoyo social para

poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Fuente: Encuesta aplicada

De 132 personas encuestadas, que corresponde a un 100%, podemos
notar en las gréficas que un 43% se encuentra ni en desacuerdo ni de acuerdo,
seguido de un 20% que se encuentran en desacuerdo y solamente un 4 %

demuestra estar totalmente de acuerdo.

69



Tabla 7. Mi institucion financiera financia algun tipo de servicio, institucion o

fundacion para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 20 15.2
Desacuerdo 31 235
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 59 44.7
De Acuerdo 20 15.2
Totalmente de Acuerdo 2 15
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

L] L] T T
Totalmente en En desacuerdo Nien desacuerdo  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Mi institucion financiera financia algan tipo de servicio, institucion o
fundacion para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Figura 5. Mi institucion financiera financia algun tipo de servicio, institucion

o fundacién para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de encuestas realizadas se demuestra que un 45% de los
encuestados se encuentran ni en desacuerdo, ni de acuerdo, notandose un

23%en desacuerdo y un 2% se encuentra totalmente de acuerdo.

70



Tabla 8. Mi institucion financiera me informa de sus actividades de apoyo
social

Responsabilidad Social Empresarial en el

) . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 22 16.7
Desacuerdo 31 235
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 51 38.6
De Acuerdo 26 19.7
Totalmente de Acuerdo 2 15
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

40

Porcentaje

! [17%]

o T T T
Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo

Mi institucion financiera me informa de sus actividades
de apoyo social

Figura 6. Mi institucion financiera me informa de sus actividades de apoyo
social

Fuente: Encuesta aplicada

De 132 personas encuestadas, que corresponden a un 100%, en la grafica
se puede visualizar que un 39% que corresponden a 51 personas encuestadas se
encuentran ni en desacuerdo, ni de acuerdo, seguido por un 23% que
corresponden a 31 personas se encuentran en desacuerdo, no habiendo mucha
diferencia entre totalmente en desacuerdo con un 17% y un 20% que estan de

acuerdo.
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Tabla 9. Mi institucion financiera opera respetando las normas legales sin

incurrir en practicas fraudulentas

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 14 10.6
Desacuerdo 30 227
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 58 43.9
De Acuerdo 26 19.7
Totalmente de Acuerdo 4 3.0
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

T 1 T 1
Totalments en  Endesacuerdo Nien desacuerdo  De acusrdo Totalmente ce
desacuerdo ni cle acuerdo acuerdo

Mi institucion financiera opera respetando las normas legales sin
incurrir en practicas fraudulentas

Figura 7. Mi institucién financiera opera respetando las normas legales sin

incurrir en préacticas fraudulentas

Fuente: Encuesta aplicada

De 132 personas encuestas que corresponden a un 100%, existe un
sector con un 44% que se encuentra ni en desacuerdo, ni de acuerdo, seguido
por un 23% en desacuerdo notandose una amplia diferencia uno del otro , y

solamente un 3% se encuentra totalmente de acuerdo.
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Tabla 10. Mi institucion financiera opera ajustandose a principios sin incurrir

en malas practicas de rentabilidad

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 11 8.3
Desacuerdo 29 220
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 60 455
De Acuerdo 28 21.2
Totalmente de Acuerdo 4 3.0
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

T T T T
Totalmente en  En desacuerdo Nien desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Mi institucion financiera opera ajustandose a principios sin
incurrir en malas practicas de rentabilidad

Figura 8. Mi institucion financiera opera ajustandose a principios sin incurrir

en malas practicas de rentabilidad

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de encuestas realizadas podemos apreciar el 45% que
corresponden aproximadamente a 60 encuestas demuestran estar ni en
desacuerdo, ni de acuerdo, y un 22%, 29 personas, demuestran estar en
desacuerdo, contra un 21% 28 personas se encuentra de acuerdo, notandose una

amplia diferencia con un 3% de encuestas se encuentran totalmente de acuerdo.
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Tabla 11. Mi institucion financiera propone practicas de responsabilidad

social en su gestién y procesos

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 11 8.3
Desacuerdo 28 21.2
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 65 492
De Acuerdo 22 16.7
Totalmente de Acuerdo 6 45
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

50

40

30

Porcentaje

20

T T
Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo

Mi institucion financiera propone practicas de
responsabilidad social en su gestion y procesos

Figura 9. Mi institucion financiera propone practicas de responsabilidad

social en su gestion y procesos

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas, el 49 % demuestran estar ni en
desacuerdo ni de acuerdo, demostrando no tomar importancia en las practicas de
responsabilidad social, seguido por un 21% que corresponden a unas 28
encuestas, demuestran estar en desacuerdo. Demostrando cierta importancia a

las practicas de responsabilidad de la institucion.
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Tabla 12. Mi institucion financiera tiene bien definidos sus valores en que se

soporta sus préacticas bancarias

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 12 9.1
Desacuerdo 22 16.7
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 46 34.8
De Acuerdo 48 36.4
Totalmente de Acuerdo 4 3.0
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Porcentaje

T ] T T
Totalmente en  En desacuerdo Nien desacuerdo  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Mi institucion financiera tiene bien definidos sus valores en que
se soporta sus practicas bancarias

Figura 10. Mi institucion financiera tiene bien definidos sus valores en que

se soporta sus practicas bancarias

Fuente: Encuesta aplicada

En estos graficos podemos notar que existe cierta igualdad de opiniones,
del 100% de encuestas, el 36% se encuentran de acuerdo, y un 35% se
encuentran ni en desacuerdo, ni de acuerdo, el 14% se encuentra en
desacuerdo, el 9% totalmente en desacuerdo y un 3% se encuentra muy
conforme, se demuestra que un porcentaje muy alto 35% no toma importancia a

dichas practicas que brinda la institucion.
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Tabla 13. Mi institucion financiera tiene procesos y realiza actividades

bancarias bajo las regulaciones de transparencia

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 8 6.1
Desacuerdo 28 212
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 51 38.6
De Acuerdo 37 28.0
Totalmente de Acuerdo 8 6.1
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

30

.

;

T T T T T
Totalmente en  Endesacuerdo Nien desacuerdo  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Porcentaje

Mi institucion financiera tiene procesos y realiza actividades
bancarias bajo las regulaciones de transparencia

Figura 11. Mi institucion financiera tiene procesos y realiza actividades

bancarias bajo las regulaciones de transparencia

Fuente: Encuesta aplicada

Se considera que del 100% de personas encuestadas, el 39% se encuentra
ni en desacuerdo, ni de acuerdo, quiere decir que no les brinda la debida
importancia, contrariamente un 28% de los encuestados estan de acuerdo y que

son conscientes o le brinda importancia a estas practicas de la institucion.
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Tabla 14. Mi institucion financiera tiene una perspectiva de largo plazo para

asegurarse de mantener sus operaciones y resistir a crisis externas

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 10 7.6
Desacuerdo 23 17.4
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 54 40.9
De Acuerdo 36 27.3
Totalmente de Acuerdo 9 6.8
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

50

40

30

Porcentaje

20

0 T T T T T
Totalmente en  En desacuerdo Nien desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Mi institucion financiera tiene una perspectiva de largo plazo
para asegurarse de mantener sus operaciones y resistir a crisis
externas

Figura 12. Mi institucion financiera tiene una perspectiva de largo plazo para

asegurarse de mantener sus operaciones y resistir a crisis externas

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de encuestas realizas, podemos apreciar claramente que un
41% demuestran estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo, siendo un porcentaje
muy alto de personas que no le brinda importancia a estas fortalezas que la
institucion quiere implantar a favor de los usuarios y solamente un 27% se
encuentra de acuerdo y que demuestra estar pendiente de las mejoras que

implanta la institucion a favor de ellos.
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Tabla 15. ElI ahorro que tengo en una entidad financiera solo es para
satisfacer necesidades basicas y deseos de realizacion y no para darme

gustos

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 3 2.3
Desacuerdo 18 13.6
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 11 8.3
De Acuerdo 72 545
Totalmente de Acuerdo 28 21.2
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

