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Resumen

El presente estudio analiza y determina la RSE del sector financiero de la ciudad de Ocafia
implementada en época de pandemia, covid-19, para ello se hizo una identificacion de las
practicas de Responsabilidad Social que estas organizaciones aplicaron durante este periodo
considerado critico por la declaracion de los alto niveles de contagio y que obligaron a las
entidades como bancos y cooperativas de ahorro y crédito a tomar medidas de aislamiento que
repercutieron en la normalidad de sus operaciones y la forma de funcionar frente a sus clientes, es
asi que para el desarrollo de este primer objetivo, fueron aplicadas un total de trece encuestas que
permitieron conocer la escala en la que las empresas de dicho sector lograron emplear las
acciones socialmente responsables. De otro lado, formaron parte de la investigacion 130 usuarios
pertenecientes a este tipo de establecimientos con las que tiene obligaciones financieras,
considerando su punto de vista frente a las estrategias dentro de las dimensiones sociales,
econdémicas y ambientales que se emplearon por la emergencia sanitaria y finalmente en el
trabajo se encuentra la relacion que tiene la RSE con el direccionamiento estratégico de cada
entidad contemplando la declaracion de su mision y vision, como el compromiso por la sociedad

en estos ultimos meses.



Xiv

Introduccion

El comprender la RSE y su concepto en una actualidad tan dindmica como la que rodea a
las empresas hoy en dia, parte de analizar las dimensiones que la componen y las caracteristicas
de cada organizacion en la industria o sector econdémico en la que opera, por lo tanto, su
aplicacion depende en muchos casos de la funcionalidad, medicion y contexto en el cual se

ejecutan las actividades.

Por este motivo, para estudiar el comportamiento de la RSE del sector financiero de Ocafia,
en época de pandemia, que es el objetivo central del trabajo investigativo, fue importante realizar
una identificacion de las practicas sociales a partir de las implicaciones y gestiones internas de
estas empresas de crédito, que cumplen una funcién relevante al servir de fuentes de financiacién
a un elevado nimero de ocafieros a los que les brinda oportunidades de acceso al sistema
financiero formal y cuyo significado crecié una vez las autoridades impusieron mediadas ante la
emergencia sanitaria, por lo que también se consider6 en este analisis la perspectiva que tienen
los clientes frente a las acciones tomadas por los bancos y cooperativas en su beneficio durante

los meses.

Siendo las cosas asi, el proyecto se encuentra fundamentado en la posicién de dos grupos
de interés, las entidades del sector financiero y sus clientes, con los que se logra el andlisis la

practica de la RSE en época de pandemia.



Capitulo 1. Realizacion de un estudio de la Responsabilidad Social
Empresarial en las entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia en

época de pandemia, covid-19

1.1  Planteamiento del problema

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es una temética que ha cobrado importancia
con el paso de los afios, debido a que las empresas vienen adquiriendo un compromiso con la
finalidad de resarcir los dafios causados en la sociedad, ya sea de manera voluntaria e
involuntaria. Esta obligacion es cada vez mas relevante en el ambito empresarial, provocando el
desarrollo de nuevas practicas y roles dentro de la administracion de empresas. Dichas acciones
se han tornado necesarias para poder establecer una adecuada relacion con los grupos de interes,
derivadas de la misma preocupacion del impacto que generan en el contexto donde ejecutan sus

actividades. (Guerrero, 2016)

En la actualidad, el significado de la RSE es originado en gran medida por las exigencias
que el proceso de la globalizacion impone sobre la economia, sin embargo, ademas de ello, hoy
en dia a nivel mundial se vive una crisis sanitaria que ha evolucionado desde los ultimos meses
con una amplia magnitud, producto de la pandemia conocida como el Covid-19, por lo que sus
efectos no son ajenos a ningun tipo de organizacion. Debido a esta situacion, las entidades
financieras son consideradas como agentes dinamizadores del desarrollo econémico Yy social,
jugando un papel sobresaliente en esta época categorizada como dificil para la sociedad en

general quienes cuentan con sus servicios bancarios. En este sentido, la responsabilidad social



que adquieren con las personas en un panorama en los cuales tiene lugar sus funciones, implica

un mayor compromiso con sus grupos de interés. (Vargas & Cortés, 2015)

Ahora bien, al abordar la temética desde un punto de vista mas critico, las consecuencias de
la pandemia, se reflejan en el comportamiento econémico y financiero que ha tenido el pais, pues
los altimos meses segin el (DANE, 2020) el Producto Interno Bruto (PIB) del segundo
trimestre del afio tuvo una caida del 15,7% frente al mismo periodo del 2019, por cuenta de los
efectos de la pandemia del coronavirus, en donde el sector financiero vio contraido sus servicios
en un 1,0%. Por dicha eventualidad el gobierno nacional para poder mitigar tales efectos en la
economia y mantener a flote las empresas otorg6 subsidios a la nébmina y lineas de crédito que
fortaleciera a las entidades financieras y a los mismos empresarios, aunque el sector financiero ha
manifestado los riesgos en la colocacion de créditos ya que no es viable prestar dinero sin
conocer las posibilidades de sobrevivencia de las organizaciones con respecto a la crisis. Por su
parte el Banco de la Republica tan sélo disminuyd la tasa de interés en 50 puntos, pasando de un
3.75% a 3.25%, notandose los pocos alivios y acciones contundes que la situacion actual lo
amerita. Por lo tanto, el gran propdsito nacional es generar condiciones para reactivar la oferta y
demanda posteriores a las inestabilidades del mercado en compafiia de la banca central

encaminadas a brindar solucion de la realidad que el pais est4 enfrentado. (Cruz & Pineda, 2020)

Por lo anterior, hay que mencionar que Ocafia es un municipio en donde la pandemia que se
afronta a nivel internacional, ha generado consecuencias negativas para la sociedad y los
diferentes sectores econdmicos, por lo que las entidades del sector financiero han tenido la

obligacion de implementar acciones que sirvan de alivio a la comunidad ocafiera, no obstante, se



entiende como un desafio para bancos, cooperativas y financieras que venian desarrollando sus
actividades con normalidad, puesto que la pandemia es un fendémeno que sorprendio a las
empresas orientadas a prestar sus servicios de crédito, ahorro, cartera y bancarizacion, debido a
esta eventualidad, es posible ver la necesidad de aplicar estrategias financieras pero con enfoque
social, siendo trascendental que las organizaciones de este tipo, tengan la capacidad de dar
respuesta a los efectos e implicacion de su operatividad sobre sus clientes, la sociedad, empleados

y demas grupos interés.

De este modo, dichas entidades tienen el reto de ser socialmente responsables en una época
dificil para los ocafieros, optando por satisfacer sus necesidades, ademas de quienes se benefician
de sus actividades comerciales, es decir, que la responsabilidad social para estas organizaciones
se convierte en los Ultimos meses en un compromiso integral, para todos aquellos que han
resultado perjudicados por la pandemia, buscando suministrar mejores respuestas a sus
expectativas. Notando que la problematica central es la complejidad de su entorno, pues hoy en
dia este es dindmico y competitivo, en donde el covid-19 ha generado sensaciones de
incertidumbre, presién y tension en cada uno de los ambitos a los que se dirige, pues la
circunstancia por la que atraviesan sus grupos de interés es cada vez mas incierta por la falta de
oportunidades para acceder a un empleo y poder responder al banco sin ninguna otra

preocupacion.

Finalmente sefialar que la Responsabilidad Social Empresarial del sector financiero no ha
sido evaluada y por ello se carece de interés frente las acciones de caracter social, que contempla

alto grado de repercusién, puesto que ha de analizarse el impacto que ha tenido en los escenarios



sociales y econdmicos y la postura de los grupos de interés frente al respaldo brindado por tales

entidades.

1.2 Formulacion del problema

¢Cuéles son las practicas de Responsabilidad Social Empresarial implementadas por las

entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia en época de pandemia, covid-19?

1.3  Objetivos

1.3.1 General. Realizar un estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las

entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia en época de pandemia, covid-19.

1.3.2  Especificos. Identificar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial

implementadas por las entidades del sector financiero en época de pandemia.

Diagnosticar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial desde la dimension
social, econdémica, ambiental por parte de las entidades del sector financiero durante la

emergencia sanitaria.

Determinar la relacion de las practicas de Responsabilidad Social Empresarial
implementadas en época de pandemia con respecto al direccionamiento estratégico de las

entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafa.



1.4 Justificacién

Entendiendo la Responsabilidad Social Empresarial como una inversién que destina la
empresa mas alla de sus obligaciones legales, para mejorar, contribuir y solucionar los problemas
de una sociedad que lo necesita, se ha hecho evidente el alcance que tiene esta en el medio
externo e interno de las organizaciones, promoviendo practicas dirigidas a fortalecer el bienestar
de los grupos de interés, con el propdsito principal de producir mejores resultados y aportes
sociales. Por consiguiente, es una actividad fundamental de la que depende el futuro de cualquier
empresa, puesto que permite la sostenibilidad en el tiempo, manteniendo una buena relacion con
sus Stakeholders y estableciendo alternativas innovadoras ante la creciente competitividad global.

(Sarmiento, 2011)

Por tanto, el establecimiento de mejores practicas para la promocidon de la inclusion social,
prosperidad econdémica y cuidado del medio ambiente constituyen un desafio para el sector
financiero en época de crisis como la originada por la pandemia. Por tal motivo, este estudio
busca conocer la realidad actual en materia de las préacticas de responsabilidad social
implementadas desde las entidades del sector financiero durante la emergencia sanitaria, a través
de una metodologia de caracter cuantitativa de tal manera que sirva para analizar el compromiso
que se tiene con el entorno. Teniendo como base el planteamiento tedrico clasico de la RSE, que
de acuerdo con Guerreo & Fierro, (2016) “se hace referencia a la correlacion entre la estructura
de la experiencia humana y su proceso con la creacion de nuevas realidades empresariales que se
pueden modificar de acuerdo con los objetivos trazados por la sociedad”, que en este caso son las

entidades financieras con sus propios intereses.



En esta perspectiva, el sector financiero de la ciudad de Ocafia se encuentra conformado
por entidades de orden nacional como Davivienda, Bancolombia, Banco Bogota, de caracter
departamental en el mercado de la finanzas esta establecida la financiera Comultrasan y a nivel
regional cooperativas de ahorro y crédito como Crediservir entre otras organizaciones mas, que
al aplicar la Responsabilidad Social Empresarial en época de pandemia, generan de alguna
manera una gestion estratégica que les facilita la creacion de ventaja competitiva, que da lugar a
una serie de beneficios, como el disminuir los conflictos con la sociedad en general, mejora el
rendimiento de sus operaciones, debido que también los trabajadores se tienden a identificar
plenamente con el banco, cooperativa y financiera a la que pertenecen, generando asi sentido de
pertenencia. Por ende, se puede afirmar que favorece el entorno interno de la empresa al valorar
el rol de cada miembro por laborar en una etapa critica por la emergencia sanitaria y por otro lado
en el entorno externo se tiene en cuenta el impacto social ocasionado por esa misma situacién de
crisis y como se brinda apoyo desde las acciones de la institucion prestadora de servicios

financieros.

Ahora bien, desde el punto de vista social, con el diagndstico de las practicas de la
responsabilidad social, las empresas que conforman el sector financiero seran mas conscientes
frente a las circunstancias de dificultad por las que atraviesa sus grupos de interées al enfrentar una
pandemia. Construyendo de esta manera una sociedad justa, sostenible y responsable. Asi mismo,
mejorando su relacion con los grupos de interés, como la imagen de las entidades financieras,

reflejandose en la conformidad y fidelizacion de su mercado actual.



Ultimando por sefialar que el proyecto de investigacion sobre la RSE en las entidades del
sector financiero en época de pandemia, contribuye al desarrollo profesional de los futuros
administradores de empresas, quienes se han preparado y por lo tanto poseen conocimientos
académicos (teoricos y practicos) que seran usados para fundamentar el proceso investigativo
cuyo tema es innovadora y que deja grandes ensefianzas frente a una problematica, que
actualmente tienen un alto grado importancia en una realidad donde la responsabilidad social no
se puede dejar a un lado, sobre todo por la necesidad de estudiar la relacion de las organizaciones

de tipo financieras con la practicas sociales.

15 Delimitaciones

1.5.1  Delimitacion operativa. Dentro del proceso investigativo que tuvo como finalidad
el estudio de la responsabilidad social empresarial en las entidades financieras de la ciudad de
Ocafia en época de pandemia, covid-19, los inconvenientes presentados al momento de ubicar la
poblacidn, es decir los grupos de interés quienes dieron respuesta a la encuesta que sirvié como
instrumento de recoleccién de informacién, fueron solucionadas en compafiia con el director del
trabajo de grado, optando por otras técnicas como la aplicacion del cuestionario de manera

digital.

1.5.2  Delimitacion conceptual. Los términos y conceptos que fueron claves para
entender el tema de investigacion son los siguientes: Responsabilidad social Empresarial (RSE),

entidades del sector financiero, practicas sociales del sector financiero, época de pandemia,



Covid-19, grupos de interés, compromiso organizacional, dimensiones de la RSE social,

econdémico y ambiental.

1.5.3 Delimitacion geogréfica. El estudio se llevé a cabo en las entidades del sector

financiero de la ciudad de Ocafia Norte de Santander.

1.5.4  Delimitacion temporal. El tiempo requerido para dar cumplimiento a los
objetivos planteados en el estudio de la responsabilidad social en las entidades del sector
financiero de la ciudad de Ocafia en época de pandemia, covid-19, fue de ocho semanas, las
cuales comienzan a contarse desde la aprobacion del anteproyecto en donde se propone el

cronograma de actividades.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco historico

2.1.1  Antecedentes histdricos de la Responsabilidad Social Empresarial en el sector
financiero a nivel mundial. EI mercado financiero internacional esta compuesto por los sistemas
bancarios y mercados accionarios, su desarrollo es fundamental para la evolucion general de la
economia, de manera que desde su gestién organizacional contribuye al crecimiento local y a la
reduccion de los indices de la pobreza en general. Por lo tanto, la solidez de los sistemas
financieros mundiales se denota mediante la liquidez, estabilidad, accesibilidad y eficiencia que
este sector imparte en su medio y aporta al bienestar social de los paises. Asi se hace evidente la
trascendencia que tienen sus actividades empresariales y las cuales recae sobre las demas
industrias, debido a que desde su funcion aseguran el flujo de capital, es cual es Util para las
actividades de comercializacion e inversion. Por ello, en los ultimos afios, su compromiso ha
tenido un impacto social y econémico considerable, de ahi que desde el siglo XIX estas
dependencias han brindado posibilidades de acceso a servicios financieros con mejores garantias
a nivel mundial, mediante la colocacion de créditos, financiacién de miles de nuevos hogares,
también incrementando el acceso al crédito a las pequefias y medianas empresas, siendo evidente
en el crecimiento del nimero de oficinas bancarias y cajeros automaticos a lo largo de la historia

de la banca. (Beltran & Quintana , 2016)

Sin embargo, al hacer un recorrido por la historia financiera y su impacto social, es de
mencionarse la crisis hipotecaria de Estados Unidos, desarrollada entre los afios 2008 y 2009, en

donde se experiment6 un colapso de las finanzas internacionales, pues una época de caidas de
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grandes instituciones pertenecientes al sector, como bancos de inversion, empresas aseguradoras
y bancos de ahorro y crédito que fueron intervenidas por los gobiernos locales. De igual manera,
muchos canales trasnacionales de crédito se contrajeron drasticamente por lo que ademas para las
empresas fue imposible obtener el financiamiento para su operacién, asi, la crisis de EE UU se
expandié rapidamente por Europa y los mercados emergentes se vieron afectados, teniendo un
alcance de orden mundial. Se dice entonces que la crisis tuvo su origen desde una dimension
social, pues hubo exceso de los gastos y el endeudamiento por parte de los estadounidenses
estimulados por las bajas tasas de interés, teniendo sus efectos en el mercado inmobiliario al
adquirir propiedades por encima de la capacidad de pago, esto conllevo a la caida de los precios
de las viviendas y en efecto redujo el patrimonio de muchas familias, pérdida de activos y

niveles bajos de consumo. (Gonzalez, Martinez, & Rodriguez, 2009)

En este sentido, a raiz del papel que juegan las entidades financieras en el contexto global,
la Responsabilidad Social Empresarial ha cobrado un mayor significado, pues en algunos paises
como Ecuador, el sistema financiero se rige por lo que se denomind en el afio 2010 como la
Banca Etica, esta se encuentra fundamentada en un conjunto de directrices que de forma
voluntario desarrollan gestion social, ambiental y financiera, como a su vez encaminada el
otorgamiento de créditos para proyectos. De ahi que es considerada como la Banca social o
solidaria, la cual surge como idea de un grupo de ahorradores que comparten una responsabilidad
de gestion de su dinero y la iniciativa socioeconémica que fomenta un modelo de desarrollo
humano y social. Bajo este mismo criterio se desarroll6 el concepto de ecoeficiencia que agrupa
variables de la Responsabilidad Social Empresarial orientada al desarrollo sostenible y
rendimiento financiero. Como también, en Latinoamérica se ha venido implementando un

proyecto denominado Ecobanking, cuya mision es mejorar la competitividad del sector financiero
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mediante la promocion y el apoyo de innovadoras inversiones financieras enfocadas al cuidado

ambiental y social. (Amaya & Arias, 2010)

Ahora bien, con la aplicacion de la RSE del sector financiero, han surgido teméaticas como
la inclusion financiera, pues segin el Banco Mundial ,( 2016) hace alusion a la accesibilidad que
tienen las empresas y las personas a un portafolio de productos y servicios financieros de modo
sostenible y responsable. Tal perspectiva plantea que las empresas que conforman dicho sector
deben tener en cuenta a la poblacion de bajos ingresos como clientes potenciales, demostrando
asi el compromiso social a través de la erradicacion de la pobreza. De esta manera, la importancia
de la inclusién financiera se hace evidente por la correlacion positiva entre el acceso a los

servicios financieros y el crecimiento econdémico de los paises.

Actualmente la RSE sirve a las entidades de crédito como una herramienta facilitadora en la
generacion de la diferenciacion organizacional, en un mercado caracterizado por crisis
econdémicas mundiales, también por escandalos financieros, que dejan entrever las malas
practicas en el sector, eventualidades que dan lugar a pérdida total de la confianza por parte de la
sociedad. De manera que la industria bancaria ha encontrado en las acciones sociales una via para
mejorar su imagen y dar respuesta a las demandas de los agentes, basadas en transparencia y

responsabilidad. (Palacio & Rodriguez Pérez, 2018)

Por su parte, con la declaracién de la pandemia covid-19 en lo trascurrido del afio 2020, la
RSE de la banca mundial se ve reflejada en la distribucion de fondos de los sectores financieros

de los paises europeos dirigidos a millones de familias y empresas, esto mediante cuentas
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corrientes disponibles para brindar el dinero a la personas, todo con la finalidad de consolidar sus
servicios en una época critica para este continente, en donde a raiz de las medidas sanitarias gran
parte de la poblacion ha recibido un golpe a sus finanzas. Por lo que la banca a través de su
estrategia digital y presencia fisica de sucursales entreg6 beneficios, permitio la apertura de
créditos y realizar abonos a una elevada cifra de clientes. Con estas acciones, se logré mantener
la confianza del sector financiero en paises como Espafia y cumplir asi los compromisos del

reinicio de la economia. (Zunzunegui, 2020)

2.1.2  Antecedentes historicos de la Responsabilidad Social Empresarial en el sector
financiero a nivel nacional. En Colombia el sector financiero es considerado una fuente
importante de empleo formal del pais, impulsor de la economia y desarrollo social. Por lo que las
cuestiones acerca de su papel en el campo de la RSE se deben a que la banca se encuentra en un
entorno caracterizado por una poblacién con necesidades bésicas insatisfechas, con bajos niveles
de educacidn, poco acceso a la salud y a una vivienda digna. En razon de esta situacion, tienen
una obligacion méas amplia al fijar objetivos no solo de caracter econémico sino también con un
enfoque humano, como a su vez dinamizar las relaciones con su medio interno y externo, de esta
manera ejecutar acciones de compromiso institucional frente a la responsabilidad social. (Duque

& Martinez, 2012)

No obstante, es de sefialar que en cuanto al sistema financiero colombiano, fue en los afios
noventa mas exactamente en 1998, donde este presenta grandes cambios, debido a la crisis que
conllevo a realizar diversas modificaciones regulatorios a la naturaleza cambiaria, monetaria y
crediticia, como también a la estructura del sistema, aunque todo esto conlleva a la apertura

comercial y financiera realizada a principio de esta década, estableciendo un ambiente de
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flexibilizacion y de modernizacion. Por lo tanto, este periodo representd para Colombia una etapa
crucial en la transformacion social politica y econdmica, esto por los cambios de gobierno, las
nuevas normas financieras por las que se regira la sociedad y las relaciones con el sector
productivo. En efecto, en el pais se revalud la moneda, incrementando la demanda agregada y un

crecimiento en el servicio crediticio. (Arango, 2006)

Es conveniente mencionar, que a nivel nacional el concepto de sostenibilidad en las
entidades financieras integra la participacion voluntaria de la elaboracion de estrategias que
contribuyan al desarrollo del pais, mediante la implementacion de mejores practicas sociales.
Pues estas son impulsadas por diferentes entes regulatorios y asociaciones gremiales que han
desarrollado guias y programas que promueven las actividades basadas en el manejo adecuado de
los recursos para garantizar la existencia de generaciones futuras, es el caso de Asobancaria, que
esta conformada por los bancos comerciales nacionales y extranjeros, publicos y privados,
corporaciones financieras e instituciones oficiales especiales y el Banco de la Republica, la
iniciativa va de la mano con el compromiso sostenible del pais materializado en el deber
permanente con sus grupos de interés, bajo un protocolo “verde” cuyo fin es proteger el medio
ambiente y con miras al avance social. Tal organizacional estatal, ha apoyado a sus asociados y a
la comunidad en general a través de la implementacion de politicas de RSE, asumiendo la
Responsabilidad social como un ejercicio del bien comun, integrando de este modo al sector
financiero que busca constantemente soluciones innovadoras de servicios ajustados a las
necesidades de los consumidores financieros y de otro lado contribuir a la promocion de la

calidad del servicio cliente e inversion social. (Asobancaria, 2016)

De otra parte, la Superintendencia Financiera ha venido implementando desde normativas
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hasta politicas que equilibren la relacién con los usuarios y clientes financieros con la ejecucion
de acciones encaminadas a la proteccién del consumidor de servicios crediticios y de ahorro, lo
cual tiene como finalidad fortalecer la experiencia de la comunidad en su interaccion con el
sector, para ello ha puesto en marcha actividades como la educacion financiera pretendiendo que
las personas estén informados sobre sus derechos y deberes, asi mismo se dé una respuesta
oportuna ante las quejas radicadas. (Superintendencia Financiera de Colombia, 2016). Esto
representa una oportunidad para que las organizaciones que se rigen bajo este organismo central,
puedan conceptualizar e implementar los procesos que propenden por la calidad de vida de sus

asociados, mejorando la percepcidn de estos frente a las entidades financieras.

En lo que respecta al (Banco de la Republica, 2016), en materia de Responsabilidad Social
Empresarial estd dada en la medida que logre controlar las variables macroeconémicas como la
inflacion, ademas de promover la creacion de los conocimientos mediante el desarrollo de su
actividad misional y en la dimension ambiental, orientando sus esfuerzos en la gestion adecuada

de los recursos, promocién del conocimiento y cultura en sus grupos de interes.

Debe sefialarse que la Responsabilidad Social Empresarial a nivel nacional ha sido
estudiada e investigada desde el punto de vista del sistema financiero colombiano, por eso al
hacer una revision analitica de los resultados hallados de los diferentes estudios estos fueron los

siguientes:

La Responsabilidad Social Empresarial en las instituciones financieras de Ibagué: un
analisis multivariante: En este se concluye que estas organizaciones no han aplicado las facetas

de la RSE orientadas hacia los diferentes grupos de interés. Tal inexistencia es reflejada en las
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crisis financieras experimentadas en la localidad, en donde no han primado las estrategias claras
de compromiso social en estas entidades financieras tienen con relacion a la sociedad y
asociados. En este mismo sentido se sefiala que desde el sector financiero se debe reconocer la
funcién social, ya que es fundamental la ampliacion de la cobertura de los servicios financieros a

los segmentos de la poblacién no bancarizados. (Guerrero, 2016)

Percepcion de la Responsabilidad social en el sector financiero: Estudio comparativo
entre las organizaciones Banco del Occidente y Bancolombia: La RSE es implementada por
las empresas crediticias como un mecanismo fundamental para consolidar la relacién con la
comunidad, al emplear acciones sociales, como lo son la reduccion del nivel de riesgo operativo,
la preocupacion por el cuidado del medio ambiente y la permanencia en el mercado que aporte
crecimiento econémico. En el caso del Banco del Occidente y Bancolombia, actualmente existe
un compromiso frente a la Responsabilidad sociales mediante la contribucion a proyectos
productivos, en donde se obtienen resultados de venta, utilidad e incremento econdmico en el
mercado siendo un trabajo conjunto con la poblacion vulnerable, demostrando el buen
compromiso de las empresas financieras en generar un impacto positivo en el medio que rodea su

actividad. (Henao, Aristizabal, & Escobar, 2013)

Analisis de la aplicacion de la RSE en el sector financiero en Colombia, en particular
en relacidn con las politicas de inclusién: El Sector financiero Colombiano contempla una
politica de RSE desarrollada bajo tres lineamientos de acciones, social ambiental y econémico,
los cuales se trabajan en el marco de las guias e indicadores nacionales e internacional como

GRL, ISI y Pacto Global, a los cuales se han incluido los miembros de Asobancariay la
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Superintendencia Financiera, orientadas siempre a la satisfaccion de las necesidades los
diferentes grupos de interés. En coherencia con la RSE los bancos presentan anualmente sus
informes de Sostenibilidad donde documentan, evalGan y reportan los resultados de su gestion
consignando en este su desempefio financiero, ambiental y social frente a la sociedad, empleados,

proveedores y demas. (Rodriguez & Segura, 2013)

Ahora bien, es conveniente mencionar que el sector financiero de Colombia ha establecido
acciones de tipo social y econémicas durante en una época de crisis nacional e internacional
generada en el 2020 por la llegada al pais del Covid-19, pandemia que ha originado inestabilidad
en los mercados. De ahi que el sector financiero se vio a la necesidad de entregar beneficios a
empresarios y personas que enfrentan esta situacion, pues segun (Marciales, 2020) se han
entregado durante este afio una aporte a las empresas desde los 141,8 billones para que estas
puedan solventar sus gastos de mano de obra, a esto también se le suma los mas de 6.8 millones
de deudores que resultaron beneficiarios en abril por los planes de gracia de los bancos y

entidades financieras.

Finalizar este marco, diciendo que desde el sector financiero se ha de promover escenarios
y estrategias para mejorar la experiencia en los servicios bancarios a través del desarrollo de
canales transaccionales que representen el bienestar social de los hogares. (Nova, 2016). De esta
manera permitiendo que en un panorama como el actual donde la comunidad ha resultado
afectada por la emergencia sanitaria vivida a nivel nacional, se pueda contar con un sistema
bancario solido, que soporte las consecuencias de la crisis internacional. No obstante, para ello,

se debe establecer una relacion entre la empresa y la sociedad civil, planteando asi el papel que
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juega como empresa bancaria socialmente responsable, con la aplicacion de acciones

competitivas.

2.1.3  Antecedentes histdricos de la Responsabilidad Social Empresarial en el sector
financiero a nivel local. En la ciudad de Ocafia alin no existe una trazabilidad concreta de la
RSE en el sector financiero que sirva como referencia de las acciones sociales que las entidades
que lo conforman vienen desarrollando, sin embargo, hay que decir que en esta localidad se
ubican empresas del orden nacional y por ende se establecen los mismo lineamientos y
normatividad en cumplimiento con las politicas impuestas por organismos como la
Superintendencia financiera, entre otras. Aunque el deber de cada una de ella es aplicar acciones
de responsabilidad social empresarial desde sus actividades de crédito, ahorro y transacciones

prestadas a la comunidad ocariera.

Sin embargo, mencionar que segun la revision investigativa de los antecedentes
relacionados con esta tematica, en el afio 2015 se llevd a cabo una evaluacion de las préacticas de
responsabilidad social ejercida por Bancolombia en la ciudad de Ocafia, esta como sucursal
implementa acciones sociales dirigidas a sus diferentes grupos de interés, a partir de las
directrices del banco que opera a nivel nacional, entre estas se reconocen las tareas integradoras,
charlas familiares, talleres grupales, pausas activas y créditos para empleados con tasas
preferenciales. También se destaca la atencion permanente al sistema de quejas y reclamos y
solicitudes realizadas por los usuarios, la disposicion de los cajeros y su aplicacion movil virtual
a disposicion de la comunidad felicitando la realizacion de sus transacciones. (Navarro & Pérez,

2015)
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De otro lado es importante resaltar el articulo realizado por (Bayona, Navarro, & Suarez,
2017) titulado “La responsabilidad social empresarial, revision para el sector solidario”, en este
proceso investigativo publicado en la revista ingenio de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafia, los autores demuestran la necesidad de que las organizaciones incluyan en la
misién su compromiso por ser garantes de la confianza dentro del entorno social y econémico,
por medio del cual puedan brindar beneficios a sus asociados y comunidad en general con el
establecimiento de principios y valores corporativos fundamentados en la RSE. De igual manera
contemplan la direccidn cooperativa de las organizaciones como la base para estructurar el
crecimiento y el desarrollo gestionado a partir de lo ético y el cooperativismo incorporando la
responsabilidad social como un proceso de sostenibilidad adecuada para la administracién de

recursos.

2.2 Marco contextual

El estudio se desarrolla contextualmente en Ocafia, cuya ubicacion geogréafica de acuerdo
con el Plan de desarrollo Municipal "mas por ocafia”, (2020), es el departamento de Norte de
Santander, situada a 8° 14°15" latitud norte y 73° 2°26" longitud este. Teniendo una superficie de
460 km los cuales representan el 2,2% a nivel departamental. Su area rural tiene una extension de
620 km?y 6,96 km? de area urbana. Posee una temperatura promedio de 22° y se encuentra por
via terrestre a 203 km de la capital Nortesantandereana. Con respecto a la actividad econdmica de
la ciudad se centra inicialmente en el comercio, la agricultura y la ganaderia, teniendo como eje

fundamental de desarrollo y generacion de ingresos el sector urbano, donde se sittan las micro y
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pequerias empresas, dedicada a la comercializacion, prestacion de servicios de toda clase entre

ellos los servicios financieros.

2.3 Marco tedrico

La investigacion esta fundamentada e influenciada por la teoria de los Stakeholders de
Edward Freeman, la cual define a los grupos de interés de una empresa como aquellos que
pueden afectar o resultar afectados por el desarrollo de sus actividades. De igual manera parte de
la concepcion de la responsabilidad social como el elemento que lleva al bienestar de sus
interesados, en donde la empresa es una institucion social basada en un sistema abierto, dinamico
y de interdependencias, actuando en consideracion de un entorno que posee necesidades sociales,
econdmicas y politicas. Por lo que, debe de establecer estrategias sustentadas en la practica de la

ética y de valores que demuestren su compromiso frente a la sociedad. (Gonzéalez, 2007)

De otro lado, a continuacion, se presentan algunos planteamientos tedricos derivados de la
revision de fuentes bibliogréaficas en las que se reconoce cientificamente el estudio de la
Responsabilidad Social Empresarial, la relacion con la empresa y con el sector financiero,

mediante el abordaje de los siguientes temas:

2.3.1 Laresponsabilidad social de las empresas. Segln Vargas, (2011) la RSE es el
conjunto de politicas y acciones que las empresas implementan para contribuir a la sociedad,
proteger la naturaleza y mantener una adecuada relacién con su medio interno y externo. Aunque

se puede ver la responsabilidad empresarial desde dos posturas, la primera parte de la



20

maximizacién de los recursos generados en la empresa y la segunda de los beneficios sociales y

ambientales que sus promotores le atribuyen.

Para Guerrero & Celis, (2016) la RSE es la capacidad que tiene la empresa de escuchar,
atender, comprender y satisfacer las necesidades de los diferentes grupos de interés, los cuales se
encuentran directa e indirectamente involucrados en el desarrollo de su actividad econémica o
comercial, asi estas deciden de manera voluntaria a contribuir a una mejor sociedad y al ambiente
a través de sus acciones sociales, comprendiendo que esta no solo es una obligacién si no
también una filosofia corporativa adoptada por la alta direccion, la cual busca el beneficio de los

propios trabajadores, sus familias y el entorno social.