60

50

40

30

Porcentaje

20

T T T T
Totalmente en En desacuerdo Nien desacuerdoni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo es para
satisfacer necesidades basicasy d de realizacion y no para darme
gustos

Figura 13. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo es para
satisfacer necesidades basicas y deseos de realizacion y no para darme

gustos

Fuente: Encuesta aplicada

De las 132 persona encuestadas, que corresponden a un 100%, se nota
en el grafico que un 55% se encuentra de acuerdo y a su vez un 21% esta
totalmente de acuerdo, podemos apreciar que el encuestado toma muy en serio

para que solicita o el uso que le va a dar al ahorro que realiza en la institucion.
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Tabla 16. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no dafien el medio

ambiente

Responsabilidad Social Empresarial en el

. . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 2 15
Desacuerdo 19 144
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 12 9.1
De Acuerdo 61 46.2
Totalmente de Acuerdo 38 28.8
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

50

40

30

Porcentaje

20

1 T I I
Totalmente en Endesacuerdo Nien desacuerdoni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no dafien el medio
ambiente

Figura 14. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no dafien el medio

ambiente

Fuente: Encuesta aplicada

En esta grafica se nota que los encuestados toman muy en cuenta el
cuidado del medio ambiente, del 100% de encuestados, un 46% esta de acuerdo,
continuado por un 29% esta totalmente de acuerdo en consumir e invertir en

productos y servicios que no dafien el medio ambiente.
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Tabla 17. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para

consumir e invertir en productos y servicios reutilizables y reciclados

Responsabilidad Social Empresarial en el

) . Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 4 3.0
Desacuerdo 15 114
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 23 17.4
De Acuerdo 60 455
Totalmente de Acuerdo 30 227
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

50

40

30

Porcentaje

20

10

T 1 1 ]
Totalmente en Endesacuerdo  Ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios reutilizables y reciclados

Figura 15. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para

consumir e invertir en productos y servicios reutilizables y reciclados

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de encuestados, el 45% se encuentra de acuerdo y un 23%
totalmente de acuerdo, en realizar o consumir e invertir en productos y servicios

utilizables y reciclados.
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Tabla 18. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para

consumir e invertir en productos y servicios que no vulneren los derechos

humanos
Responsabilidad Soc_:ial Em presarial en el Frecuencia Porcentaje
Sector Financiero

Totalmente en Desacuerdo 3 2.3
Desacuerdo 7 53
Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 22 16.7
De Acuerdo 66 50.0
Totalmente de Acuerdo 34 25.8
Total 132 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

50

40

30

Porcentaje

20

10

. T T T T

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo
acuerdo

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo
sera para consumir e invertir en productos y servicios que no
vulneren los derechos humanos

Figura 16. El ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no vulneren los derechos

humanos

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas, el 50% esta de acuerdo, seguido de
un 26% estar totalmente de acuerdo, en que su ahorro servirA para consumir e

invertir en productos que no afecten los derechos de otras personas.
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Tabla 19. Las buenas préacticas segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Sexo
Buenas Practicas Masculino Femenino Total

Recuento % Recuento % Recuento %

Baja Responsabilidad Social 26 46.4% 30 53.6% 56 100.0%
Mediana Responsabilidad Social 17 37.8% 28 62.2% 45 100.0%
Alta Responsabilidad Social 17 54.8% 14 45.2% 31 100.0%
Total 60 45.5% 72 545% 132  100.0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

M Masculino
B Femenino

Porcentaje

Baja Mediana Alta
Responsabilidad Responsabilidad Responsabilidad
Social Social Social

Buenas Practicas

Figura 17. Las buenas practicas segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de los encuestados que corresponde a baja responsabilidad
social se observa que las mujeres son mas responsables con un 53.57% contra
un 46.43% contra los varones, y medianamente responsable con un 62.22%
contra un 37.78% de los varones y finalmente en los que tienen alta
responsabilidad seria por parte de los hombres con un 54.84% contra un 45.16%

de las mujeres.
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Tabla 20. La Banca social segun la responsabilidad social por tipo de sexo

Sexo
Banca Social Masculino Femenino Total

Recuento % Recuento % Recuento %

Baja Responsabilidad Social 23 46.0% 27 54.0% 50 100.0%
Mediana Responsabilidad Social 28 43.8% 36 56.3% 64 100.0%
Alta Responsabilidad Social 9 50.0% 9 50.0% 18 100.0%
Total 60 45.5% 72 54.5% 132 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

B masculing
B Femenino

Porcentaje

Baja Mediana Alta
Responsabilidad  Responsabilidad  Responsabiliclad
Social Social Social

Banca Social

Figura 18. La Banca social segun la responsabilidad social por tipo de sexo

Fuente: Encuesta aplicada

De los 132 encuestados que corresponden a un 100% podemos notar en
baja responsabilidad social que las mujeres tienen un 54% contra un 46% de los
hombres siendo mas responsables los varones, y medianamente responsables
son las mujeres con un 56.25% y se considera con alta responsabilidad, para

ambos sexos ya que comparten con un 50% cada uno.
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Tabla 21. La Banca responsable segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Sexo
Banca Responsable Masculino Femenino Total

Recuento % Recuento % Recuento %

Baja Responsabilidad Social 16 38.1% 26 61.9% 42 100.0%
Mediana Responsabilidad Social 33 49.3% 34 50.7% 67 100.0%
Alta Responsabilidad Social 11 47.8% 12 52.2% 23 100.0%
Total 60 45.5% 72 54.5% 132 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

B Masculino
[l Femenino

Porcentaje

Eaja Mediana Alta
Responsabilidad Responsabilidad  Responsabilidac
Social Social Social

Banca Responsable

Figura 19. La Banca responsable segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Fuente: Encuesta aplicada

En este grafico podemos observar del 100% de los encuestados en cuanto
se refiere a baja responsabilidad social, son menos responsables las mujeres con
un 61.90% contra un 38.10% de los varones, y medianamente responsable

practicamente se comparte los porcentajes existiendo una ligera diferencia a favor
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de las mujeres. Y tienen alta responsabilidad social a favor de las mujeres con un

52.17% contra un 47.83% de los varones.

Tabla 22. La Banca sostenible segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Sexo
Banca Sostenible Masculino Femenino Total

Recuento % Recuento % Recuento %

Baja Responsabilidad Social 10 32.3% 21 67.7% 31 100.0%
Mediana Responsabilidad Social 32 50.8% 31 49.2% 63 100.0%
Alta Responsabilidad Social 18 47.4% 20 52.6% 38 100.0%
Total 60 45.5% 72 54.5% 132 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

W Masculing
I Femening

Porcentaje

Baja Mediana Alta
Responsabilidad  Responsabilidad  Responsabilidad
Sacial Sacial Social

Banca Sostenible

Figura 20. La Banca sostenible segun la responsabilidad social por tipo de
sSexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de los encuestados podemos apreciar En baja responsabilidad

social seria en contra de las mujeres con un 67.74% contra un 32.26% de los
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varones, y mediana responsabilidad social estaria a favor de los varones con un

50.79% contra un 49.21% de las mujeres, y alta responsabilidad a favor de las

mujeres con un 52.63% contra un 47.37 de los varones.