Asi mismo, la Responsabilidad social de las empresas, tiene como principal objetivo el
cumplimiento de poder dar respuestas oportunas a su dimension econémica social y ambiental, en
sus contextos interno y externo. Por lo tanto, esta responsabilidad implica una actuacién
comprometida con el fortalecimiento continuo y consistente que le permita a la empresa
contribuir al desarrollo pleno de las personas y al bienestar de sus participantes, como lo son
inversionistas, colaboradores, directivos, clientes, gobierno y comunidad. (Guerrero & Celis,

2016)

Con lo expuesto se encuentra de acuerdo (Tanoira, 2017) quien considera que las empresas
son responsables cuando tratan cordialmente a los trabajadores, clientes, gobierno y actGan en pro
de la preservacion del medio ambiente y que por ende deben colaborar en la construccion de una

comunidad mejor.
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Es por ello que al hablar de la responsabilidad social se crea la idea de que con su
aplicacion la empresa genera un enfoque de gestion mas responsable y transparente. En otras
palabras, parte de visionar a la organizacion hacia la implementacién de conceptos de desarrollo
sostenible en funcion de una actividad productiva que aporte al cambio del comportamiento

social integrando los objetivos empresariales. (Duque & Cardona, 2018)

2.3.2 Larelacion entre la banca, la cooperativa y la RSE. La postura que sostiene
(Garcia, 2011), en que el contexto de la RSE y la banca es que esta se crea desde la
implementacion de indicadores de calidad usuales como la ISO orientada a la calidad social que
permite a los inversionistas obtener utilidades que son generadas teniendo en cuenta las
estrategias de responsabilidad social, la cual cada dia esté siendo valorada en los mercados

financieros, como un factor competitivo de cada compafiia bancaria.

Ahora bien, las entidades de crédito, como la banca y las cooperativas comparten todas las
contribuciones de la RSE. En este caso, se establece la inclusion financiera, es decir la
importancia de tener conciencia social frente a la situacion o condicion de una determinada
poblacion y brindarles el apoyo financiero que esta requiere. Dichas organizaciones han de
mantener un enfoque dirigido al cliente con criterios de sostenibilidad y con servicios crediticios
y de ahorro caracterizados por la calidad que generan y los niveles de satisfaccion alcanzados en

la comunidad en general. (Palacio & Rodriguez Pérez, 2018)

En este apartado, decir entonces que la inclusion financiera como accion de responsabilidad

social de la banca segun (Fernandez, 2018) comienza con la identificacion de sus clientes, la
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comunicacion e interaccion generada con su publico meta y las ofertas bancarias que decide
brindar teniendo en cuenta sus expectativas y condiciones. Dado el papel que cumple en el
desarrollo social y econdémico como entidad financiera, en la que debe evitar la obstaculizacion
del movimiento de capital y recursos, extendiendo iniciativas propias de su sector con la finalidad

de mantener buenas relaciones.

Asi pues, las entidades del sector bancario, como cualquier otra empresa, generan a través
de sus actividades financieras un impacto a nivel interno como externo, motivo por el cual este
sector ha venido en desarrollando labores de Responsabilidad social para formalizar aspectos
como la éticas, gobierno corporativo, valores y politicas sociales, derivandose de esta
aplicabilidad conceptos como el de banca socialmente responsables, la banca ética y banca

sostenible. (Rosero, Pinzén, & Ramirez, 2018)

2.3.3 Responsabilidad social y reputacion del sector financiero. (King, 2004)
establecer la RSE como parte de un ciclo mediante el cual las empresas crean una reputacion
social que se otorga por su buena o mala actuacién en el medio. Considera entonces que cuando
las empresas del sector financiero invierten en la Responsabilidad social empresarial, contribuye
a nuevas oportunidades de difusion de imagen y de la percepcion de su mercado, lo cual a su vez

repercute en las ganancias, personas o costos.

Entre tanto, (Lizarzaburu & Brio , 2016) plantean la idea que al mejorar los lazos con los

grupos de interés o Stakeholders se convierte en una pieza clave para la empresa del sector
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financiero, puesto que los clientes y los colaboradores cumplen una tarea activa en la capacidad

productiva y la eficacia de los procesos de la banca.

Por lo tanto, la reputacion de las entidades del sector financiero representa el conjunto de
percepciones que tienen los diferentes grupos de interés sobre el comportamiento del banco,
cooperativa o financiera. A raiz de ello, las empresas pretenden fortalecer su imagen y nombre.
En otras palabras, se busca a través de las acciones de responsabilidad social fortalecer la
reputacion de las misma, de ahi que dicha practica ha de implementarse con planes de RSE
orientados no solo a la comunidad o clientes, sino incluyendo a los inversionistas y proveedores.

(Lizarzaburu & Brio , 2016)

Bajo este enfoque de la reputacion corporativa, surgen también otras percepciones como la
de (Valenzuela, 2016) en la que lo relaciona con las teorias integradoras de la RSE, las cuales
parte siempre de la imagen que los grupos de interés crean de la empresa y como es vista desde la

evaluacion de su desempefio en el mercado.

2.3.4  Laresponsabilidad social: una aproximacion al sector bancario. Para las
entidades del sector financiero la responsabilidad social es una respuesta nueva a una necesidad
actual, la de construir un concepto de desarrollo en el que la produccion de servicios financieros
sea compatible con la preservacion de los valores sociales y naturales. Lo que se pretende es que
con el desempefio de la actividad empresarial se genere un progreso econdémico y social de las
comunidades y teniendo en cuenta los efectos en el medio ambiente. También la RSE del sector

financiero es definida en referencia los grupos de interés, siendo fundamental mantener una
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relacion estable y duradera con estos, a fin de mejorar los procesos internos y externos ejecutados

en la prestacion de créditos, ahorros y demas servicios. (Trufio, 2016)

Con base a este lineamiento, es posible destacar los factores que influyen seglin Trufio,
(2016) en la integracion de la RSE en la gestion empresarial del sector bancario, pues en primer
lugar esta la estructura organizativa de la empresa, el proceso que esta aplica para la toma
decisiones en relacion con sus acciones sociales, el comportamiento socialmente adoptado por la
empresa y los valores, actitudes propias del equipo directivo. Estas variables terminan influyendo
en la generacién de la RSE de las entidades financieras en las que se evidencia en la eficacia

operativa que tiene el sector bancario y como valoran la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, queda demostrado el vinculo existente entre la RSE vy la rentabilidad de los
negocios del sector financiero, en donde adoptan politicas sociales en sus actividades para
contribuir a la inversidn de sus grupos de interés y obtener beneficios econémicos a mediano y

largo plazo. (Trufio, 2016)

2.3.5  Sostenibilidad desde las entidades financieras. El sector financiero es uno de los
pioneros en cuanto a la incorporacion de politicas y practicas de RSE, enfocada a la
sostenibilidad, sin embargo, en el contexto actual de crisis sanitaria internacional, sus acciones
sociales han tomado un mayor valor, teniendo una elevada repercusién en la sociedad. Por lo que
la creacion de una direccion que aborde sus funciones desde la responsabilidad social empresarial
de mano con el gobierno, debe basarse en los movimientos monetarios, la inversion y la gestion

de recursos. (Gonzélez & Jiménez, 2015)
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Asi pues, se da la posibilidad de establecer el sistema financiero como el garante de llevar
dos hechos claves dentro de la economia de cualquier pais que conllevan a decir que es sostenible
en el mercado, el primero de ellos es la transferencia de fondos desde los entes ahorradores hasta
quienes lo toman para cubrir sus necesidades. En segundo lugar, proporciona en gran medida
ingresos futuros que son invertidos en proyectos nuevos. Por lo que poco a poco contribuyen a la
generacion de tasas de crecimiento que se reflejan en la calidad de vida de las personas, el

empleo, la economia y al bienestar colectivo. (Gonzalez & Jiménez, 2015)

2.3.6  Economia solidaria en el sector financiero. Es definida como el enfoque
desarrollado para que las actividades productivas se basen en el bien comun, buscando la equidad
y el equilibrio con el medio ambiente. La economia solidaria sigue principios como la autonomia,

igualdad, responsabilidad social corporativa, transparencia y vida comunitaria. (Castro, 2019)

Cabe destacar que para (Pérez, 2009) la economia solidaria en el sector financiero como
cualquier otro sector, persigue la construccion de las relaciones de produccién, distribucién,
consumo Y financiacion basadas en la justicia, cooperacion y la reciprocidad de ayuda mutua. Es
decir, la importancia del ser humano por encima del capitalismo y el mercado es una fuente de

satisfaccion de sus necesidades.

2.4  Marco conceptual

El siguiente texto comprende los términos claves de la investigacion:
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La Responsabilidad Social Empresarial es considerada una tendencia dentro de los
procesos internos de las organizaciones, hoy en dia es materia de estudio y de implementacion
por las empresas independientemente de su actividad comercial, constituyéndose como un
elemento clave en la evolucion que esta tiene a lo largo de su trayectoria en el mercado, ya que ha
surgido como una forma de responder a las necesidades de la sociedad tomando la decision de
aplicar dichas acciones de RSE de forma voluntaria, con la finalidad de aportar al desarrollo,
crecimiento y fortalecimiento de la calidad de vida de sus clientes y de la comunidad en general,
para con ello tener un impacto positivo, buscando la recuperacion del tejido social y construccién

de un modelo sostenible en el que prime la relacién con su entorno. (Nova, 2016)

Por otro lado, la RSE es definida por (Rodriguez & Segura, 2013) como el compromiso
social permanente que aplican las organizaciones para generar un comportamiento ético y
contribuir al desarrollo social de su contexto, de ahi que se pretende trabajar de la mano con los
colaboradores, sus familias y la comunidad local. Por lo que el concepto de una empresa
socialmente responsable parte de la interaccion y relacion arménica que esta crea con los agentes

que intervienen en su actividad productiva.

Ahora bien, al hablar especificamente de las entidades del sector financiero y su enfoque
social, hay que comprender que los establecimientos de crédito y ahorro son aquellas
instituciones financieras cuya funcion consiste en tomar recursos, hacer uso de estos a traves de
la prestacion de dinero al publico es decir con el acceso a préstamos. Asi mismo son las
encargadas de fomentar el ahorro en el mercado mediante servicios como cuentas bancarias,

depdsitos a téermino fijo entre otras actividades que les facilitan el manejo del capital a sus
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usuarios. (Castillo, 2011). En este sentido, con base a la razon empresarial de este tipo de
organizaciones, las practicas sociales del sector financiero resulta todo un reto, pues parte de ser
una estrategia competitiva de bancos y cooperativas que se han preocupado por aplicar los
conceptos, las acciones y las ideas que contribuyan a la adecuada intervencion social, partiendo
de la importancia de su funcion en la sociedad que van desde conceder beneficios financieros al
ofertar distintas modalidades de créditos, facilidad en las transacciones y disminucién de riesgo.
Siendo asi, para las entidades bancarias la responsabilidad social se direcciona hacia un deber
derivado de las acciones y esto implica establecer alternativas desde la innovacién y satisfaccion

de los usuarios. (Farras, 2007)

Por lo anterior, resulta importante abarcar la Responsabilidad social empresarial del Sector
financiero en época de pandemia, covid-19, el cual ha sido un periodo considero critico, pues
segun la (Organizacion Mundial de Salud, 2020) los niveles de contagio alrededor del mundo han
aumentado de manera constante, por lo que las empresas han jugado un papel relevante a la hora
de brindar alivios a la comunidad, en este caso las entidades financieras apoyaron a
microempresarios mediante créditos, redujeron sus tasas de interés y brindaron acceso a sus
clientes frente a las distintas modalidades de préstamos, para ayudarlos a contrarrestar las

consecuencias econémicas que trajo dicha eventualidad.

Pero tales esfuerzos por superar los efectos ocasionados por la emergencia sanitaria, deben
ir mas all& de aplicar estrategias, pues los bancos y cooperativas han de pesar también en cdmo
mejorar aspectos como las condiciones laborales, contrarrestar las tasas de desempleo desde su

direccion y hacer del sector financiero entidades reconocidas por participar de manera directa e
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indirectamente en la solucidn de una amenaza global. Visto de esta forma, el aplicar la RSE en
una situacién como actual donde resultan afectados todas partes interesadas, ha de sefialarse que
el sector financiero debe centrarse en la gestion administrativa financiera y su impacto en la
humanidad, en donde se destaca la relacion con sus grupos de interés o Stakeholders, los cuales
pueden ser de tipo internos (empleados, directivos y clientes) y externos (proveedores,
comunidad en general y gobierno), con lo que se propicie el apoyo en situaciones como las
actuales mediante planes de contingencia que integran ambas partes. (Hernandez & Contreras,

2020)

Asi pues, la crisis mundial ocasionada por la pandemia, obligd a las entidades financieras a
trabajar de forma anormal y complemente diferente a lo que continuamente venian haciendo y
sobre todo en el marco de la Responsabilidad social empresarial, en donde tuvieron que adoptar
las acciones impartidas desde el Estado nacional y las instituciones que rigen sus operaciones.
Panorama que deja entrever el compromiso organizacional que asumen cada una de ellas y el
motivo por el cual desean permanecer en el mercado, reestructurando su ética empresarial, siendo

justas con sus colaboradores y su entorno. (Hernandez & Contreras, 2020)

De este modo, la accion responsable del sector financiero en época de pandémica, implica
también la definicion del alcance que las empresas que conforman este sector tendran, pues en
relacién las necesidades, expectativas y valores de la sociedad, se agrupan las siguientes

dimensiones de la Responsabilidad social empresarial: social, econémica y ambiental:
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e Dimension social: Implica ser responsable de manera compartida, es decir con los
inversionistas, directivos, colaboradores, clientes y proveedores para establecer el fomento de la

calidad de vida y el desarrollo integral pleno de todos los participantes.

e Dimension econdmica: La responsabilidad se cuenta enfocada en la generacion y
distribucidn de valor entre los empleados y accionistas de la empresa, teniendo en cuenta que los
ingresos deben entregarse de manera equitativa y justa. Esperando asi, que la empresa obtenga

utilidad y tenga una sustentabilidad.

e Dimension ambiental: La responsabilidad radica en la realizacion de acciones especificas
para contribuir a la preservacion y fortalecimiento del ecosistema para el bien de la comunidad

actual y futura. (Calderon, 2010)

2.5  Marco legal

2.5.1 Constitucion politica de Colombia 1991. EI marco constitucional de Colombia
define algunos apartados que van de la mano con la Responsabilidad social empresarial, pues
inicialmente establece que la actividad econémica y la iniciativa privada son libres para el
desarrollo del bien comun y cuyo funcionamiento debe regirse bajo previa autorizacion de los
organismos estatales o dependencias que vigilan sus resultados. De otro lado, plantea que las
empresas son la base del desarrollo del pais, y por lo tanto tiene una funcién social que implica
obligaciones y el Estado es el encargado de fortalecer las organizaciones solidarias y estimulara

el fomento empresarial. (Const., 1991)
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2.5.2  Decreto 663 de 1993. Establece el Estatuto Organico del Sistema financiero de
Colombia. La siguiente figura muestra la estructura del sistema financiero decretado en este

apartado:

Sociedad Fiduciaria
Administrador de Fondos y Pensione:
Almacén general de depdésitos

[ Sociedad de Capitalizacién |

[ Entidad Aseguradora |

| Intermediarios seguros y reseguros I

Banco
Comercial

Secciones

Banco Hipotecario

Figura 1. Estructura del sistema financiero. Fuente: (Henao, Aristizabal, & Escobar, 2013)

SISTEMA FINANCIERO DE COLOMBIA

Con base a la figura es posible decir que el sistema financiero se encuentra conformado por
los establecimientos de crédito, sociedades de servicio financieros, sociedades de capitalizacion,
entidades aseguradoras e intermediarios de seguros. (Presidente de la Republica de Colombia,

1993)

2.5.3  1SO 26000 de 2010. Es considerada una Norma internacional que proporciona una
orientacion sobre los ejes de la Responsabilidad social, reconociendo la importancia que esta
tematica tiene dentro del entorno empresarial y sus partes interesadas. Asi mismo, plantea el
impacto del desempefio de la organizacion y su relacion con la sociedad en la que opera, teniendo

sus efectos sociales, y medioambientales los cuales permiten medir la integracién y habilidad de
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supervivencia de la empresa. Agregar que reconoce la necesidad de asegurar ecosistemas
saludables, equidad social y buena gobernanza de las empresas, por lo que a largo plazo todas

dependen de estas variables. (Norma Internacional 1SO, 2010)

2.5.4  Decreto 417 de 2020. A través del presente decreto, el presidente de Colombia,
Ivan Dugue, declara el estado de emergencia econémico, social y ecoldgico a nivel nacional,
debido a que se adoptan las medidas para contrarrestar el contagio del Covid-19, la cual ha ido en

constante aumento. (Presidencia de la Republica, 2020)

2.5.5  Circular externa 009 de 2020 por parte de la Superintendencia Financiera. Se
genera un documento institucional de carécter externo en donde se brindan las instrucciones a las
entidades financieras para que orienten sus esfuerzos en la definicion e implementacion de
acciones para mitigar los efectos de la actual coyuntura de los mercados financieros y la situacién
de emergencia sanitaria, con la finalidad de mantener una estabilidad en los sistemas y la
confianza del publico. Es por ello que la Superintendencia ve la necesidad de disponer de
medidas temporales que garanticen la continuidad de la prestacion de los servicios financieros.