Tabla 23. Laresponsabilidad social por tipo de sexo

Responsabilidad Social Masculino Femenino Total
Recuento % Recuento % Recuento %
Baja Responsabilidad Social 18 40,9% 26 59,1% 44 100,0%
Mediana Responsabilidad Social 24 46,2% 28 53,8% 52 100,0%
Alta Responsabilidad Social 18 50,0% 18 50,0% 36 100,0%
Total 60 45,5% 72 54,5% 132 100,0%
Fuente: Encuesta aplicada
Sexo
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Figura 21. La responsabilidad social por tipo de sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de los encuestados en baja responsabilidad social se encuentran

las mujeres con un 59.09%

contra un 40.91% de los varones, en cuanto a
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mediana responsabilidad social seria a favor de las mujeres con un 53.85% contra
un 46.15% de los varones, y los que tienen alta responsabilidad social se

comparte con un 50% tanto para el hombre como para la mujer.

Tabla 24. El comportamiento de consumo por tipo de sexo

Sexo
Comportamiento de Consumo Masculino Femenino Total

Recuento % Recuento % Recuento %

Baja Responsabilidad Social 16 55.2% 13 44.8% 29 100.0%
Mediana Responsabilidad Social 23 37.1% 39 62.9% 62 100.0%

Alta Responsabilidad Social 21 51.2% 20 48.8% 41 100.0%

Total 60 45.5% 72 54.5% 132 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

Bl Wasculing
B Femenino

Porcentaje

0,0%

Baja Mediana Alta

Responsabilidad Responsabilidad  Responsabilidad
Social Social Social

Comportamiento de Consumo

Figura 22. El comportamiento de consumo por tipo de sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de los encuestados notamos en la baja responsabilidad social
tienen los varones con 55.17% contra un 44.83% de las mujeres y mediana

responsabilidad social favorece a las mujeres con un 62.90% contra un 37.10%
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de los varones y los que tiene alta responsabilidad social favorece a los varones

con un 51.22% contra un 48.78% para las mujeres.

4.2.5.2. Encuesta a clientes de créditos

Tabla 25. Considero que los cobros que hace mi institucién financiera, son
legales

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 10.0
En desacuerdo 79 315

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 66 26.3
De acuerdo 64 25.5
Totalmente de acuerdo 17 6.8
Total 251 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Totalmente en En desacuerdo Mi en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo

de acuerdo

Considero que los cobros que hace mi institucion
financiera, son legales

Figura 23. Considero que los cobros que hace mi institucién financiera, son

legales

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de las personas encuestadas en relacion a los cobros que realiza

la institucion financiera son legales, de 251 encuestados, el 31.47% estadn en
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desacuerdo, 26.29% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el 6.77% totalmente de
acuerdo, se concluye que de la muestra total, el mayor porcentaje no esta de

acuerdo con los cobros de la institucion.

Tabla 26. Considero que los cobros que hace mi institucion financiera, son
justos

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 4.0

En desacuerdo 106 42.2

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 71 28.3
De acuerdo 55 21.9
Totalmente de acuerdo 9 3.6
Total 251 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 24. Considero que los cobros que hace mi institucién financiera, son
justos

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de las personas encuestadas en relacion a los cobros que realiza
la institucion financiera son justos, de 251 encuestados, el 42.23% estan en

desacuerdo, 28.29% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el 3.59% totalmente de
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acuerdo, se concluye que de la muestra total, el mayor porcentaje considera no

son justos los cobros realizados por la institucidn financieras.

Tabla 27. Mi institucién financiera me informa y explica de manera adecuada

los cobros realizados y las tasas ofertadas

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 11.6
En desacuerdo 84 335
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 77 30.7
De acuerdo 55 21.9
Totalmente de acuerdo 6 2.4
Total 251 100.0
Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 25. Mi institucién financiera me informa y explica de manera

adecuada los cobros realizados y las tasas ofertadas

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de las personas encuestadas, en relacion a la informacion

brindada por la institucion, respecto a los servicios brindados, de 251
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encuestados, el 33.47% estan en desacuerdo, 30.68% ni en desacuerdo ni de
acuerdo y el 2.39% totalmente de acuerdo, se concluye de la muestra total, el
mayor porcentaje considera no contar con toda la informacion, respecto al servicio

recibido por la institucién financiera.

Tabla 28. Mi institucion financiera realiza actividades de apoyo social para

poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 6.8

En desacuerdo 68 27.1

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 102 40.6
De acuerdo 56 22.3
Totalmente de acuerdo 8 3.2
Total 251 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 26. Mi institucion financiera realiza actividades de apoyo social para

poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al apoyo social
brindado por parte de las instituciones financieras, de 251 encuestados, el 40.64%
ni en desacuerdo ni de acuerdo, 27.09% en desacuerdo y el 3.19% totalmente de
acuerdo, se concluye de la muestra total, el mayor porcentaje desconoce sobre la

labor social de las instituciones financieras.

Tabla 29. Mi institucion financiera financia algun tipo de servicio, institucién

o fundacién para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 6.8

En desacuerdo 64 255

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 111 44.2
De acuerdo 52 20.7
Totalmente de acuerdo 7 2.8
Total 251 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 27. Mi institucion financiera financia algun tipo de servicio,
institucion o fundacion para poblaciones en situaciones de pobreza o
necesidad

Fuente: Encuesta aplicada

92



Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al apoyo a fundaciones
de extrema pobreza, de 251 encuestados, el 44.22% ni en desacuerdo ni de
acuerdo, 25.50% en desacuerdo y el 2.79% totalmente de acuerdo, se concluye
de la muestra total, que el mayor porcentaje, desconoce sobre el financiamiento a

poblaciones de pobreza de parte de las instituciones financieras.

Tabla 30. Mi institucion financiera me informa de sus actividades de apoyo
social

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 8.8

En desacuerdo 72 28.7

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 103 41.0
De acuerdo 50 19.9
Totalmente de acuerdo 4 1.6
Total 251 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 28. Mi institucion financiera me informa de sus actividades de apoyo
social

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion a las actividades de
apoyo social, de 251 encuestados, el 41.04% ni en desacuerdo ni de acuerdo,
28.69% en desacuerdo y el 1.59% totalmente de acuerdo, se concluye de la
muestra total, que el mayor porcentaje, desconoce sobre las actividades de apoyo

social que pueden realizar las instituciones financieras.

Tabla 31. Mi institucion financiera opera respetando las normas legales sin

incurrir en préacticas fraudulentas

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 39 15,5
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 114 45,4
De acuerdo 94 37,5
Totalmente de acuerdo 4 1,6
Total 251 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 29. Mi institucion financiera opera respetando las normas legales sin

incurrir en préacticas fraudulentas

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al respeto de las
normas legales, de 251 encuestados, el 45.42% ni en desacuerdo ni de acuerdo,
37.45% de acuerdo y el 1.59% totalmente de acuerdo, se concluye de la muestra
total, que el mayor porcentaje, desconoce si se respetan las normas legales sin
embargo poco mas de la tercera parte esta de acuerdo que si se respetan las

normas.

Tabla 32. Mi institucion financiera opera ajustandose a principios sin incurrir

en malas préacticas de rentabilidad

Responsabilidad Social Empresarial en el

o . Frecuencia Porcentaje
Sector Microfinanciero !
Totalmente en desacuerdo 2 8
En desacuerdo 49 19,5
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 120 47.8
De acuerdo 74 29,5
Totalmente de acuerdo 6 2,4
Total 251 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 30. Mi institucion financiera opera ajustandose a principios sin

incurrir en malas préacticas de rentabilidad

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al funcionamiento

respetando los principios sin realizar malas practicas, de 251 encuestados, el

47.81% ni en desacuerdo ni de acuerdo, 29.48% en de acuerdo y el 2.39%

totalmente de acuerdo, se concluye de la muestra total, que

el mayor porcentaje,

desconoce si se opera respetando los principios sin embargo poco menos de la

tercera parte esta de acuerdo que si se opera respetando los principios.