(Superintendencia Financiera, 2020)



32

Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

La investigacidn que aqui se emplea es de tipo descriptiva, debido a que se buscd
especificar la Responsabilidad Social Empresarial impartida por el sector financiero durante la
emergencia sanitaria declarada a nivel nacional, tomando como referente a las entidades que se
ubican en la ciudad de Ocafia dedicadas a las actividades de crédito, ahorro y demas servicios
financieros. Como a su vez es posible identificar las practicas que reflejan el comportamiento
socialmente responsable de los bancos, organizaciones y cooperativas en época de pandemia.
Ademas, mencionar que la investigacion descriptiva da lugar a que los investigadores puedan
realizar un diagndstico de la RSE de dichas empresas desde la dimension social, econémica y
ambiental. Y finalmente poder determinar la relacion de las préacticas de Responsabilidad Social
Empresarial implementadas en época de pandemia con respecto al direccionamiento estratégico

de las entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafa.

Lo anterior se realiza con base a que la investigacion de este tipo pretende hacer una
descripcion del fenébmeno analizado a partir de las caracteristicas, en donde es posible medir y
comprender las variables mas importantes sobre la poblacidn que se pretende analizar. El énfasis
de este tipo de investigacion se enmarca en el estudio independiente de dos o mas factores con el

que de conocer cdmo se manifiesta el fenomeno. (Casilimas, 2002)
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3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion. Para la realizacion del estudio de la Responsabilidad Social
Empresarial en las entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia en época de pandemia,
covid-19, la poblacion estuvo conformada por los bancos y cooperativas financieras, las cuales
suman un total de 13 empresas locales que hacen parte de dicho sector y actualmente se clasifican

de la siguiente manera:

Tabla 1

Entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafa

Categoria de las entidades financieras Nombres de las entidades financieras

Bancolombia

Banco Agrario de Colombia
Banco Davivienda SA
Banco de la mujer
Bancamia

Banca caja social

Banco de Bogota

Banco W

Banco BBVA

Bancos

Crezcamos SA

Crediservir Cooperativa

Financiera Comultrasan

Cooperativa de ahorro y crédito Fincomercio

Nota: La tabla muestra la informacion relacionada con las entidades del sector financiero de la ciudad de
Ocafia. Fuente: Autores del proyecto con base al trabajo de campo y revision teorica.

Cooperativas financieras

De igual manera, para el estudio de la RSE del sector financiero fue necesario incluir a los
usuarios o denominados clientes de los servicios de crédito, ahorro y transacciones que ofrecen

estas empresas, Como grupos de interés externos.
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3.2.2  Muestra. Siendo el tamafio de la poblacién reducida, se tomo el 100% de esta, es
decir en su totalidad son trece entidades del sector financieras que hicieron parte del estudio,
mediante el director encargado de la RSE que dio respuesta a la encuesta. De igual manera, se
hizo una seleccion de clientes de estas organizaciones, mediante un muestreo de tipo aleatoria, al
criterio de los investigadores, en este sentido, los autores seleccionaron diez clientes de cada

entidad financiera llegando a sumar una poblacion de 130.

3.3  Disefio de instrumentos de recoleccion de informacion y técnicas de analisis de datos

El instrumento mas adecuado y empleado en esta investigacion fue la encuesta la cual se
disefia bajo el modelo de escala Likert, puesto que esta facilita llevar a cabo el proceso de
recoleccion de la informacion del estudio sobre la Responsabilidad Social Empresarial en las
entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia en época de pandemia, covid-19, (ver
apéndice A) permitiendo analizar los resultados de manera concreta y también dicha herramienta
contribuye a la realizacién del diagnostico de la RSE desde la perspectiva externa de las
entidades financieras ( ver apéndice B), es decir a partir de sus clientes, siendo estos el grupo de
interés mas importante a la hora de estudiar la RSE de una empresa, con ello y establecer las
acciones del compromiso organizacional en las dimensiones sociales, econémicas y ambientales.
Resaltar que la encuesta dirigida a los clientes se aplicé de manera presencial en las entidades

financieras.

De otro lado mencionar que, para determinar la relacion de las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial implementadas en época de pandemia con respecto al direccionamiento

estratégico de las entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia, se opta por realizar una
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revision de la mision, vision y objetivos empresariales, a través de las paginas web de las

entidades financieras.

3.4 Andlisis de la informacion

Los resultados e informacion obtenida con la aplicacion de la encuesta a las entidades del
sector financiero de Ocafia y a sus clientes, fue analizada mediante la técnica estadistica de la
tabulacion directa, esta forma permite que los datos sean presentados a través de tablas y

diagramas de barras, que a su vez cuentan con la interpretacion textual con base a la informacion.

La revision del marco axioldgico y la evaluacién de la misma frente a la RSE de la empresa
seran relacionadas en una tabla matriz en la que se evidencia el cruce de informacion determinada
por los autores y evaluada bajo los criterios de la RSE, los cuales son el compromiso de las

empresas Yy el reconocimiento de las dimension social, economica y ambiental.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 ldentificacion de las préacticas de Responsabilidad Social Empresarial implementadas

por las entidades del sector financiero en época de pandemia

El desarrollo del primer objetivo de la investigacion que tenia como finalidad la
identificacién de las practicas de RSE sobre todo en época de pandemia de las entidades que
conforman el sector financiero de la ciudad de Ocafia, se llevé a cabo mediante el analisis de los
resultados de la encuesta aplicada a los directivos encargados de las estrategias de

Responsabilidad social de las entidades y a continuacion son relacionados:

4.1.1 Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a las entidades del sector
financiero. En la encuesta aplicada a cada una de las entidades financieras de la localidad, tanto
bancos y cooperativas de ahorro y crédito, se tuvieron en cuenta los diferentes aspectos para
analizar la Responsabilidad Social Empresarial impartida por este grupo de empresas durante los
meses de emergencia sanitaria, es asi que fue posible identificar las practicas como la RSE en el
marco axiolégico, el conocimiento de los directivos sobre las estrategias, la frecuencia con la que
se brind6 alivios financieros a los clientes, la atencidn ofrecidas en esta época de crisis, el didlogo
establecido con los grupos de interesados de cada empresa, entre otras acciones mas que dan pasa

a la identificacion de las practicas de RSE:



37

Tabla 2

La Responsabilidad Social Empresarial incluida en la mision y vision de la entidad del sector
financiero

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 92%
Casi siempre 1 8%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la RSE dentro de la mision y vision. Fuente:
Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

RSE en la mision y vision

m Siempre  ® Casi siempre = Algunas veces Nunca

Figura 2. La Responsabilidad Social Empresarial incluida en la misién y vision de la entidad del sector
financiero. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

Al momento de indagar con los directivos de cada entidad financiera sobre la inclusion de
la RSE dentro del marco axiologico, hay que decir que el 92% de ellas la considera un elemento
importante en el alcance de sus metas, por lo que siempre forma parte de la declaracion de la
mision y vision de la empresa. Entre tanto, el 8% de las organizaciones manifiestan que suelen
incluir estas acciones sociales en los objetivos a corto, mediano y largo plazo, pero de manera

esporéadica.
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Tabla 3

Nocién de la RSE de los directivos del area y empleados de la entidad financiera implementada
en época de pandemia, covid-19

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 62%
Casi siempre 4 31%
Algunas veces 1 7%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la nocién que tienen los directivos y empleados de
la RSE en época de pandemia. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Nocién de la RSE en epoca de Covid-19 por parte de directivos y
empleados

u Siempre = Casi siempre = Algunas veces Nunca

Figura 3. Nocion de la RSE de los directivos del &rea y empleados de la entidad financiera implementada
en época de pandemia, covid-19. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

Se percibe en este caso, que el 62% de las entidades financieras consideran que la mayoria
de sus directivos y empleados cuenta con el conocimiento de la Responsabilidad Social
Empresarial, la cual es dada a conocer mediante informes, capacitaciones y anuncios. El 31% por
otro lado, considera que casi siempre el grupo de trabajo de empresa cuenta con la nocion de la
RS que implementa la empresa, esto se debe a que es establecida directamente a un grupo de

empleados y finalmente el 7% indica que solo algunas veces sus colaboradores se enteran de
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estas estrategias puesto que consideran que es mas relevante enfocarse en las funciones que

desempefian en el banco o cooperativa.

Tabla 4

Establecimiento de un proceso y un encargado de la estrategia de la Responsabilidad Social
Empresarial durante los meses de emergencia sanitaria

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 46%
Casi siempre 7 54%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con el establecimiento de un encargado de la
RSE en época de covid-19. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 4. Establecimiento de un proceso y un encargado de la estrategia de la Responsabilidad Social
Empresarial durante los meses de emergencia sanitaria. Fuente: Autores del proyecto con base a los
resultados de la encuesta.

Con respecto al establecimiento de estrategias de RSE durante la emergencia sanitaria por
parte de las empresas del sector financiero, los resultados indican que un 54% de ellas casi de

manera constante las implementaron, en otras palabras los bancos y cooperativas de la localidad
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durante los ultimos meses aplicaron por lo menos algun tipo de accién de RSE, esto también en
parte de la acometidas que impuso el gobierno nacional en tiempo de pandemia para las empresas
de este tipo, por lo que se acogieron en gran medida las especificaciones dadas. Sin embargo, el
46% siempre las ha mantenido y en época de emergencia sanitaria la fijacion de la

Responsabilidad Social acogié mayor importancia fundamentada en la necesidad de sus clientes.

Tabla s

Implementacién de las estrategias de tipo social, encaminadas a brindar un alivio financiero a
los clientes de la entidad

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 100%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la implementacion de las estrategias de tipo social
para brindar un alivio financiero a los clientes. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de

la encuesta.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Implementacion de estrategias para el alivio financiero de los clientes

= Siempre = Casi siempre Algunas veces Nunca

Figura 5. Implementacion de las estrategias de tipo social, encaminadas a brindar un alivio financiero a
los clientes de la entidad. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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La totalidad de las empresas del sector financiero encuestadas, consideran que hubo desde
su gestion organizacional una implementacion de estrategias de orden social para brindar alivios
financieros a sus clientes, entre estas se conocieron las siguientes: ampliacion del plazo para la
cancelacién de sus cuotas, periodos de gracia y disminucion en la tasa de interés. Acciones que
finalmente fueron establecidas en beneficio de la comunidad ya que, en época de crisis, los
recursos e ingresos de la poblacion disminuyeron y por tanto estas sirvieron de respaldo para

quienes tenian obligaciones financieras.

Tabla 6

Comunicacion de los cambios y novedades derivados de los procesos internos y estrategias de
contingencia ante la crisis sanitaria en época de pandemia

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 100%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con comunicacién de los cambios por partes de la
entidad financiera en época de crisis sanitaria. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la
encuesta.
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Figura 6. Comunicacién de los cambios y novedades derivados de los procesos internos y estrategias de
contingencia ante la crisis sanitaria en época de pandemia. Fuente: Autores del proyecto con base a los
resultados de la encuesta.



42

El abordar el tema de la RSE implica también la comunicacion y la informacion que
generan las organizaciones y en especial en una etapa considerada critica para sus grupos de
interesados, por eso al analizar en la poblacion objetivo de estudio sobre las novedades y cambios
comunicados en época de pandemia, el 100% de ellas manifestaron en este apartado que siempre
se traté de comunicar a sus usuarios y empleados las nuevas noticias e informacion relevante que

necesaria durante esta época.

En diversos casos se usaron las TIC como medios para informar sobre las acciones que se
habian tomado por la entidad financiera, dejando un mensaje claro sobre el acompafiamiento que
podian recibir al contactarse directamente con la empresa, como también aquellas vias que brinda

la organizacién para aliviar su obligacién con la misma.

Tabla 7

Atencidn brindada a los clientes y demas grupos de interés sobre las estrategias de RSE
implementadas en época de pandemia

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 84%
Casi siempre 1 8%
Algunas veces 1 8%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la atencion brindada a los clientes y grupos de
interés de las entidades financieras sobre las estrategias de RSE implementadas en época de pandemia.
Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 7. Atencion brindada a los clientes y demas grupos de interés sobre las estrategias de RSE
implementadas en época de pandemia. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la
encuesta.

En cuanto a la atencion brindada a los clientes y demas grupos de interés sobre las
estrategias de RSE implementadas en época de pandemia, los resultados indican que el 84% de
los bancos y cooperativas locales lo hicieron de una manera constante mediante los diferentes
canales de comunicacion que hasta la fecha han empleado para establecer un contacto directo con
estos. Aunque el 8% de las organizaciones que formaron parte del estudio reconocieron que
buscaron nuevas alternativas de prestacion de servicio al cliente pero que no fue una atencion
continua y lo mismo ocurri6 con el otro 8% de la poblacion objeto de estudio, quienes
manifestaron que fue dificil mantener una comunicacion directa de forma constante para resolver

dudas y demas, por lo tanto, solo algunas veces se brindd la atencidn a sus clientes.
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Tabla 8

Realizacion de una evaluacion previa de las acciones de RSE implementadas por la empresa en
época de pandemia

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 92%
Casi siempre 1 8%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la evaluacion realizada en época de pandemia a las
acciones de RSE implementadas. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 8. Realizacion de una evaluacion previa de las acciones de RSE implementadas por la empresa en
época de pandemia. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

Seguln el 92% de las entidades financieras, se hizo una evaluacién previa de las acciones de
RSE implementadas por la empresa en época de pandemia, esto con la finalidad de poder medir
el impacto tanto interno como externo de las acciones sociales que aplicaron durante esta época y
que se extendio a lo largo de todo de un periodo, valoracion realizada a través de area de servicio
de atencion a los clientes y de recursos humanos. En el caso del 8% también se hizo este analisis

sobre RSE, pero con una menor frecuencia. Siendo importante en este punto resaltar que estas
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evaluaciones sirven como indicador a las entidades financieras para conocer la efectividad de las

estrategias de RSE implementadas.

Tabla 9

Necesidad de la empresa por implementar las estrategias de RSE encaminadas a la gestion de
los recursos ambientales

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 100%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la necesidad de las empresas del sector financiero
de implementar las estrategias de RSE encaminadas a la gestion de los recursos ambientales. Fuente:
Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 9. Necesidad de la empresa por implementar las estrategias de RSE encaminadas a la gestion de
los recursos ambientales. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta

El 100% de las empresas del sector financiero de la ciudad de Ocafia vieron la necesidad de

implementar las estrategias de RSE encaminadas a la gestion de los recursos ambientales, esto
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con la finalidad de seguir ejecutando el plan ambiental que como organizacion ya estaban

desarrollando y que fue necesario aplicarlo con nuevas acciones en época de pandemia.

Tabla 10

Disposicion de las plataformas digitales para realizar procesos y tramites financieros y evitar
contagios por parte de la entidades financieras desde la declaracion de emergencia sanitaria a
raiz de la pandemia Covid-19

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 100%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la disposicidn de las plataformas digitales que
tuvieron las entidades financieras en época de pandemia con sus clientes. Fuente: Autores del proyecto
con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 10. Disposicion de las plataformas digitales para realizar procesos y tramites financieros y evitar
contagios por parte de la entidades financieras desde la declaracion de emergencia sanitaria a raiz de la
pandemia Covid-19. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

Teniendo en cuenta las medidas de aislamiento social, cuarentena y toques de queda

impuestas por las autoridades a nivel nacional, departamental y local, las empresas del sector
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financiero al igual que el resto del sector empresarial debieron acogerse a tales disposiciones y
por ello una estrategia para mantenerse en contacto con sus usuarios fue las TIC’s. Por ello en
este caso en particular los bancos y cooperativas optaron por hacer uso de las plataformas
digitales, pues el 100% consideraron que se habilitaron las paginas web oficial de la empresa
como medio facilitador para que los clientes realizaran procesos y tramites financieros, evitando

aglomeraciones y contacto fisico para evitar contagios de covid-19.