Tabla 33. Mi institucion financiera propone practicas de responsabilidad

social en su gestion y procesos

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 8

En desacuerdo 57 22,7

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 124 49,4
De acuerdo 60 23,9
Totalmente de acuerdo 8 3,2
Total 251 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
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Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion a las practicas de
responsabilidad social en los procesos, de 251 encuestados, el 49.40% ni en
desacuerdo ni de acuerdo, 23.90% en de acuerdo y el 3.19% totalmente de
acuerdo, se concluye de la muestra total, que el mayor porcentaje, desconoce si
se opera respetando los principios sin embargo casi una cuarta parte considera

que si se realiza practicas de responsabilidad.

Tabla 34. Mi institucién financiera tiene bien definidos sus valores en que se

soporta sus practicas bancarias

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 2,8
En desacuerdo 58 23,1
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 115 45,8
De acuerdo 67 26,7
Totalmente de acuerdo 4 1,6
Total 251 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 32. Mi institucion financiera tiene bien definidos sus valores en que

se soporta sus practicas bancarias

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacién a sus valores, de 251
encuestados, el 45.82% ni en desacuerdo ni de acuerdo, 26.69% en de acuerdo
y el 1.59% totalmente de acuerdo, se concluye de la muestra total, que el mayor
porcentaje, son indiferentes a si se tienen bien definidos los valores sin embargo
mas de la cuarta parte considera que si se tiene bien definidos los valores que

soportan las practicas bancarias.

Tabla 35. Mi institucion financiera tiene procesos y realiza actividades

bancarias bajo las regulaciones de transparencia

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 3,2

En desacuerdo 62 24,7

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 119 47,4
De acuerdo 54 215
Totalmente de acuerdo 8 3,2
Total 251 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 33. Mi institucién financiera tiene procesos y realiza actividades

bancarias bajo las regulaciones de transparencia.

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion a las actividades de
apoyo social, de 251 encuestados, el 47.41% ni en desacuerdo ni de acuerdo,
24.7% en desacuerdo y el 3.19% totalmente de acuerdo, se concluye de la
muestra total, que el mayor porcentaje, desconoce sobre los procesos bajo

regulaciones de transparencia.

Tabla 36. Mi institucion financiera tiene una perspectiva de largo plazo para

asegurarse de mantener sus operaciones y resistir a crisis externas

Responsabilidad Social Empresarial en

. : . Frecuencia Porcentaje
el Sector Microfinanciero !

Totalmente en desacuerdo 5 2,0
En desacuerdo 57 22,7
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 116 46,2
De acuerdo 63 25,1
Totalmente de acuerdo 10 4,0
Total 251 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 34. Mi institucion financiera tiene una perspectiva de largo plazo para

asegurarse de mantener sus operaciones y resistir a crisis externas

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion a la perspectiva a
largo plazo para mantener las operaciones, de 251 encuestados, el 46.22% ni en
desacuerdo ni de acuerdo, 25.1% esta de acuerdo y el 3.98% totalmente de
acuerdo, se concluye de la muestra total, que el mayor porcentaje, cree que las

instituciones financieras tienen una perspectiva a largo plazo.

Tabla 37. El crédito que tengo en una entidad financiera solo es para
satisfacer necesidades béasicas y deseos de realizacion y no para darme

gustos

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 3,6
En desacuerdo 52 20,7
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 72 28,7
De acuerdo 102 40,6
Totalmente de acuerdo 16 6,4
Total 251 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 35. El crédito que tengo en una entidad financiera solo es para
satisfacer necesidades béasicas y deseos de realizacion y no para darme

gustos

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al destino del
préstamo obtenido, de 251 encuestados, el 40.64% esta de acuerdo, 28.69% ni
en desacuerdo ni de acuerdo y el 3.59% totalmente en desacuerdo, se concluye
de la muestra total, que el mayor porcentaje, considera que los prestamos

realizados solo alcanzan para cubrir necesidades basicas.

Tabla 38. El crédito que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no dafien el medio

ambiente

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 1,6

En desacuerdo 37 14,7

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 85 33,9
De acuerdo 109 43,4
Totalmente de acuerdo 16 6,4
Total 251 100,0

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 36. El crédito que tengo en una entidad financiera solo es para
satisfacer necesidades basicas y deseos de realizacion y no para darme
gustos

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al destino de la
inversion sobre el medio ambiente, de 251 encuestados, el 43.4% esta de
acuerdo, 33.9% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el 1.6% totalmente en
desacuerdo, se concluye de la muestra total, que el mayor porcentaje, considera
que la inversion a realizar en bienes o servicios, no atentan contra en medio

ambiente.

Tabla 39. El crédito que tengo en una entidad financiera solo seréa para

consumir e invertir en productos y servicios reutilizables y reciclados

Responsabilidad Social Empresarial en el

Sector Microfinanciero Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 2,4
En desacuerdo 59 23,5
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 75 29,9
De acuerdo 107 42,6
Totalmente de acuerdo 4 1,6
Total 251 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
50
40
Q
& 30
15
[+ 1]
2
[=]
o, 42 63%
29,88%
2351%
10
i} 2'3.9% T T T 1,59%
Totalmente en  En desacuerdo Nien desacuerdo  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo
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reutilizables y reciclados

Figura 37. El crédito que tengo en una entidad financiera solo seré para

consumir e invertir en productos y servicios reutilizables y reciclados

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al destino de la
inversion sobre productos reutilizables, de 251 encuestados, el 42.63% esta de
acuerdo, 29.88% ni en desacuerdo ni de acuerdo y el 1.59% totalmente de
acuerdo, se concluye de la muestra total, que el mayor porcentaje, considera que

la inversion a realizar en bienes son de tipo reutilizable y reciclable.

Tabla 40. El crédito que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no vulneren los derechos

humanos

Responsabilidad Social Empresarial en el

o ) Frecuencia Porcentaje
Sector Microfinanciero
En desacuerdo 44 17,5
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 68 27,1
De acuerdo 107 42,6
Totalmente de acuerdo 32 12,7
Total 251 100,0
Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 38. El crédito que tengo en una entidad financiera solo sera para
consumir e invertir en productos y servicios que no vulneren los derechos

humanos

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de las personas encuestadas, en relacion al destino de la inversion
sobre productos o servicios que atenten contra los derechos humanos, de 251
encuestados, el 42.63% esta de acuerdo, 27.09% ni en desacuerdo ni de acuerdo
y el 12.75% totalmente de acuerdo, se concluye de la muestra total, que el mayor
porcentaje, considera que la inversion a realizar, en bienes o servicios no

vulneran los derechos humanos.

Tabla 41. Las buenas practicas segun la responsabilidad social por tipo de

sexo
Sexo
Buenas practicas Masculino Femenino Total
o] % o] % o %

Baja Responsabilidad Social 23 33.33% 46 66.67% 69 100.0%
Mediana Responsabilidad Social 34 27.42% 90 72.58% 124 100.0%
Alta Responsabilidad Social 20 34.48% 38 65.52% 58 100.0%
Total 77 30.68% 174  69.32% 251  100.0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

[l Masculino
[l Femening

Porcentaje

0,0%

Baid 1 pegedEna

Alta
espor espor Responzabilidad
Social Social Social

Buenas practicas

Figura 39. Las buenas practicas segun la responsabilidad social por tipo de

sexo

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de personas encuestadas, se muestra una mediana
responsabilidad social con el 72.58% de sexo femenino y 27.42% de sexo
masculino, asimismo se presenta 69 encuestados que muestran una baja
responsabilidad social, siendo el 66.67% de sexo femenino y 33.33% de sexo
masculino, se puede concluir que los encuestados muestran una baja y mediana

responsabilidad social segun buenas practicas.