Tabla 11

La RSE de la entidad financiera en época de pandemia basada en el codigo de ética ya
establecido por la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 92%
Casi siempre 1 8%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la RSE basada en el cédigo de ética de la
empresa del sector financiero. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la
encuesta.
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Figura 11. La RSE de la entidad financiera en época de pandemia basada en el codigo de ética ya
establecido por la empresa. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Partiendo de que el codigo de ética contiene los principios y valores que han de reconocerse
en todas las areas de una empresa y que agrupan las propiedades éticas que deben integrar los
empleados, es de mencionar que este juega un papel fundamental en la RSE, puesto que las
acciones sociales se basan en la ética de colaborador como profesional y persona. En este sentido,
los resultados arrojados indican que en época de pandemia la Responsabilidad social del 92% de
los bancos y cooperativas de Ocafia fue aplicada bajo el marco del codigo de ética que estas ya
tenian implementadas como empresas, rigiéndose por lineamientos que regulan su

comportamiento, desempefio y regulacion de la conducta.

Tabla 12

Compromiso social de la entidad financiera con sus grupos de interés ante la pandemia que
enfrentan

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 100%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con el compromiso social expuesto por las entidades
financieras en época de pandemia. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 12. Compromiso social de la entidad financiera con sus grupos de interés ante la pandemia que
enfrentan. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

En relacién al compromiso social, la totalidad de las entidades financieras (100%)
afirmaron que fue expuesto en época de pandemia ante los diferentes grupos de interesados que
los rodea, tales van desde los directivos, empleados, proveedores de los recursos, clientes y
comunidad en general. Todo ello se refleja en las diferentes campafias realizadas, las estrategias
aplicadas y la ejecucion de las acciones con RSE que se tomaron a partir de la declaracion de la

emergencia sanitaria, por lo que se puede decir que fue una labor conjunta.

Tabla 13

Medicion del grado de satisfaccion de los clientes, empleados, accionistas y demas grupos de
interés por parte de la institucion financiera durante los meses de pandemia

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 7%
Casi siempre 2 15%
Algunas veces 1 8%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la medicion del grado de satisfaccion de las
entidades financieras en los meses de pandemia. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de
la encuesta.
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Figura 13. Medicion del grado de satisfaccion de los clientes, empleados, accionistas y demas grupos de
interés por parte de la institucion financiera durante los meses de pandemia. Fuente: Autores del proyecto
con base a los resultados de la encuesta.

Considerando que las entidades financieras expusieron su compromiso social, se puede
afirmar que en razon a ello el 77% realizé una medicion del grado de satisfaccion de la empresa
en época de pandemia, accidn que se ejecutd mediante estrategias de encuestas, llamadas directas
y comunicacion personal. De igual manera, el 15% llevaron a cabo esta labor, pero con una
menor frecuencia, esto justificado por la relevancia que tenia manejar en primer lugar la crisis
generada por la pandemia. Mientras tanto, el 8% no vio la necesidad de medir el grado de
satisfaccion de sus interesados, justificando que algunas veces lo realizaron, esto justificando que

se enfocaron principalmente por cumplir con la aplicacion de la RSE.
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Tabla 14

Disposicién al dialogo con los grupos de interés para enfrentar la crisis sanitaria que dejo
consecuencias negativas en la sociedad

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 92%
Casi siempre 1 8%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la disposicién del didlogo con los grupos de interés
para enfrentar la crisis sanitaria. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 14. Disposicion al diadlogo con los grupos de interés para enfrentar la crisis sanitaria que dejo
consecuencias negativas en la sociedad. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la
encuesta

El dialogo fue considerado por el 92% de las entidades financieras como un elemento clave
para mantener una buena relacion con los grupos de interés en época de crisis sanitaria y este se
sigue manteniendo debido a las constantes fases que enfrentan durante la prestacion de los
servicios financieros, siempre con la disposicién de acordar ideas y buscar el beneficio mutuo, es
el mismo caso de los 8% aunque con una menor constancia de dialogo, pues estas exponen que si

se refleja en la relacion establecida entre el empleado quien atiende las necesidad del clientes y el

usuario que las solicita.
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Tabla 15

Garantia de la vida laboral de los empleados y una estabilidad emocional a los clientes en
tiempos de crisis como la generada por la pandemia covid-19

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 54%
Casi siempre 3 23%
Algunas veces 3 23%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la garantia brindada por las entidades financieras
en cuanto a la vida laboral y estabilidad emocional. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados
de la encuesta.
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Figura 15. Garantia de la vida laboral de los empleados y una estabilidad emocional a loa clientes de en
tiempos de crisis como la generada por la pandemia covid-19. Fuente: Autores del proyecto con base a los
resultados de la encuesta.

El tema de estabilidad laboral y emocional tanto de los empleados de la empresa como de
sus clientes es algo complejo de comprender en tiempos de pandemia, puesto que fue una
eventualidad en la que se experimenta aln incertidumbre, dudas y desmotivacion. Sin embargo,
de acuerdo a los datos arrojados por la encuesta, un 54% de las entidades financieras de la ciudad
lograron garantizar a sus colaboradores su permanencia en su puesto de trabajo en época de
emergencia sanitaria y en relacién a los clientes se proporciond alivios financieros para que estos

mantuvieran su tranquilidad y tuvieron una recuperacion de recursos. EI 23% de las
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organizaciones coincidieron en gran parte de con las afirmaciones mencionadas, aunque estas
manifestaron que en ocasiones manifestaron su preocupacion por los empleados por exponerse en
tiempo de pandemia, por lo que optaron por el tele trabajo. Y, por otro lado, el 23% de las
entidades financieras algunas veces establecieron estrategias para salvaguardar empleos y

también enfocadas a la estabilidad de sus clientes.

Tabla 16

Generacion de credibilidad y fidelizacidn de los clientes por parte de la entidad financiera en
época de dificultad

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 7%
Casi siempre 2 12%
Algunas veces 1 8%
Nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con generacion de credibilidad y fidelizacion de
clientes en época de crisis. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 16. Generacion de credibilidad y fidelizacion de los clientes por parte de la entidad financiera en
época de dificultad. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Es importante sefialar antes que nada, que para las entidades financieras la llegada de la
pandemia covid-19 a la ciudad de Ocafia efecto la operatividad con la que venian trabajando, por
lo tanto como empresa local se buscaron alternativas que permitiran continuar con el desarrollo
de sus actividades financieras, esto también para no perjudicar a sus interesados, por tal motivo el
reto para estas organizaciones estuvo enmarcada en seguir fidelizando y generar credibilidad,
meta que segun el 77% siempre se mantuvo y se logro a través de las estrategias de RSE, en
cambio el 15% considero que en cuanto a esta variable se tratd de mejorar el servicio y servir de
apoyo a sus clientes para que el publico siguiera confiando en sus servicio y el 8% pocas veces
vio una oportunidad para generar fidelizacion en el mercado por los diferentes obstaculo que se le

presentaron y las variaciones del mercado.

4.1.2  Practicas de Responsabilidad Social Empresarial implementadas por las
entidades del sector financiero en época de pandemia. Una vez analizados los resultados
obtenidos de la encuesta, se logran identificar las diferentes acciones o practicas que el sector
financiero y las empresas locales que lo conforman, han venido aplicando desde que se declar6 a
nivel mundial la emergencia sanitaria y cuya declaracion también abarcd el territorio nacional e
iniciaron a implementarse también medidas para mitigar los efectos de la pandemia sobre todo en
el &mbito social y esto correspondiente particularmente a las empresas y la forma de contribuir
desde sus gestion interna para disminuir los contratiempos e impacto ocasionado a sus grupo de
interesados, por lo que en el caso de los bancos y cooperativas de ahorro y crédito de Ocafia

también fomentaron estas acciones sociales y a continuacion se presentan en la tabla 17:
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Tabla 17

Practicas de RSE identificadas en las empresas del sector financiero de Ocafia en época de
pandemia

Préacticas de RSE

Desarrollo de la practica

Stakeholders a los
gue aplica cada
préactica de RSE
desarrollada

La RSE como elemento
incluido en el marco
axioldgico de las
empresas del sector
financiero

Nocidn de los
directivos y empleados
de las empresas del
sector financiero con
respecto a la RSE
implementada

Delegacion de
funciones para el
desarrollo de las
estrategias de RSE

Estrategias sociales de
alivio financiero

Comunicacién de los
cambios y novedades
de los procesos
internos en época de
pandemia

Asesoria brindada
sobre las estrategias de
RSE

Evaluacion de las
acciones de RSE

Los bancos y cooperativas especifican dentro de la misién y
vision las acciones de responsabilidad social empresarial que
pretenden poner en practica con el desarrollo de sus objetivos a
corto, mediano y largo plazo.

El grupo de trabajo que conforma la planta de personal de las
empresas del sector financiero encuestadas, cuentan y conocen
las estrategias de RSE implementadas en época de pandemia.
Evidenciando esto en la atencion y cobertura del servicio
prestados a los clientes.

Las estrategias de RSE establecidas por las entidades
financieras son ejecutadas de la mano con un funcionario que,
segln estas, se hizo una delegacion de funciones propias de las
acciones sociales que son aplicadas en el mercado.

Las empresas del sector financiero al establecer las estrategias
de RSE buscan beneficiar a sus usuarios y por tanto el alivio de
las obligaciones que tienen contraidas con las mismas, pero
estas también fueron implementadas de la mano con las
autoridades nacionales quien en conjunto con los directivos de
los bancas decidieron que en época de pandemia se debia dar
periodos de gracia a los clientes, periodos con plazos mas
extensos, lineas de crédito a menor tasa de interés y
acompafiamiento ante las dudas generadas en época de
pandemia en relacién a sus servicios.

Las empresas del sector financiero hicieron comunicados
oficiales internos y externos para mantener informados a sus
empleados y clientes en todo lo relacionado con los cambios de
decreto, aspectos de la pandemia y de bioseguridad adoptada en
esta época.

Se tratd de brindar una adecuada atencion a los usuarios que
visitaban las instalaciones de las empresas, mediante llamadas y
correo, sobre todo frente a las dudas que se tenian frente a los
alivios financieros a otorgar en tiempo de crisis.

Las empresas del sector financiero tuvieron en cuenta la
medicion y evaluacion de las acciones de Responsabilidad
Social Empresarial mediante el seguimiento realizado a los
usuarios a los cuales se les aplicaron los beneficios otorgados.

Directivos de los
bancos y
cooperativas

Directivos y
empleados de los
bancos y
cooperativas

Directivos de los
bancos y
cooperativas

Clientes de los
bancos y
cooperativas

Clientes de los
bancos y
cooperativas

Empleados de los
bancos y
cooperativas

Clientes de los
bancos y
cooperativas

Directivos de los
bancos y
cooperativas
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Implementacién de
estrategias de RSE
encaminadas a la
gestion ambiental

Habilitacion y
disposicién de las
plataformas digitales
como medios alternos
de atencion

La RSE basada en el
cddigo de ética de la
empresa

Compromiso social
ante los grupos de
interés

Disposicidn de dialogo
como elemento para
mantener una relacion
acorde con los
interesados

La gestion ambiental fue una estrategia de RSE que no se dejo a
un lado en tiempo de pandemia, por eso las entidades
financieras afirmaron que continuaron trabajando ello mediante
campafas de concientizacion y sobre todo enfocadas al cuidado
de los recursos que el ambiente provee en época de crisis
sanitaria.

Fue importante para las entidades financieras apropiar a los
usuarios de las herramientas tecnoldgicas que poseen
disponibles, es por ello que durante la pandemia con la finalidad
de cumplir y que también las personas pudieran acatar las
medidas como la cuarentena habilitaron nuevos servicios
brindados desde la pagina web, plataformas y aplicaciones
moviles, buscando que desde sus casas lograran hacer tramites
financieros y facilitar los procesos en época de crisis.

Los empleados de las empresas del sector financiero aplicaron
las acciones de Responsabilidad Social en época de pandemia
con base al codigo de ética de cada empresa, es decir que bajo el
marco normativo ya establecido estos lograron informar a los
clientes con la mejor actitud posible, buscaron soluciones
caracterizadas por ser correctas y su comportamiento fue el
acorde con sus acciones sociales.

El compromiso social de las entidades financieras durante la
pandemia estuvo orientado a los diferentes grupos de
interesados de la siguiente manera:

-Empleados: Con la finalidad de mantener sus empleos y evitar
contagios de covid-19 se implement6 en muchos casos el
teletrabajo, generando calidad de vida laboral.

-Clientes: como ya se ha venido mencionando se logré brindar
alivios financieros como el aplazamiento de cuotas.

-Accionistas: buscando responder a su inversion se llegaron a
acuerdos con beneficio mutuo.

-Proveedores: Se siguié manteniendo una buena relacién a
través de los canales de comunicacion y establecimiento de
alianzas estratégicas, esto en relacion con los servicios
financieros prestados.

-Comunidades en general: Nuevos servicios que los beneficiara
en época de crisis sanitaria, como créditos a menor tasa, a los
pequefios empresarios se les otorgd una linea de crédito de
financiacion.

El didlogo se mantuvo como elemento para fomentar la
comunicacién tanto con los interesados internos como externos,
con la finalidad de sobrellevar la crisis de manera mas
adecuada, respondiendo dudas e inquietudes con las intenciones
de ayudar y aportar a la calidad de vida.

Directivos de los
bancos y
cooperativas

Clientes de los
bancos y
cooperativas

Empleados de los
bancos y
cooperativas

Directivos de los
bancos y
cooperativas.

Empleados de los
bancos y
cooperativas.

Accionistas de los
bancos.

Asociados de las
cooperativas.

Proveedores de los
bancos y
cooperativas.

Comunidad ocafiera.

Directivos,
empleados, clientes
de los bancos y
cooperativas.

Nota: En la tabla se describen las practicas de RSE que los autores han identificado en las empresas del
sector financiero de Ocafia. Fuente: Autores del proyecto.
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4.2  Diagnostico de las practicas de Responsabilidad Social Empresarial desde la
dimension social, econdmica, ambiental por parte de las entidades del sector financiero

durante la emergencia sanitaria

El desarrollo del segundo objetivo también se encuentra basado en los resultados de la
aplicacion de la encuesta, pero en este caso estuvo dirigida a los clientes o usuarios de las
entidades financieras de la ciudad de Ocafa, analizando la RSE en época de pandemia desde los
diversos ambitos social, econdmico y ambiental. Siendo necesario en este punto poder medir las
acciones de los bancos y cooperativas de la localidad a partir de la perspectiva de los clientes que
son en esencia uno de los grupos de interés con mayor relevancia, puesto que reciben los
servicios financieros, vivieron la pandemia contando con una obligacion con este tipo de
entidades ya sea créditos u otros, y también conocieron los beneficios que debieron otorgar, los

cuales es importante conocer si en realidad fueron parte de estos.

Por lo anterior, se presentan los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones,

posterior a ello se hace el diagndstico de las précticas de RSE.