Tabla 42. La Banca social segun la responsabilidad social por tipo de sexo

Sexo
Banca Social Masculino Femenino Total
Recuento % Recuento % Recuento %

Baja Responsabilidad Social 16 33,33% 32 66,67% 48 100,0%
Mediana Responsabilidad Social 46 29,49% 110 70,51% 156 100,0%
Alta Responsabilidad Social 15 31,91% 32 68,09% 47 100,0%
Total 77 30,68% 174 69,32% 251 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

B Masculino
[l Femenino

Porcentaje

Baja Mediana Alta
Responsabilidad Responsabilidad  Responsabilidad
Social Social Social
Banca Social

Figura 40. La Banca social segun la responsabilidad social por tipo de sexo

Fuente: Encuesta aplicada
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Del 100% de personas encuestadas en relacion a la banca social por tipo
de sexo. Se observan en la tabla 42, de los 251 encuestados, se muestra a 156
que tiene una mediana responsabilidad social, siendo el 70.51% de sexo
femenino y 29.49% de sexo masculino, asimismo se presenta 47 y 48
encuestados que muestran una alta y baja responsabilidad social
respectivamente, siendo casi equitativo el nivel de responsabilidad social, se
puede concluir que los encuestados muestran que el mayor porcentaje tiene una

mediana responsabilidad social segun la banca social.

Tabla 43. La Banca responsable segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Sexo
Banca Responsable Masculino Femenino Total
Recuento % Recuento % Recuento %
Baja Responsabilidad Social 24 39,34% 37 60,66% 61 100,0%
Mediana Responsabilidad Social 46 28,75% 114 71,25% 160 100,0%
Alta Responsabilidad Social 7 23,33% 23 76,67% 30 100,0%
Total 77 30,68% 174 69,32% 251 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 41. La Banca responsable segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas en relacion a la banca responsable por
tipo de sexo. Se observan en la tabla 43, de los 251 encuestados, se muestra a
160 que tiene una mediana responsabilidad social, siendo el 71.25% de sexo
femenino y 28.75% de sexo masculino, asimismo se presenta 61 encuestados
gque muestran una baja responsabilidad social, siendo el 60.66% de sexo
femenino y 39.34% de sexo masculino, se puede concluir que los encuestados

muestran una baja y mediana responsabilidad social segun la banca responsable.

Tabla 44. La Banca sostenible segln la responsabilidad social por tipo de
sexo

Sexo
Banca Sostenible Masculino Femenino Total
Recuento % Recuento % Recuento %
Baja Responsabilidad Social 13 30,95% 29 69,05% 42 100,0%
Mediana Responsabilidad Social 55 33,33% 110 66,67% 165 100,0%
Alta Responsabilidad Social 9 20,45% 35 79,55% 44 100,0%
Total 77 30,68% 174 69,32% 251 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada
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Figura 42. La Banca sostenible segun la responsabilidad social por tipo de
sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas se observan en la tabla 44, de los 251
encuestados, se muestra a 165 que tiene una mediana responsabilidad social,
siendo el 66.67% de sexo femenino y 33.33% de sexo masculino, asimismo se
presenta 44 y 42 encuestados que muestran una alta y baja responsabilidad
social respectivamente, siendo casi equitativo el nivel de responsabilidad social,
se puede concluir que los encuestados muestran que el mayor porcentaje tiene

una mediana responsabilidad social segun la banca sostenible.

Tabla 45. Laresponsabilidad social por tipo de sexo

Sexo
Responsabilidad Social Masculino Femenino Total
Recuento % Recuento % Recuento %
Baja Responsabilidad Social 18 35,29% 33 64,71% 51 100,0%
Mediana Responsabilidad Social 42 30,22% 97 69,78% 139 100,0%
Alta Responsabilidad Social 17 27,87% 44 72,13% 61 100,0%
Total 77 30,68% 174 69,32% 251 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada
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Sexo
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W Femenino

Porcentaje

0,0%
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Figura 43. La responsabilidad social por tipo de sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas en relacion a la responsabilidad social
por tipo de sexo. Se observan en la tabla 43, de los 251 encuestados, se muestra
a 139 que tiene una mediana responsabilidad social, siendo el 69.78% de sexo
femenino y 30.22% de sexo masculino, asimismo se presenta 51 encuestados
gue muestran una baja responsabilidad social, siendo el 64.71% de sexo
femenino y 35.29% de sexo masculino, se puede concluir que los encuestados

muestran una baja y mediana responsabilidad social, por tipo de sexo.

Tabla 46. El comportamiento de consumo por tipo de sexo

Sexo
Comportamiento de consumo Masculino Femenino Total
0 % 0 % 0 %
Baja Responsabilidad Social 23 31,51% 50 68,49% 73 100,0%
Mediana Responsabilidad Social 41 26,80% 112 73,20% 153 100,0%
Alta Responsabilidad Social 13 52,00% 12 48,00% 25 100,0%
Total 77 30,68% 174 69,32% 251 100,0%
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Fuente: Encuesta aplicada

Sexo

Ml Masculing
B Femenino

Porcentaje

0,0%

Baja Mediana Alta
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Social Social Social

Comportamiento de Consumo

Figura 44. El comportamiento de consumo por tipo de sexo

Fuente: Encuesta aplicada

Del 100% de personas encuestadas en relaciébn al comportamiento de
consumo por tipo de sexo. Se observan en la tabla 44, de los 251 encuestados,
se muestra a 153 que tiene una mediana responsabilidad social, siendo el 73.20%
de sexo femenino y 26.80% de sexo masculino, asimismo se presenta 73
encuestados que muestran una baja responsabilidad social, siendo el 68.49% de
sexo femenino y 31.51% de sexo masculino, se puede concluir que los
encuestados muestran una baja y mediana responsabilidad social por tipo de

S€EXO.

4.2.5.3. Andlisis Bivariados a clientes de ahorros

Tabla 47. Tabulacién cruzada de la Responsabilidad Social y la eleccion del

cliente
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Promedio Comportamiento Social*Eleccion tabulacion cruzada

- . i Elecci
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) N ) eccion . .
Facilidades Imagen Seriedad Solidez Tasa Velocidad Total
Recuento 2 2 0 6 30 4 44
Baja Responsabilidad Social
Recuento 33 2.3 2.3 57 270 33 440
esperado
Recuento 7 1 3 7 29 5 52
Mediana Responsabilidad Social
Recuento 3.9 2.8 2.8 67 319 39 520
esperado
Recuento 1 4 4 4 22 1 36
Alta Responsabilidad Social
Recuento 2.7 1.9 19 46 221 27 360
esperado
Recuento 10 7 7 17 81 10 132
Total
Recuento 100 7.0 7.0 170 810 100 1320
esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 48. Prueba de Chi-cuadrado de la Responsabilidad Social y la eleccion

del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 14,340° 10 158
L 16.250 10 .093
verosimilitud
N de casos validos 132

a. 13 casillas (72,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,91.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 48 se observa que entre la variable responsabilidad social y

eleccion del cliente, no existe asociacién entre ambas variables a razén que el

valor de significancia es 0.158, se conoce que para que evidencie asociacion el

valor de significancia debe ser menor a 0.05

Tabla 49. Tabulacion cruzada de la Responsabilidad Social y sexo del cliente
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Responsabilidad Social*Sexo tabulacién cruzada

Sexo
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) Total
Masculino Femenino
Recuento 18 26 44
Baja Responsabilidad Social
J p Recuento 20.0 24.0 44.0
esperado
Recuento 24 28 52
Mediana Responsabilidad Social
Recuento 236 28.4 52.0
esperado
Recuento 18 18 36
Alta Responsabilidad Social
Recuento 16.4 196 36.0
esperado
Recuento 60 72 132
Total
Recuento 60.0 72.0 132.0
esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 50. Prueba de Chi-cuadrado de la Responsabilidad Social y sexo del

cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 677° 2 713
Pearson
Razoh d.e_ 678 2 712
verosimilitud
Asouauon lineal por 666 1 415
lineal
N de casos validos 132

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 16,36.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 50 se observa que entre la variable responsabilidad social y
sexo del cliente, no existe asociacién entre ambas variables a razon que el valor
de significancia es 0.713, se conoce que para gue evidencie asociacion el valor

de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 51. Tabulacion cruzada de la Responsabilidad Social y distrito de

residencia del cliente

Responsabilidad Social*Distrito tabulacién cruzada

Distrito
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) Atodela Ciudad  Gregorio Total
. . Pocollay Tacna
Alianza Nueva Albarracin

Recuento 13 6 8 7 10 44
Baja Responsabilidad Social

Recuento 13.3 53 5.7 6.7 13.0 44.0

esperado

Recuento 16 5 5 8 18 52
Mediana Responsabilidad Social

Recuento 15.8 6.3 6.7 7.9 15.4 52.0

esperado

Recuento 11 5 4 5 11 36
Alta Responsabilidad Social

Recuento 10.9 4.4 46 55 106 36.0

esperado

Recuento 40 16 17 20 39 132
Total

Recuento 40.0 16.0 17.0 200 390 1320

esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 52. Prueba de Chi-cuadrado de la Responsabilidad Social y distrito de

residencia del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 3.150° 8 925
Pearson
Razon de 3137 8 925
verosimilitud
N de casos validos 132

a. 2 casillas (13,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 4,36.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 52 se observa que entre la variable responsabilidad social y

distrito del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a razén que el valor

de significancia es 0.925, se conoce que para que evidencie asociacion el valor

de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 53. Tabulacion cruzada del comportamiento de consumo y la eleccion

del cliente
Comportamiento de Consumo*Eleccion tabulacién cruzada
) Eleccion
Comportmiento de Consumo (CC) Total
Facilidades Imagen Seriedad Solidez Tasa Velocidad

Recuento 3 3 0 2 19 2 29
Baja Responsabilidad Social

Recuento 22 15 15 37 178 22 290

esperado

Recuento 5 3 4 8 38 4 62
Mediana Responsabilidad Social

Recuento 47 33 33 80 380 47 620

esperado

Recuento 2 1 3 7 24 4 41
Alta Responsabilidad Social

Recuento 31 22 22 53 252 31 410

esperado

Recuento 10 7 7 17 81 10 132
Total

Recuento 10.0 7.0 7.0 170 810 100 1320

esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 54. Prueba de Chi-cuadrado del comportamiento y la eleccion del

cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 6.641° 10 759
Pearson
Razon de 8.116 10 618
verosimilitud
N de casos validos 132

a. 13 casillas (72,2%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 1,54.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 54 se observa que entre la variable comportamiento de
consumo Yy eleccion del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a
razon que el valor de significancia es 0.759, se conoce que para que evidencie

asociacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 55. Tabulacion cruzada del comportamiento de consumo y sexo del

cliente

Comportamiento de Consumo*Sexo tabulacion cruzada

Sexo
Comportamiento de Consumo (CC) Total
Masculino Femenino

Recuento 16 13 29
Baja Responsabilidad Social

Recuento 132 15.8 29.0

esperado

Recuento 23 39 62
Mediana Responsabilidad Social

Recuento 28.2 3358 62.0

esperado

Recuento 21 20 41
Alta Responsabilidad Social

Recuento 186 224 410

esperado

Recuento 60 72 132
Total

Recuento 60.0 72.0 132.0

esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 56. Prueba de Chi-cuadrado del comportamiento de consumo y sexo

del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 3.401° 2 183
Pearson
Razon de 3.419 2 181
verosimilitud
Asouamon lineal por 012 1 913
lineal
N de casos validos 132

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 13,18.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 56 se observa que entre la variable comportamiento de
consumo y sexo del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a razén
que el valor de significancia es 0.183, se conoce que para que evidencie

asociacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 57. Tabulacion cruzada del comportamiento de consumo y distrito del

cliente

Comportamiento de Consumo*Distrito tabulacién cruzada

Distrito
Comportamiento de Consumo (CC Total
P () Atodela Ciudad  Gregorio Pocollay  Tacna
Alianza Nueva Albarracin y

Recuento 8 3 6 5 29
Baja Responsabilidad Social

Recuento 8.8 35 37 44 29.0

esperado

Recuento 19 8 7 8 62
Mediana Responsabilidad Social

Recuento 18.8 75 8.0 9.4 62.0

esperado

Recuento 13 5 4 7 41
Alta Responsabilidad Social

Recuento 124 5.0 53 6.2 41.0

esperado

Recuento 40 16 17 20 132
Total

Recuento 40.0 16.0 17.0 20.0 132.0

esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 58. Prueba de Chi-cuadrado de la comportamiento de consumo y

distrito del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintética
(2 caras)
Chi-cuadrado de 2.845° 8 944
Pearson
Razon de 2,687 8 952
verosimilitud
N de casos validos 132

a. 4 casillas (26,7%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 3,52.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 58 se observa que entre la variable comportamiento de

consumo Yy distrito del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a razon

que el valor de significancia es 0.944, se conoce que para que evidencie

asociacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 59. Analisis correlacional entre Responsabilidad social vy

comportamiento de consumo

Correlaciones

Promedio
Comportami
ento de Promedio
Consumo General
Rho de Promedio Comportamiento Coeficiente de
) 1,000 ,066
Spearman de Consumo correlacion
Sig. (bilateral) . ,453
N 132 132
Promedio General Coeficiente de
. ,066 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 453
N 132 132

En la tabla 59 se observa que entre las variables promedio de responsabilidad
social y promedio de comportamiento de consumo, no existe correlacion entre
ambas variables a razén que el valor de significancia es 0.453, conociendo que

para que evidencie relacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05.

Se realiz6 la prueba de normalidad para determinar el analisis correlacional
adecuado para la muestra, dando un resultado de un p valor inferior al 0.05, por lo
que se concluye que las muestras no son normales, entonces se aplica el andlisis

de la prueba Spearman. Se adjunta célculo en anexo.
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4.2.5.4. Andlisis bivariados a clientes de créditos

Tabla 60. Tabulacion cruzada de la Responsabilidad Social y la eleccion del

cliente

Responsabilidad Social*Eleccién tabulacién cruzada

Responsabilidad Social Eleccion
Facilidades Imagen Seriedad Solidez Tasa Velocidad
, N Recuento 1 6 0 5 39 0 51
Baja Responsabilidad
Social Recuento 1.6 7.5 4 3.0 345 3.9 51.0
esperado ' ' ' : ' : :
_ Recuento 7 23 1 7 89 12 139
Mediana Recuento
Responsabilidad Social o 240 44 205 1.1 8.3 94.1 105 1390
N Recuento 0 8 1 3 42 7 61
Alta Responsabilidad
Social Recuento 1.9 9.0 5 3.6 41.3 4.6 61.0
esperado ' ' ' ' ' . :
Recuento 8 37 2 15 170 19 251
Total Recuento
esperado 80 37.0 2.0 150 1700 190 2510

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 61. Prueba de Chi-cuadrado de la Responsabilidad Social y la eleccién

del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor o] asintotica (2

caras)
Chi-cuadrado de .
Pearson 13,095 10 218
Razon de
verosimilitud 18.624 10 .045
N de casos
validos 251

a. 10 casillas (55.6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es .41.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 61 se observa que entre la variable responsabilidad social y

eleccion del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a razén que el

valor de significancia es 0.218, se conoce que para que evidencie asociacion el

valor de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 62. Tabulacién cruzada de la Responsabilidad Social y sexo del cliente