4.2.1 Responsabilidad Social Empresarial de las entidades del sector financiero
durante la emergencia sanitaria desde la dimension social. En primer lugar, la RSE del sector
financiero diagnosticada desde la dimension social relaciona aspectos como la informacion
brindada al usuario, la estabilidad emocional que se generé como empresas en época de
emergencia sanitaria, el establecimiento de estrategias para facilitar los servicios financieros y

ademas la inclusion por parte de este tipo de organizaciones.
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RSE de las entidades financieras durante la emergencia sanitaria desde la dimension social

Siempre
Filcia %

Casi siempre

Item F/cia %

Total
F/cia

Nunca
F/cia %

Algunas veces

F/cia % %

La entidad del sector
financiero a la cual hace
parte, brindd la informacion
requerida sobre las
estrategias a tomar en época
de pandemia

0% 34 26%

El sector financiero tuvo en
cuenta su estabilidad
emocional, econémica y
social en época de
emergencia sanitaria

31 24% 36 28%

Se establecieron las
estrategias en comin
acuerdo que le facilit6
adelantar transacciones
bancarias y pago de cuotas

0 0% 0 0%

Se promovid la inclusion
financiera en época de crisis
local por el Covid-19

32  24% 18 14%

58 45% 38 29% 130  100%

15 12% 48 37% 130  100%

97 75% 33 25% 130  100%

80 62% 0 0% 130  100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la RSE desde la dimensién social. Fuente:
Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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La entidad del sector  El sector financiero tuvo
financiero a la cual hace en cuenta su estabilidad
parte, brindo la emaocional, econémica y
informacion requerida social en época de
sobre las estrategias a emergencia sanitaria
tomar en época de
pandemia

37%

28%

a

m Siempre = Casi siempre

Figura 17. RSE de las entidades financieras durante la
Fuente: Autores del proyecto con base

estrategias en comdn

adelantar transacciones

75%

62%

5%
0% 0% %

Se establecieron las  Se promovid la inclusion
financiera en época de
crisis local por el Covid-
19

cuerdo que le facilitd
bancarias y pago de
cuotas

Algunas veces Nunca

emergencia sanitaria desde la dimension social.
a los resultados de la encuesta.
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Comenzar este analisis, abordando el punto de vista de los usuarios de las entidades del
sector financiero frente a la informacion que dichas empresas les brindé a partir de la emergencia
sanitaria que surgio a inicios del afio 2020, pues se hace evidente, que un 45% afirman que
alguna veces el banco o la cooperativa a la que pertenecen fue oportuna a la hora de contactarse
con ellos y ofrecer datos que les permitieron informarse ya sea de su situacion actual, sobre las
acciones de responsabilidad social o las estrategias que como organizacion iba a tomar ante este
panorama que les resultaba incierto como clientes. Dentro de este mismo interrogante, un 29% de
los encuestados coinciden en manifestar que durante el tiempo de la pandemia desconocieron las
actividades que las entidades del financiero implementarian durante la crisis generada por los
contagios de covid-19, situacion que segun este porcentaje de la poblacion se debe a la falta de
comunicacion con estas empresas. Tan solo, se refleja que un 26% estableci6 que la informacién
fue transmitida por las entidades financieras de manera frecuente en los meses declarados a nivel

local como criticos en donde se tomaron las respectivas medidas de aislamiento social.

Ahora bien, en lo que tiene que ver con el segundo punto evaluado en esta dimension,
correspondiente a factores de estabilidad emocional, econémica y social que desde las entidades
financieras se genero en los clientes en esta época de crisis, los resultados indican que un 37%
expresan, que en ningun momento desde que comenzo la emergencia en la ciudad Ocafia
sintieron un equilibrio entre estos tres aspectos humanos fundamentales para su calidad de vida,
siendo una de las principales causas de esta inestabilidad la obligacion que se tiene con este
sector y especificamente por las pagos mensuales de los créditos contraidos. No obstante, hubo
un grupo de encuestados que hicieron saber que casi siempre (28%) y siempre (24%) lograron

moderar sus emociones gracias a los alivios econdémicos y sociales que les fueron otorgados.
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Seguidamente, la encuesta permitié conocer que el 75% de los clientes encuestados
consideraron que fueron pocas las ocasiones en las que recibieron el llamado por las entidades
financieras para el establecimiento de las estrategias en comun acuerdo que les facilitara
adelantar transacciones bancarias y pago de cuotas de los créditos adquiridos, esto justificado
segun su posicién por la falta de claridad en la decisiones tomados por los directivos del sector y
que provocaron incertidumbre en ellos al no saber cdémo se continuaria cancelando sus
obligaciones, aungue muchos de ellos recurrieron a las vias de atencion de las entidades para
conocer las acciones que debian seguir. Esta situacion también la experiment6 un 25% de las
personas gque son usuarios de los servicios financieros de estas organizaciones, ya que
reconocieron que nunca se fijaron arreglos en conformidad con las necesidades requeridas en

época de crisis.

Y en relacion a la inclusion financiera, es el 62% de los clientes quienes opinan que algunas
veces se reflejo en el actuar diario de los bancos y cooperativas, es decir que para este elevado
porcentaje de afiliados a los servicios ofrecidos por estas empresas fue poca el acceso que
tuvieron otras personas a los productos y servicios financiero en época de crisis local por el
covid-19. Pero por su lado, un 24% de la poblacion establecio que por lo contrario siempre
fueron constantes los procesos de integracion de los servicios financieros mediante la ampliacion

de sus lineas crediticias y disminucidén de tasas de interés.

4.2.2 Responsabilidad Social Empresarial de las entidades del sector financiero
durante la emergencia sanitaria desde la dimension econémica. En lo que corresponde a la
dimensién econdmica, la RSE del sector financiero en época donde se declaré la emergencia

sanitaria es medida mediante la aplicacion de estrategias orientadas a aportar a la sostenibilidad
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de su capital y ahorro de recursos econoémicos durante en tiempos como el actual que afectd

directamente los ingresos percibidos de las actividades laborales realizadas , puesto que muchas

de los clientes perdieron su empleo, sin embargo para quienes tienen obligaciones con los bancos

0 cooperativas la situacion se complica al no contar con el valor requerido para pagar la cuotas

bancarias del crédito o de los productos financieros. Por ello aqui, se tuvo en cuenta la percepcién

del cliente sobre las acciones de reduccion de tasas, la justicia sobre los intereses cobrados y

alivios financieros brindados.

Tabla 19

RSE de las entidades financieras durante la emergencia sanitaria desde la dimension econémica

Siempre
Flcia %

Casi siempre
Flcia %

item

Algunas
veces
F/cia %

Total
F/cia %

Nunca
F/cia %

La entidad financiera de

la que es cliente,

promovié la

sostenibilidad econémica

en eépoca de pandemia, a 17
través de acciones como

la reduccién de tasas,

periodos de gracia entre

otras

13% 36 28%

Considera que en época

de Covid-19, la entidad
financiera demostrd que

trabaja de manera justa en

la participacion de sus 25
intereses econémicos e

ingresos por sus servicios

19% 29 22%

El sector financiero

destind parte de sus

recursos econémicos para 24
brindarles alivios a sus

clientes

18% 0 0%

77 59% 0 0% 130 100%

56 43% 20 15% 130 100%

86 66% 20 15% 130 100%

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la RSE desde la dimensién econdmica. Fuente;
Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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otras
m Siempre  m Casi siempre Algunas veces Nunca

Figura 18. RSE de las entidades financieras durante la emergencia sanitaria desde la dimension
econémica. Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

Debe sefalarse, que el 59% de los encuestados manifestaron dentro del primer punto
abordado en la dimension econdémica, que solo en algunas ocasiones la entidad financiera de la
que es cliente, promovié la sostenibilidad econdmica en época de pandemia, a traveés de acciones
como la reduccidn de tasas, periodos de gracia, entre otras acciones enfocadas a su estabilidad en
la crisis ocasionada por factores externos a estos. Mientras tanto, el 28% ubica su opinion en la
categoria “casi siempre”, es decir que para este grupo porcentual de usuarios las estrategias
orientadas a mitigar los efectos econémicos en la sociedad por parte de los bancos y cooperativas
fueron implementadas y lo hicieron de manera correcta, acatando las 6rdenes del gobierno. Y una
cantidad minima de personas expusieron que siempre fue asi, puesto que desde que comenzd la
pandemia las entidades financieras estuvieron atentas para impulsar equitativamente los recursos

disponibles para el mercado.
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Por otro lado, hay un elevado porcentaje de clientes que representan el 43% de los
encuestados quienes han afirmado que de vez en cuando sintieron en las entidades del sector
financiero trabajara de manera justa en la participacién de sus intereses econémicos, en otras
palabras su negativa radica en que consideran que las acciones que demostraron la preocupacion
por los recursos de los clientes y su bienestar fueron pocas, que sucedié el caso contrario donde
los bancos se terminaron beneficiando de sus propias estrategias. En el caso del 22%, la
respuesta dada fue que casi siempre notaron la manera equitativa en la que se logré llevar a cabo
una asignacion de capital y ahorro por parte de las mismas en época de covid-19, como también
el 19% concuerda con ello manifestando que las empresas del sector financiero siempre
mantuvieron una integracion adecuada de las utilidades teniendo en cuenta las necesidades como

usuarios. Aunque el 15% considero que nunca se dio de esta forma.

Al indagar sobre si el sector financiero destind parte de sus recursos econémicos para
brindarles alivios a sus clientes, el 66% de estos, afirmaron que fueron pocas las situaciones en
las que percibi6 tal beneficio desde que comenzaron a regirse a nivel local las medidas
aislamiento social por el covid-19. Sin embargo, contrario a lo sefialado anteriormente esta la
postura del 18% de los encuestados que han establecido en este punto que bancos y cooperativas
si otorgaron esta clase apalancamiento econdmico en época de crisis sanitaria con sus plazos

extendido por varios meses.

4.2.3 Responsabilidad Social Empresarial de las entidades del sector financiero
durante la emergencia sanitaria desde la dimensién ambiental. Como Ultima dimension
evaluada a través de la posicion de los clientes esta la ambiental, en este se tuvieron en cuenta las

acciones dirigidas al cuidado del medio ambiente en los meses en los que se desarrollo la
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emergencia del covid-19 y cuyo impacto también recae en la gestion ambiental que le pudieron

dar las entidades financieras desde sus estrategias socialmente responsables.

Es asi, que se tuvieron en cuenta aspectos como el plan de gestion ambiental
implementado, la conciencia hacia el cuidado del medio ambiente que estas empresas
ocasionaron a través del desarrollo de sus actividades en época de pandemia, el uso de material

reciclable y el interés por el desarrollo de campafias orientadas al cuidado y proteccién del

entorno.

Tabla 20

RSE de las entidades financieras durante la emergencia sanitaria desde la dimensién ambiental
- Siempre Casi siempre Algunas Nunca Total
Item veces

F/cia % F/cia % F/cia % F/cia % F/cia %

La entidad financiera en
época de pandemia ejecuto
un plan de gestion
ambiental

En época de pandemia la
entidad financiera tuvo 130
conciencia del impacto 23 17% 24 18% 41 32% 42 33% 100%
ambiental ocasionado

Durante los meses de

pandemia se mantuvieron

las estrategias de uso de 16 12% 32 25% 37 28% 45 35% 130 100%
material reciclable,

residuos y desechos

12 9% 0 0% 72 55% 46 35% 130 100%

Con la pandemia, la

entidad financiera perdié

el interés por desarrollar 42 32% 32 25% 42 32% 14 11% 130 100%
campafias de tipo

ambiental

Nota: La tabla muestra los resultados relacionados con la RSE desde la dimension ambiental.
Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.
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Figura 19. RSE de las entidades financieras durante la emergencia sanitaria desde la dimension ambiental.
Fuente: Autores del proyecto con base a los resultados de la encuesta.

Bajo el marco de la dimension ambiental, inicialmente un total del 55% de los clientes
encuestados consideran que la entidad financiera con la cual han adquirido un producto o servicio
ejecuto un plan de gestion ambiental pero algunas veces en época de pandemia, pues han
expuesto que las empresas se enfocaron mas en tomar medidas de restricciones y evitar contagios
del covid-19 dentro de las instalaciones de la organizacion. Entre tanto un 35% reconoce que
definitivamente no han notado el desarrollo de dichos planes por parte de los bancos y
cooperativas. Al indagar con los usuarios de las respectivas empresas en lo que tiene que ver con
la conciencia del impacto ambiental ocasionado con sus labores en época de pandemia los
resultados indican lo siguiente: el 33% considera que nunca se midieron los efectos, un 32%
considera que algunas veces, el 18% se cuestiona al decir que algunas veces fue asi y 17% si
establecio su respuesta positiva ante ello, considerando que este al empresa del sector financiero a

la que pertenecer como usuario hace una evaluacion en relacién su impacto ambiental.
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La figura también evidencia que para el 35% de los encuestados, no se mantuvieron las
estrategias de uso de material reciclable, residuos y desechos por parte de las entidades
financieras durante los meses de pandemia, siendo poco evidente para este porcentaje de clientes
las acciones encaminadas a fomentar el reciclaje y demas. Con ello estan de acuerdo un 28%
quienes establecieron que fueron minimas las ocasiones en se notaran tales estrategias que tal vez
se hacian antes de declararse emergencia sanitaria. Pero particularmente el 25% de los clientes
dijeron que casi siempre la empresa siguié la implementacion de camparias de reciclaje a través

de anuncios en la pagina web.

Y finalmente y en relacion con lo anterior, estan los resultados obtenidos con el desarrollo
de campafias de tipo ambiental en época de pandemia por las empresas del sector financiero, pues
aqui, el 32% consideran que efectivamente estas organizaciones locales perdieron el interés por
llevar a cabo este tipo de programas de dimension ambiental, consideran que influyeron otros

aspectos externos en época de crisis que tuvieron que contrarrestar como los alivios financieros.

4.2.4  Diagnostico. Las practicas de RSE de las entidades financieras de la ciudad de
Ocafia sobre todo aquellas implementadas durante la emergencia sanitaria, vienen determinadas
por las dimensiones que las componen y las caracteristicas particulares que los clientes como
usuarios de las organizacion y agentes que forman parte de la comunidad en general, han
identificado y perciben su aplicabilidad en pro de buscar su beneficio al verse afectados
directamente por las consecuencias de la crisis generada por la pandemia y especificamente en
los ingresos que se recibian y que hacian uso para pagar obligaciones financieras con los bancos

y cooperativas de ahorro y crédito de la localidad.
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Asi, comenzar sefialando que, de acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas
aplicadas a los clientes de las entidades del sector financieros, las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en época de pandemia covi-19 se han estudiado teniendo en cuenta las

siguientes dimensiones y las consideraciones que estas abarcan:

-Informacién brindada por la entidad
financiera
-Estabilidad emocional y social generada
en sus clientes y empleados
-Inclusién financiera

Responsabilidad

Social
/ Empresarial
-Desarrollo de planes ambientales \‘
-Conciencia del impacto ambiental
-Estrategias de uso de material -Sostenibilidad econdémica
reciclable -Participacion justa en los intereses
econémicos

-Alivios financieros

Figura 20. Practicas de RSE desde las dimensiones social, econémica y ambiental. Fuente: Autores del
proyecto.

Por lo anterior, el diagndstico realizado se parte en tres anlisis de acuerdo a cada una de las

dimensiones evaluadas desde el punto de vista de los clientes:

Dimensidn social. Las practicas de Responsabilidad Social Empresarial evaluadas en esta
dimension por los clientes frente a las entidades financieras, son la informacion brindada, la
estabilidad emocional, econémica y social, las facilidades para realizar las transacciones y por
altimo la inclusion financiera, todas ellas teniendo como referente que su ejecucion se haya dada

desde que se declar6 la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia en la localidad. Pues
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bien, estas acciones son cuestionadas por los clientes de las mismas entidades, manifestando en
este punto las inconformidades que se presentaron con los bancos y cooperativas una vez
experimentaron los efectos de la crisis, considerando que fueron minimos los esfuerzos
evidenciados en lo que respecta a la comunicacion que se debia dar, esto en relacién con la
informacion de las estrategias que como clientes requerian para comprender el contexto
organizacional en que se iban a desarrollar las actividades de las entidades financieras, afirmando
que esto provoco un desconocimiento tanto en ellos como en la comunidad en general, causando
desde el inicio de la pandemia inestabilidad, incertidumbre ante las pocas estrategias planteadas
para que los clientes tuvieran otras alternativas de pago una vez superada. Situacién que medida a
través de la dimisidn social resultado un aspecto critico al ser acciones que la comunidad no

percibio en un periodo donde debieron efectuarse de la mejor manera.

Dimensién econdémica. Ahora bien, la sostenibilidad econémica en época de pandemia
promovida por las entidades financieras fue establecida por los clientes como una préactica de
RSE desarrollada solo en algunas ocasiones, significando con ello que aunque la organizacion se
acogio a las estrategia de reduccion de tasas y otorgamiento de periodos de gracias dirigidos a sus
usuarios, fueron pocos los que resultados beneficiarios o en otros casos los que si lograron aplicar
a tales acciones, méas adelante una vez pasaron los meses y se fueron retirando las medidas
impuestas por la pandemia, el sector financiero cobré nuevos interés por el aplazamiento de las
cuotas. Sin embargo, estrategias de responsabilidad econémica como la participacion en los
intereses, la equidad de los recursos en tiempo de pandemia y alivios economicos, también fueron
practicadas por las empresas de este sector de manera esporadica, aunque con mayor impacto en

los ingresos de los clientes.
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Dimension ambiental. Segdn los resultados de la encuesta, en este dimension los clientes
expresaron que lo gque tiene que ver con la gestion ambiental y su practica en época de
emergencia sanitaria, las entidades del sector financiero de Ocafia dejaron a un lado los planes
ambientales, la medicidn de los efectos ocasiones en este y fue poco visibles las estrategias que
fomentaran el uso de material reciclable, residuos y desechos, pues de acuerdo a su perspectiva,
las acciones ambientales fueron pocas, de ahi que considera que el enfoque que tomaron las
empresas del sector financiero fue mas econdémico y de recuperacion de intereses propios. Tan
solo en algunas ocasiones al revisar pagina web de dichas organizaciones evidenciaron algunas

campanfas de tipo ambiental.