Responsabilidad Social*Sexo tabulacion cruzada

- ] Sexo
Responsabilidad Social ] . Total
Masculino Femenino
Recuento 18 33 51
Baja Responsabilidad Social
ja Resp Recuento 15.6 35.4 51.0
esperado
Recuento 42 97 139
Mediana Responsabilidad Social
P Recuento 42.6 96.4 139.0
esperado
Recuento 17 44 61
Alta Responsabilidad Social
P Recuento 18.7 42.3 61.0
esperado
Recuento 7 174 251
Total
Recuento 77.0 174.0 251.0
esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 63. Prueba de Chi-cuadrado de la Responsabilidad Social y sexo del

cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintética (2

caras)
Chi-cuadrado de
Pearson , 7512 2 .687
Razoén de
verosimilitud 743 2 690
Asociacion lineal
por lineal 694 1 405
N de casos validos 251

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 15,65.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 63 se observa que entre la variable responsabilidad social y

sexo del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a razén que el valor

de significancia es 0.687, se conoce que para gue evidencie asociacion el valor

de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 64. Tabulacion cruzada de la Responsabilidad Social y distrito de

residencia del cliente

Responsabilidad Social*Distrito tabulacidn cruzada

Distrito
Responsabilidad Social Altodela Ciudad CSoronel Gregorio Total
X Gregorio . Pocollay  Tacna
Alianza Nueva Al Albarracin
Recuento 10 12 3 2 7 17 51
Baja Responsabilidad R
Social ecuento g g 8.9 6.9 1.2 75 17.9 51.0
esperado
. Recuento 22 20 21 3 24 49 139
Mediana R
Responsabilidad Social ~ RECUENO 4 5 24.4 18.8 3.3 20.5 487  139.0
esperado
R t 10 12 10 1 6 22 61
Alta Responsabilidad Recuen 0
Social ecuento 4, 10.7 8.3 15 9.0 21.4 61.0
esperado
Recuento 42 44 34 6 37 88 251
Total
Recuento 5 4 44.0 34.0 6.0 37.0 880  251.0
esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 65. Prueba de Chi-cuadrado de la Responsabilidad Social y distrito de

residencia del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintoética (2
caras)

Chi-
cuadrado de 75112 10 677
Pearson
Razén de
verosimilitud 8.051 10 624
N,olle casos 251
validos

a. 3 casillas (16,7%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 1,22.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 65 se observa que entre la variable responsabilidad social y
distrito de residencia del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a
razon que el valor de significancia es 0.677, se conoce que para que evidencie

asociacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 66. Tabulacion cruzada del Comportamiento de consumo y la eleccién

del cliente
Comportamiento de Consumo*Eleccion tabulacion cruzada
Comportamiento de Consumo Eleccion Total
Facilidades Imagen Seriedad Solidez Tasa  Velocidad
_ - Recuento 2 12 0 6 48 5 73
Baja Responsabilidad
Social Recuenio o4 10.8 6 4.4 49.4 5.5 73.0
esperado : : : : : ' '
, N Recuento 3 22 2 8 106 12 153
Mediana Responsabilidad
Social Recuenio 49 22.6 1.2 9.1 103.6 116 153.0
esperado : : . . ' : :
. Recuento 3 3 0 1 16 2 25
Alta Responsabilidad
Social Recuento 8 3.7 2 15 16.9 1.9 25.0
esperado : : : . ' : :
Recuento 8 37 2 15 170 19 251
Total Recuento
esperado 8.0 37.0 2.0 15.0 170.0 19.0 251.0

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 67. Prueba de Chi-cuadrado del Comportamiento de consumo y la

eleccion del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintética (2

caras)
Chi-
cuadrado de 9,5652 10 479
Pearson
Razén de
verosimilitud 7.807 10 648
NIQe casos 251
vélidos

a. 10 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,20.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 67 se observa que entre la variable comportamiento de
consumo Yy eleccion del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a
razon que el valor de significancia es 0.479, se conoce que para que evidencie

asociacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 68. Tabulacion cruzada del comportamiento de consumo y sexo del

cliente
Comportamiento de Consumo*Sexo tabulacion cruzada
) Sexo
Comportamiento de Consumo . . Total
Masculino Femenino
Recuento 23 50 73
Baja Responsabilidad Social
jaresp Recuento 22.4 50.6 73.0
esperado
Recuento 41 112 153
Mediana Responsabilidad Social
P Recuento 46.9 106.1 153.0
esperado
Recuento 13 12 25
Alta Responsabilidad Social
P Recuento 77 17.3 25.0
esperado
Recuento 77 174 251
Total
Recuento 77.0 174.0 251.0
esperado

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 69. Prueba de Chi-cuadrado de comportamiento de consumo y sexo

del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintotica (2

caras)
Chi-
cuadrado de 6,4512 2 .040
Pearson
Razo6n de
verosimilitud 6.033 2 049
Asociacion
lineal por 1.177 1 278
lineal
N,d_e casos 251
véalidos

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 7,67.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 69 se observa que entre la variable comportamiento de consumo y
sexo del cliente, existe asociacion entre ambas variables a razén que el valor de
significancia es de 0.040, se conoce que para que evidencie asociacion el valor

de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 70. Tabulacion cruzada del comportamiento de consumo y distrito del

cliente
Comportamiento de Consumo*Distrito tabulacién cruzada
Distrito
Comportamiento de Consumo Altodela Ciudad gorom_el Gregorio o . Total
Alianza Nueva reglo M0 Albarracin ~oco'&y acha
: . Recuento 10 9 13 0 11 30 73
Baja Responsabilidad Recuento
Social
oclal esperado 12.2 12.8 9.9 1.7 10.8 25.6 73.0
. Recuento 27 32 17 4 21 52 153
Mediana Recuento
Responsabilidad Social
p il I esperado 25.6 26.8 20.7 3.7 22.6 53.6 153.0
Recuento 5 3 4 2 5 6 25
Alta Responsabilidad Recuento
Social
esperado 4.2 4.4 3.4 .6 3.7 8.8 25.0
Recuento 42 44 34 6 37 88 251
Total Recuento
esperado 42.0 44.0 34.0 6.0 37.0 88.0 251.0

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 71. Prueba de Chi-cuadrado del comportamiento de consumo y

distrito del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintética (2
caras)

Chi-
cuadrado de 12,2912 10 266
Pearson
Razon de 12.888 10 230
verosimilitud
N/Qe casos 251
validos

a. 7 casillas (38,9%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,60.

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 71 se observa que entre la variable comportamiento de consumo y
distrito del cliente, no existe asociacion entre ambas variables a razén que el valor
de significancia es 0.266, se conoce que para gue evidencie asociacion el valor

de significancia debe ser menor a 0.05
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Tabla 72. Analisis correlacional entre Responsabilidad social vy
comportamiento de consumo.
Correlaciones
Promedio
Promedio )
Comportamiento
General
de Consumo
Rho de Spearman Promedio General Coeficiente de correlacién 1,000 -,075
Sig. (bilateral) ,236
N 251 251
Promedio Comportamiento Coeficiente de correlacion -,075 1,000
de Consumo Sig. (bilateral) 236
N 251 251

Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 72 se observa que entre las variables promedio de responsabilidad

social y promedio de comportamiento de consumo, no existe correlaciéon entre

ambas variables a razén que el valor de significancia es 0.236, conociendo que

para que evidencie relacion el valor de significancia debe ser menor a 0.05.

Se realizdé la prueba de normalidad para determinar el analisis correlacional

adecuado para la muestra, dando un resultado de un p valor inferior al 0.05, por lo

gue se concluye que las muestras no son normales, entonces se aplica el analisis

de la prueba Spearman. Se adjunta calculo en anexo.