Se tiene entonces, que en cada una de las dimensiones de la RSE las entidades del sector
financieras presentaron y presenta debilidad, debido al analisis de la posicion de los clientes y
con base a que estas practicas se evallan en los meses que un se consideran critico y que
permanecen constantes los efectos de la pandemia sobre esta poblacidn que tiene servicios

financieros como los créditos.

4.3  Determinacién de la relacion de las practicas de Responsabilidad Social Empresarial
implementadas en época de pandemia con respecto al direccionamiento estratégico de las

entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafa

El tercer objetivo de la investigacion se hace mediante matrices de analisis que permiten
relacionar las practicas de RSE en época de pandemia a partir del direccionamiento de las

entidades financieras, es esta se incluyen variables del marco axiolégico como la misién y vision.
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Agregar que dentro de esta revision de caracter analitica de la direccion, misién y vision se
cuenta con la transversalidad del estudio de los principios y valores de cada una de las entidades
del sector financiero que hicieron parte del estudio, considerando gque estos elementos forman
parte de su cultura empresarial, propias de cada banco y cooperativa, cuya esencia en época de
pandemia fue relevante debido a las caracteristicas competitivas, condiciones del entorno y
expectativa de los clientes y directivos, es decir que involucran ademas elementos de la imagen
institucional y aspectos de la estructura organizacional que son reconocidos en el

direccionamiento estratégico.

En este orden de ideas, las entidades del sector financiero que aqui se mencionan imparten
valores y principios enmarcados en las categorias finales e instrumentales, pues la primera porque
atienden a los objetivos de la empresa, tales son la prosperidad, bienestar social y logro, en
segundo lugar, aquellos que van de la mano con los medios de alcanzar su productividad en el
mercado, en razén de la ética y moral, como la honestidad, responsabilidad y cooperacion. De
esta manera, intrinsecamente estan determinados los elementos que se convierten en una mezcla

Unica de los valores corporativos en cada una de las metas planteadas y las acciones proyectadas.

Para tal finalidad, los autores llevan a cabo una revision de las paginas web de cada uno de
los bancos y cooperativas que hacen parte del estudio, permitiendo de esta manera obtener la

informacion correspondiente e interpretarla y relacionarla en cada una de las matrices.

En este sentido, las paginas web consultadas fueron:



71

Bancos:

e Bancolombia: https://www.grupobancolombia.com/personas

e Banco Agrario de Colombia: https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/default.aspx

e Banco Davivienda SA: https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo

¢ Banco de la mujer: https://www.bmm.com.co/

e Bancamia: https://www.bancamia.com.co/

e Banca caja social: https://www.bancocajasocial.com/portalserver/bcs-public/inicio

e Banco de Bogota: https://www.bancodebogota.com/wps/portal/banco-de-bogota/bogota

e Banco W: https://www.bancow.com.co/

e Banco BBVA: https://www.bbva.com.co/

Cooperativas financieras:

e Crezcamos SA: https://crezcamos.com/

¢ Crediservir Cooperativa: https://www.crediservir.coop/

e Financiera Comultrasan: https://www.coomultrasan.com.co/

e Cooperativa de ahorro y crédito Fincomercio: https://www.fincomercio.com/



https://www.grupobancolombia.com/personas
https://www.bancoagrario.gov.co/Paginas/default.aspx
https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo
https://www.bmm.com.co/
https://www.bancamia.com.co/
https://www.bancocajasocial.com/portalserver/bcs-public/inicio
https://www.bancodebogota.com/wps/portal/banco-de-bogota/bogota
https://www.bancow.com.co/
https://www.bbva.com.co/
https://crezcamos.com/
https://www.crediservir.coop/
https://www.coomultrasan.com.co/
https://www.fincomercio.com/
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Matriz para la determinacion de la RSE en época de pandemiay su relacion con la direccion de las entidades financieras

Indicador estratégico de la RSE en época de pandemia

Planificacion de las actividades de RSE y

Aspecto Entidad . i L p
financiera Compromiso por la RSE correlacion con la aplicacion en época de
pandemia
Direccién Bancolombia Se visualiza en factores de: *Auxilios del gobierno nacional para

Banco Agrario de
Colombia

*Gobierno corporativo: Cultura organizacional basada en la
transparencia.

*Innovacion: Desarrollo investigativo de proyectos.
*Proveedores: Relacion establecida bajo parametros de
normatividad, abastecimiento sostenible.

*Relacién con los inversionistas: Informacion financiera para
la toma de decisiones.

Cuenta con:

*Politicas de Responsabilidad social y sostenibilidad en donde
se gestionan las actividades y se reconocen las labores de los
grupos de interés dentro del marco de las estrategias de
negocios y riesgo de los interesados.

*Politicas de Derechos humanos se define con la finalidad de
reconocer los derechos de la comunidad.

trabajadores con contrato suspendido.
*Pago de ingreso solidario a través de
sucursales.

Con el proposito de aliviar a los deudores la
carga de sus créditos, implementamos los
lineamientos de las circulares externas 007 y
014 de 2020 expedidas por la Superintendencia
Financiera de Colombia, a raiz de la emergencia
sanitaria decretada por el COVID-19. Se
atendieron favorablemente las solicitudes sobre
el pago de las obligaciones, otorgando 330,273
prérrogas en alivios financieros, a clientes que
presentaban dificultad en el pago de sus
obligaciones por pertenecer a sectores altamente
impactados. El 47.6% de estas prorrogas
tuvieron como destino los productores
agropecuarios. (Banco Agrario , 2020)
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Direccion Banco
Davivienda SA

Banco de la
mujer

Bancamia

Mediante la aplicacion de una estrategia denominada “Valor
compartido” cuya finalidad es abordar la problematica social y
ambiental mediante un modelo organizacional.

Es impulsada mediante la inclusion financiera en atencion
también a las personas con discapacidad.

Desde el 2019 hasta la fecha ha trabajado en la extension de
sus servicios financieros dirigidos a los migrantes venezolanos
como estrategia de RSE, esto enfocados en aquellos
microempresarios de ese pais, brindandoles apoyo en sus
emprendimientos y lograr reducir indices de pobreza nacional.

En época de pandemia la organizacion definié
que:

*Trabajar desde casa, reconociendo la labor de
sus colaboradores.

*Banco a domicilio.

*Desembolso de créditos digitales

*Subsidios entregados mediante DaviPlata.
*Para las Mipymes se otorgaron nuevos
créditos, otorgamiento de prorrogas, periodos de
gracia y renegociacion de las obligaciones.
*Bono social con enfoque género en Colombia.
(Gonzéles L. , 2020)

*El Banco ha ampliado el monto transaccional
para retiros con tarjeta débito.

*Pago de los créditos en puntos de convenios de
recaudo.

*Habilitacién de App Movil

*Periodos de gracia dirigidos a sus clientes con
poca posibilidad de pago durante la pandemia.
*Emision de créditos de reembolso a las mujeres
empresarias desde febrero de 2021.
*Establecimiento de la estrategia digital, la cual
consistié en bancarizar a la poblacion vulnerable
a través de sus asesores comerciales quienes
dispusieron de tabletas moviles para la creacion
de cuentas.
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Direccion

Banca caja social

Banco de Bogoté

Banco W

Como parte del grupo empresarial la fundacién Grupo Social,
el Banco Caja Social tiene como fundamento el compromiso y
la adopcion de una gestion socialmente responsable, a partir de
unas funciones que garanticen un mayor bienestar para la
sociedad en su conjunto. Estas son:

e Produccion de bienes y servicios para la satisfaccion de
necesidades estratégicas para el desarrollo de la sociedad y la
inclusién de sectores populares que no son atendidos por la
oferta tradicional.

o Generacion de riqueza.

e Ser una entidad propicia para la convivencia y el desarrollo
de sus colaboradores.

¢ Participacion activa en la construccion y solucion creativa
de los principales problemas sociales, con una alta
preocupacion por el bien comun. (Banco Caja Social , 2021)

Se reconocer el impacto que tienen las operaciones y servicios
financieros sobre la vida de las personas y el entorno. Por lo
que se generan iniciativas a través de conocimientos, fortalezas
y experiencia en beneficio de los grupos de interés.

Se cuenta con una estructuracion de las estrategias de RSE las
cuales van desde bonos sociales con enfoque de género,
sistemas de control interno, planes de acciones para mitigar
riesgos en el mercado y cuidar el ambiente de los empleados y
clientes.

*Se cred el PAD, programa de acompafiamiento
a deudores, con este se pretendié ayudar a los
colombianos que viven momentos dificiles en
época de crisis frente a sus obligaciones
financieras, por lo que a través de este se podria
solicitar cambio de condiciones financieras,
como la reduccién de cuota y periodos de
gracias.

*Plan de alivio crediticio

*Apoyo a los microempresarios mediante el
pago de ndminas con el PAEF.

*Productores digitales

*Se disefia la aplicacion “CoronApp BdB” que
permite monitorear el estado de salud de todos
los colaboradores y atender sus necesidades.

Segun el informe de sostenibilidad del Banco W
se llevaron a cabo distintos programas y
gestiones sociales en busca del beneficio de la
comunidad en época de covid-19:

*Colombia cuida a Colombia: Mediante alianzas
estratégicas se entregaron mercados a la
poblacion vulnerable.

*Campafias de educacion financiera por medio
de las plataformas digitales.

*Se otorgaron préstamos a microempresarios
trabajadores independientes para la reactivacion
de su actividad econdmica durante la crisis
generada por el covid-19.
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Direccion Banco BBVA

Crezcamos SA

Crediservir
Cooperativa

Financiera
Comultrasan

Cooperativa de
ahorro y crédito
Fincomercio

Se enmarca en la politica de RSE la cual tiene como objetivo:
*Desarrollar las actividades financieras de forma responsable,
siendo las personas el eje central.

*Mejorar la reputacién del BBVA

La RSE se enfoca al progreso y desarrollo, especialmente a la
poblacién de menores ingresos, con la finalidad de impactar de
manera positiva a la calidad de vida de las familias, tejido
social facilitando los procesos de inclusion.

A través de sus acciones y objeto social buscar satisfacer las
necesidades financieras de los clientes, fomentando el ahorro
en la ciudadania, para contribuir al mejoramiento de sus
condiciones econdmicas, sociales y culturales.

Bajo el compromiso social, la entidad financiera cuenta con
acciones definidas que son evidenciadas a través de obras
sociales, compromiso ambiental (campafa interna y externa
para disminuir los niveles de consumos de energia)

Se promueve la RSE desde la inclusion social, es decir
haciendo parte a la comunidad vulnerable al sistema financiero
mediante los servicios que esta ofrece. Teniendo en cuenta
también la economia solidaria como pilar fundamental en el
desarrollo de sus actividades.

En época de pandemia el banco destind recursos
para llevar a cabo iniciativas sociales enfocadas
a créditos para los clientes y microempresarios.

Se implementd el PAD en donde se incluye que:
*Ampliacidn de los plazos de créditos.
*Mantener o bajar el valor de los créditos segin
las politicas de crezcamos.

*Mantener la tasa de interés del crédito inicial
*Posibilidad de solicitar periodos de gracia.

El informe presentado por la Asamblea de
Delegados 2021 de Crediservir se expone que
durante la época de la pandemia la entidad
financiera realiz6 las siguientes actividades en
beneficio de la sociedad:

*Instalacion de nuevos cajeros

*Ampliacion de servicios con Efecty
*Ampliacién de servicios con la App
*Acceso a los recursos provenientes del
programa de ingresos solidario

En época de pandemia la empresa gestiono los
imprevistos financieros a través de ofertas y
servicios tales son:

*Cuentas de ahorro y a la vista.

*Cuenta de tramites simplificado

*Planes de ahorro programados (PAP)

*PAP Salvavidas

En blasqueda de la tranquilidad de los clientes, la
organizacion financiera establecié politicas
durante la época de pandemia:

*Ampliar un periodo de gracia por capital e
interés de la préxima cuota del crédito.
*Refinanciar el crédito de acuerdo al plazo
restantes.
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Nota: La tabla describe el compromiso social que tienen las entidades financieras de la ciudad de Ocafia y las acciones de RSE implementadas en
época de Covid-19 desde su direccionamiento. Fuente: Autores del proyecto con base a la revision a las paginas web.
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Matriz para la determinacion de la RSE en época de pandemiay su relacion con la mision de las entidades financieras

Indicador estratégico de la RSE en época de pandemia

Grupos de interés

Aspecto Entidad L . Acciones de reconocimiento de RSE en  a los que se destina
. . Declaracion de la mision S .
financiera la mision la RSE segun la
mision
Misién Bancolombia “Queremos transformar de forma positiva las sociedadesa ~ *Acompafiamiento en la transformacién Clientes y
las que acompafiamos. Por eso, trabajamos cada dia para social. empleados

Banco Agrario
de Colombia

Banco
Davivienda SA

Banco de la
mujer

Bancamia

Banca caja
social

contribuir a que cada persona tenga una vida mejor”
(Bancolombia , 2021)

Somos un Banco comercial, comprometido con el
desarrollo rural que ofrece soluciones financieras
integrales a sus clientes, creando valor a nuestros grupos
de interés dentro de limites de riesgo tolerable, soportado
en procesos y tecnologia de calidad, y un equipo humano
competente. (Banco Agrario , 2020)

Somos parte del grupo bolivar, un conjunto de empresas
privadas que operan bajo una misma cultura corporativa.
El grupo bolivar se destaca por el respeto como principio
rector de las relaciones con las personas y la comunidad

(Davivienda, 2021)

Contribuimos al desarrollo sostenible de Colombia,
estimulando el ahorro y generando acceso facil y oportuno
al crédito y a los servicios financieros complementarios
para la comunidad trabajadora del pais, mediante un actuar
responsable que nos permite construir valor con nuestros
grupos de interés. (Banco Mundo Mujer, 2021)

Mejorar la calidad de vida de las familias de bajos
ingresos. (Bancamia, 2021)

Contribuir a superar las causas estructurales de la pobreza
para construir una sociedad justa, solidaria, productiva y
en paz. (Banco Caja Social , 2021)

*Aporte a la calidad de vida

*Desarrollo social mediante los servicios

financieros.

*Prestacion de servicios con base al

progreso tecnoldgico.

*Disponibilidad de personal capacitado
para prestar los servicios financieros.

*Desarrollo de la cultura corporativa.
*Fortalecimiento de las relaciones
generadas con la comunidad.

*Estimulacién del ahorro
*Qportunidad de acceder a los servicios

crediticios.

*Construccion de valores para con su

grupo de interés.

*Progreso social mediante el
fortalecimiento de la calidad de vida de la

poblacion vulnerable

*Contribuir a los indices de pobreza
*Creacion de una Sociedad justa y

solidaria

Clientes, empleados
y los demas grupos
de interés
(accionistas,
proveedores,
Estado)

Clientes y
empleados

Clientes, empleados
y los demas grupos
de interés
(accionistas,
proveedores,
Estado)

Comunidad

Comunidad
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Banco de
Bogota

Misién

Banco W

Banco BBVA

Crezcamos SA

Crediservir
Cooperativa

Financiera
Comultrasan

Cooperativa de
ahorro y crédito
Fincomercio

Un Banco lider en Colombia para el mercado de empresas,
personas y el sector social.