124




4.2.5.5. Prueba T para las variables independientes:

Responsabilidad social empresarial y Comportamiento de Consumo

Tabla 73. Estadisticos resumen para la prueba T

Estadisticas de grupo

Desviacion Media de error
Tipo de cliente N Media estandar estandar
Responsabilidad Social Ahorros 132 2,8403 , 76015 ,06616
Empresarial Créditos 251 2,9479 47752 ,03014
Comportamiento de Ahorros 132 3,8258 ,85379 ,07431
Consumo Créditos 251 3,3297 ,63689 ,04020

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 74. Prueba T para las dos variables

Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de . .
) Prueba t para la igualdad de medias
calidad de
varianzas
95% de intervalo
Sig. Diferencia i
Diferencia de confianza de la
F Sig. t gl (bilater de error ) )
de medias diferencia
al) estandar
Inferior | Superior
Responsabilidad Se asumen varianzas
45,861 ,000| -1,696 381 ,091 -,10760 ,06345( -,23236| ,01716
Social Empresarial iguales
No se asumen
) ) -1,480| 186,799 ,141 -,10760 ,07270( -,25102| ,03583
varianzas iguales
Comportamiento de Se asumen varianzas
] 8,148 ,005| 6,418 381 ,000 ,49608 ,07729( ,34410| ,64805
Consumo iguales
No se asumen
] ) 5,871 209,489 ,000 ,49608 ,08449( ,32952| ,66263
varianzas iguales

Fuente: Encuesta aplicada

Observamos el estadistico t con su nivel de significacion bilateral, para la

responsabilidad social se tiene un calculo mayor al 5% determinando que las

muestras son iguales pero en el comportamiento de consumo es menor a 5%,

afirmando que las muestras no son iguales para los dos tipos de clientes de

ahorros y créditos.
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CONCLUSIONES

Esta investigacion principalmente se inicia para determinar si existe una
relacion entre la responsabilidad social empresarial y el comportamiento de

consumo de los clientes del sector micro financiero de la regidén de Tacna.

Se ha realizado el analisis de las variables donde se puede concluir que
tanto para los clientes de ahorros y créditos, el mayor porcentaje de los
consumidores estan en desacuerdo con los cobros que realizan las entidades
micro financieras ademas son indiferentes si las entidades realizan actividades de

apoyo social, financiamientos, etc.

En el comportamiento de consumo de los dos tipos de clientes estan de
acuerdo que los productos a consumir no deben afectar el equilibrio econémico,

social y el medio ambiental.

Para los clientes de ahorros segun su sexo, no existe diferencia
significativas en relacion a la responsabilidad social y el comportamiento de
consumo que tienen, caso contrario ocurre con los clientes de créditos donde el

sexo femenino muestra mayor responsabilidad a comparacién del masculino.

En el andlisis de la prueba de chi-cuadrado se ha determinado que no
existe asociacion de las variables con sexo, distrito y eleccion de consumo para
los clientes de ahorros, sin embargo para los clientes de créditos tampoco existe
asociacion con las variables, a excepcién del comportamiento de consumo y sexo

con una asociacion minima de 4%.
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Se realizo6 la prueba de normalidad para determinar la viabilidad de la
prueba adecuada a aplicar entre Pearson y Spearman, determinando que se debe
analizar con la prueba Spearman, con lo cual concluimos que no existe
correlacion para las variables de RSE y CC en ambos tipos de clientes (ahorros y

créditos).

Aplicando la prueba T para variables independientes se tiene que la
responsabilidad social muestra un sig. Bilateral mayor al 5% determinando que las
muestras son iguales, sin embargo en el comportamiento de consumo es menor a
5%, afirmando que las muestras no son iguales para los dos tipos de clientes de

ahorros y créditos.

Se puede concluir ante las hipotesis planteadas que no existe relacion
entre la Responsabilidad Social Empresarial y el comportamiento de consumo de
los clientes tanto de ahorros como de créditos en las entidades micro financieras

de la Ciudad de Tacna.

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar posteriores estudios para confirmar los posibles
hallazgos de la investigacion, de esta manera poder comprobar con mayor
exactitud la relacibn entre la responsabilidad social empresarial y el
comportamiento del consumo de los clientes de ahorros y créditos. De igual
manera, se recomienda realizar estudios en otras ciudades del sector micro

financiero para conocer si tienen el mismo comportamiento.
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ANEXOS

Anexo N°01: Encuesta

Cuestionario de Responsabilidad Social Empresarial en el Sector Microfinanciero

El presente cuestionario tiene como finalidad conocer su percepciéon sobre la responsabilidad
social empresarial de las entidades financieras en Tacha y su comportamiento de consumo. El
cuestionario es anénimo y confidencial. Marque con una “X” su posicion de acuerdo a la escala

lineas abajo.
1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo
= Ni en desacuerdo ni de acuerdo
4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo

[1]2]3]4]5

Buenas Practicas

Considero que los cobros que hace mi institucién financiera, son legales

Considero que los cobros que hace mi institucién financiera, son justos

Mi institucién financiera me informa y explica de manera adecuada los cobros
realizados y las tasas ofertadas

Banca Social

Mi institucién financiera realiza actividades de apoyo social para poblaciones en
situaciones de pobreza o necesidad

Mi institucion financiera financia algun tipo de servicio, institucion o fundacion
para poblaciones en situaciones de pobreza o necesidad

Mi institucién financiera me informa de sus actividades de apoyo social

Banca Responsable

Mi institucion financiera opera respetando las normas legales sin incurrir en
practicas fraudulentas

Mi institucion financiera opera ajustandose a principios sin incurrir en malas
practicas de rentabilidad

Mi institucion financiera propone practicas de responsabilidad social en su
gestion y procesos

Banca Sostenible

Mi institucién financiera tiene bien definidos sus valores en que se soporta sus
practicas bancarias

Mi institucién financiera tiene procesos Yy realiza actividades bancarias bajo las
regulaciones de transparencia

Mi institucién financiera tiene una perspectiva de largo plazo para asegurarse de
mantener sus operaciones y resistir a crisis externas

Comportamiento de Consumo

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo es para satisfacer
necesidades bésicas y deseos de realizacién y no para darme gustos

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para consumir
e invertir en productos y servicios que no dafien el medio ambiente

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para consumir
e invertir en productos y servicios reutilizables y reciclados

El crédito o ahorro que tengo en una entidad financiera solo sera para consumir
e invertir en productos y servicios que no vulneren los derechos humanos

¢ Qué determina su elecciéon o su decisidn de una institucion financiera?

Seriedad__ Tasas__ Velocidad__ facilidades__ Imagen__ Solidez__ Otros__ ¢Cual?

Edad Sexo

Distrito de Residencia:

Tacna___  Alto de la Alianza___  Ciudad Nueva___  Pocollay____  Gregorio Albarracin

Otro

Entidad Financiera de la que es cliente:

Tipo de Cliente en la Entidad Financiera: Crédito Ahorro

130




Anexo N°02: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Tipo de Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

cliente Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Responsabilidad Social Ahorros ,097 132 ,004 974 132 ,013
Empresarial Créditos ,074 251 ,002 ,988 251 ,029
Comportamiento de Ahorros ,202 132 ,000 ,908 132 ,000
Consumo Créditos ,109 251 ,000 ,973 251 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Encuesta aplicada

Como se aprecia en el anexo 2 para muestras superiores a 50 personas, el

estadistico a contrastar es Kolmogoov-Smirnov, en el mismo que se observa un p

valor inferior al 0.05, por lo que se concluye que las muestras no son normales,

por lo que se recomienda el uso de los coeficientes de correlacion de Spearman.
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