El mejor apoyo para el crecimiento y progreso de sus
clientes (Banco de Bogot4, 2021)

Aportar a la calidad de vida de las personas de menores
ingresos, facilitdndoles productos y servicios financieros
sencillos, innovadores y oportunos, de manera
responsable, rentable y sostenible. (Banco W, 2021)

BBVA Colombia es reconocida como una entidad agil y
moderna, caracterizada por su constante vocacion de
liderazgo e innovacién, que la ha llevado a ocupar siempre
los primeros lugares en el sector financiero colombiano.
(Banco BBVA, 2021)

Ser la entidad mas valorada de soluciones financieras
ofreciendo una amplia oferta relevante ajustada a las
necesidades de nuestros clientes. Para lograrlo
CREZCAMOS S.A creara una nueva realidad en la
presentacidn de servicios financieros. (Crezcamos, 2021)

Brindar servicios financieros agiles y oportunos para
cumplir sus suefios. (Crediservir , 2021)

Nuestra pasion es mejorar su vida generando desarrollo
social y soluciones financieras. (Financiera Comultrasan,
2021)

Fincomercio es una cooperativa de ahorro y crédito, solida
y confiable, que presta servicios financieros y sociales a
personas naturales y juridicas, para beneficiarlos con
rentabilidad econdmica y social.

Soporta su operacion en talento humano competente,
comprometido con el mejoramiento continuo de los
procesos, basado en valores cooperativos y con la mas
adecuada tecnologia. (Fincomercio, 2021)

*Desarrollo de las Mipyme
*Progreso de los clientes
*Crecimiento social

*Aporte a la calidad de vida

*Facilidad de acceso a los servicios
financieros,

*Responsabilidad ante los servicios
financieros.

*Vocacion de liderazgo social
*Preocupacidn por el entorno que rodea a
la empresa

*Soluciones financieras

*Atencion a las necesidades de los
clientes.

*Ampliacién de servicios financieros

*Prestacion de servicios financieros
oportunos

*Desarrollo social
*Soluciones financieras

*Confiabilidad de los servicios financieros
*Satisfaccion de las necesidades sociales y
econémicas.

Sector empresarial
y clientes.

Poblacién
vulnerable y
clientes.

Clientes, empleados
y los demas grupos
de interés
(accionistas,
proveedores,
Estado)

Clientes y
empleados

Clientes

Clientes

Clientes, empleados
y los demas grupos
de interés
(accionistas,
proveedores,
Estado)

Nota: La tabla describe la mision de las entidades financieras de la ciudad de Ocafia y la relacion con las acciones de RSE. Fuente: Autores del
proyecto con base a la revision a las paginas web.
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Matriz para la determinacion de la RSE en época de pandemiay su relacién con la vision de las entidades financieras

Indicador estratégico de la RSE en época de pandemia

Aspecto Entidad Declaracion de la Vision Acciones de reconocimiento de RSE ~ Grupos de interés a
financiera en la Visién los que se destina la

RSE segun la Vision

Vision Bancolombia “En el Grupo Bancolombia hemos construido una historia ~ *Conciencia del entorno e impacto Clientes, empleados y

Banco Agrario de
Colombia

Banco
Davivienda SA

Banco de la
mujer

Bancamia

Banca caja social

de solidez, integridad, responsabilidad, cercania, respeto y
negocios bien hechos. Somos conscientes de que jugamos
un rol proactivo en un entorno que esta en cambio
constante y que enfrenta grandes retos econdmicos,
sociales y ambientales” (Bancolombia , 2021).

“Ser el Banco preferido de los habitantes y de las empresas
que producen en la ruralidad colombiana” (Banco Agrario
, 2020)

Esperamos ofrecer a nuestros clientes las soluciones
financieras y de inversién a partir de la experiencia, un
equipo integro, comprometido y siempre dispuesto a
aprender. (Davivienda, 2021)

Seremos el Banco Lider de la Comunidad (Banco Mundo
Mujer, 2021)

Facilitar el desarrollo productivo de los clientes en la base
de la pirdmide econdmica, a través de la provision

de productos y servicios financieros a su medida
(Bancamia, 2021)

El Banco Caja Social provee servicios financieros que
contribuyen al desarrollo sostenible del pais, orientados
principalmente al servicio de sectores populares y medios,
a la Mipyme y al sector de la construccion. Mediante una
actividad bancaria eficiente y eficaz, propende por generar
una adecuada rentabilidad para sus accionistas y construir
una cultura institucional basada en los valores
organizacionales, que permita el desarrollo integral de los
colaboradores y sus familias (Banco Caja Social , 2021)

sociales causado con la actividad
financiera en la comunidad.
*Retos sociales, econdmicos y
ambientales.

*Desarrollo y progreso de la poblacion
rural mediante la prestacion de sus
servicios.

*Soluciones financieras
*Constancia en aprendizaje como
empresa

*Desarrollo empresarial para la
satisfaccion de necesidades.

*Desarrollo proactivo

*Acceso a los productos y servicios
financieros

*Desarrollo econémico

*Sostenibilidad social a corto,
mediano y largo plazo.
*Contribucidn al desarrollo de los
empresarios.

*Rentabilidad a sus grupos de interés
*Cultura empresarial

*Desarrollo de los colaboradores.

los demas grupos de
interés (accionistas,
proveedores, Estado)

Poblacién

Clientes y empleados

Comunidad

Clientes, empleados y
los demas grupos de
interés (accionistas,
proveedores, Estado)
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Vision Banco de Bogota

Banco W

Banco BBVA

Crezcamos SA

Crediservir
Cooperativa

Financiera
Comultrasan

Cooperativa de
ahorro y crédito
Fincomercio

Ser el Banco lider y referente en Colombia y
Centroamérica, que crece con el progreso de sus clientes,
de su equipo humano, de sus accionistas y del pais. (Banco
de Bogot4, 2021)

Ser el Banco mejor valorado por sus colaboradores,
clientes, accionistas y la comunidad por aportar a su
bienestar y calidad de vida en forma transparente,
eficiente, innovadora y rentable. (Banco W, 2021)

Trabajar por un futuro mejor para las personas y también
unos principios de actuacion, que definen su compromiso
con esos grupos de interés. (Banco BBVA, 2021)

Somos un grupo financiero sélido generador de
oportunidades de crecimiento, que ofrece soluciones y
contribuye con responsabilidad social y ambiental al
desarrollo integral de nuestros clientes. (Crezcamos, 2021)

Ofrecer servicios financieros innovadores de facil acceso,
que permitan ampliar la cobertura y fortalecer la base
social. (Crediservir , 2021)

Su confianza y nuestro compromiso nos inspiran a ser la
cooperativa modelo del pais con actividad financiera.
(Financiera Comultrasan, 2021)

Ser una cooperativa de ahorro y crédito comprometida con
la transformacion social y econémica de los asociados y
sus familias, y de las personas juridicas asociadas, para
apoyar en las soluciones de las necesidades de su ciclo de
vida, apoyandolos en la formacion de su patrimonio, en su
bienestar y en su seguridad futura. (Fincomercio, 2021)

*Progreso social

*Desarrollo de los colaboradores de la
empresa

*Rentabilidad oportuna de sus
accionistas

*Aporte al bienestar social
*Desarrollo de la vision bajo valores
institucionales

*Proyeccidn de mejoramiento social a
través de la prestacion de sus servicios
financieros

*Qportunidades de crecimiento
*Soluciones ambientales, sociales y
econdmicas.

*Ampliacién de la cobertura
financiera para cubrir las necesidades

*Compromiso social

*Compromiso con la transformacion
social

*Desarrollo econémico
*Necesidades de calidad de vida
*Generacién de recursos para el
bienestar y crecimiento futuro.

Clientes, empleados y
los demas grupos de
interés (accionistas,
proveedores, Estado)

Clientes, empleados y
los demas grupos de
interés (accionistas,
proveedores, Estado)

Clientes, empleados y
los demas grupos de
interés (accionistas,
proveedores, Estado)

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes, empleados y
los demas grupos de
interés (accionistas,
proveedores, Estado)

Nota: La tabla describe la vision de las entidades financieras de la ciudad de Ocafia y la relacion con las acciones de RSE. Fuente: Autores del

proyecto con base a la revision a

las paginas web.
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Capitulo 5. Conclusiones

La realizacion del presente estudio sobre la RSE del sector financiero en época de
pandemia, permitié conocer, antes que nada, la existencia de los retos que enfrentaron este tipo
de organizaciones a nivel local, debido a las estrategias que debieron tomar para generar nuevas
alternativas sociales que estuvieran al alcance de la poblacion y sus clientes particularmente.
Estableciendo de esta manera el compromiso de los bancos y las cooperativas de crédito de
ahorro, que los llevo a actuar bajo las necesidades que surgieron en circunstancias criticas y de
emergencia sanitaria en Ocafia. En consideracion a este planteamiento, decir que las actividades
financieras impactan en el desarrollo de la sociedad y fue a través de los resultados obtenidos de

la aplicacion de la encuesta y el analisis de la informacidn que se llega a concluir lo siguiente:

En primer lugar, las practicas de Responsabilidad Social Empresarial que segun las
entidades financieras implementaron en época de pandemia y cabe mencionar que
aproximadamente el 100% de las empresas encuestadas coincidieron en exponerlo de esta
manera, fueron la inclusion de RSE como componente interno de su marco axiologico que se
denota en la declaracion de su mision, vision y objetivos, también se hizo evidente el
conocimiento que tienen los directivos y los empleados sobre las acciones sociales que cada
organizacion aplicé para contrarrestar los efectos de generados por los contagios del covid-19,
como a su vez, durante este periodo estas empresas delegan funciones para la ejecucion de planes
de RSE, brindaron asesorias ante las inquietudes de su publico y gestionaron labores sociales

buscando la calidad de vida de sus clientes.
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Ahora bien, el punto de vista que mantienen los clientes es muy diferente al de las
entidades financieras, pues el analisis las RSE desde su posicidn de grupos interesados con mayor
significado en época de pandemia, en el diagnostico se deja entrever que en cuanto la dimension
social fue minima la informacion que se les brindé durante estos meses en relacion a las
estrategias implementadas y los pasos que como usuarios deberian seguir para buscar soluciones
a sus obligaciones financieras. Otro factor que se tuvo en cuenta, fue la sostenibilidad econémica,
en donde un total 59% de los encuestados expusieron que la reduccion de las tasas de interés y
los periodos de gracia fueron otorgados solo algunas veces, es decir que los clientes beneficiados
resultaron siendo pocos y en relacion con ello el 66% reconocen que los alivios financieros,
aunque se implementaron no generan estabilidad emocional ni en su calidad de vida, debido a
gue se terminaron cobrando en un largo plazo. Y en cuestiones ambientales, los clientes
evidenciaron una reduccién en la realizacion de campafias de concientizacion y reciclaje, aunque

se incentivaron mediante las plataformas virtuales.

Y la tercera y ultima conclusidn que se desprende del estudio, radica en la relacién que
existe entre las acciones sociales desarrolladas durante la pandemia por parte de las entidades que
conforman el sector financiero de Ocafia y su direccionamiento estratégico fundamentado en la
mision, vision y objetivos de las mismas, en este caso se hizo un reconocimiento de la RSE
dentro de estos componentes empresariales internos, logrando identificar aspectos como el
compromiso hacia la transformacion, desarrollo y progreso social, ademas de aportar a la calidad
de vida de la poblacion mediante la prestacion de sus servicios y productos financieros. Como
también, enmarcan en la proyeccion organizacional su responsabilidad ante las necesidades y

expectativas del mercado.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Para el sector financiero es importante seguir implementado estrategias de RSE enfocadas a
mitigar los efectos que deja la pandemia y continda afectando su gestion en su entorno interno y
externo, con la finalidad de mejorar sus practicas sociales y con ello se dé la posibilidad de que la
poblacion ocafiera tenga acceso a todos los servicios y productos del sistema financiero en los
meses categorizados como criticos por la emergencia sanitaria del covid-19, aportando asi al
desarrollo y crecimiento local. Dichas técnicas de compromiso social, promueven la inclusién

financiera, tales pueden ser la creacion de nuevos productos sin costos.

De otro lado, siendo necesario mantener informados a sus clientes, se recomienda a las
entidades del sector financiero contemplar nuevas iniciativas para aquellas personas que no
cuentan con acceso internet, siendo una limitacion para que en tiempos de pandemia y
aislamiento social desconozcan las nuevas politicas implementadas por las empresas, llegando a
estas mediante capacitaciones, campafias y programas de educacion financiera, aprovechando

canales de comunicacion mas tradicionales.

Finalmente, y teniendo en cuenta que todas los bancos y cooperativas locales cuentan con
una mision, vision haciendo que el direccionamiento de la RSE sea claro, es fundamental que su
declaracién tenga un mayor impacto en sus trabajadores y se apropien de estos elementos sobre
todo en época de crisis en donde deben brindar una informacién completa y acercarse a las
personas que aln cuentan con inasistencia y no pueden cumplir con el pago de sus obligaciones

financieras.
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Apéndice A. Encuesta dirigida a las entidades del sector financiero de la ciudad de Ocafia.

Universidad Francisco
de Paula Santander

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCARNA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo de la encuesta. Identificar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial
implementadas por las entidades del sector financiero en época de pandemia

93

PREGUNTA

Siempre

Casi
siempre

Algunas
Veces

Nunca

¢La Responsabilidad Social Empresarial esta incluida en la
misién y vision de la entidad del sector financiero?

¢Los directivos de area y empleados de la entidad financiera
tienen nocion de la RSE implementada en época de pandemia,
covid-19?

¢Durante los meses de emergencia sanitaria, se estableci6 un
proceso y un encargado de la estrategia de la Responsabilidad
Social Empresarial?

¢Se implementaron estrategias de tipo social, encaminadas a
brindar un alivio financiero a los clientes de la entidad?

¢En época de pandemia la entidad comunico los cambios y
novedades derivados de los procesos internos y estrategias de
contingencia ante la crisis sanitaria?

¢Se les brindé la atencién necesaria a los clientes y demas grupos
de interés sobre las estrategias de implementacidn en época de
pandemia?

¢Se hizo una evaluacion previa de las acciones de RSE
implementadas por la empresa en época de pandemia?

¢La empresa vio la necesidad de implementar las estrategias de
RSE encaminadas a la gestion de los recursos ambientales?

¢Desde la declaracion de emergencia sanitaria a raiz de la
pandemia Covid-19, la entidad financiera puso a disposicion de
sus clientes las plataformas digitales para realizar procesos y
trdmites financieros y evitar contagios?

10

¢La RSE de la entidad financiera en época de pandemia se baso
en el codigo de ética ya establecido por la empresa?

11

¢La entidad financiera expuso su compromiso social con sus
grupos de interés ante la pandemia que enfrentan?

12

¢Durante los meses de pandemia, la institucion financiera midié
el grado de satisfaccion de sus clientes, empleados, accionistas y
demas grupos de interés?

13

¢CAmo institucion financiera para enfrentar la crisis sanitaria que
dejoé consecuencias negativas en la sociedad, se estuvo y se
continda dispuesta al didlogo con sus grupos de interés?

14

¢En tiempos de crisis como la generada por la pandemia covid-
19, se garantiz6 la vida laboral de sus empleados y una estabilidad
emocional a sus clientes?

15

¢Considera que esta época de dificultad le sirvié a la entidad
financiera para generar credibilidad y fidelizaciones de sus
clientes?
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Apéndice B. Encuesta dirigida a los clientes de las entidades del sector financiero de la ciudad de
Ocafa

E UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
25 FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Universidad Francisco

RS ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo de la encuesta. Diagnosticar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial desde
la dimension social, econémica, ambiental por parte de las entidades del sector financiero durante
la emergencia sanitaria.

Practicas de Responsabilidad Social
Dimensiones Empresarial de las entidades del sector Siempre
financiero durante la emergencia sanitaria

Casi Algunas

. Nunca
siempre veces

¢La entidad del sector financiero a la cual hace
parte, brindd la informacién requerida sobre las
estrategias a tomar en época de pandemia?

¢El sector financiero tuvo en cuenta su estabilidad
emocional, econdmica y social en época de
Social emergencia sanitaria?

¢Se establecieron las estrategias en comdn
acuerdo que le facilité adelantar transacciones
bancarias y pago de cuotas?

¢Se promovid la inclusion financiera en época de
crisis local por el Covid-19?

¢La entidad financiera de la que es cliente,
promovid la sostenibilidad econdmica en época
de pandemia, a través de acciones como la
reduccion de tasas, periodos de gracia entre otras?

¢Considera que en época de Covid-19, la entidad
financiera demostré que trabaja de manera justa
en la participacién de sus intereses econémicos e
ingresos por sus servicios?

Econémica

¢El sector financiero destind parte de sus recursos
econdmicos para brindarles alivios a sus clientes?

¢La entidad financiera en época de pandemia
ejecutd un plan de gestion ambiental?

¢En época de pandemia la entidad financiera tuvo
conciencia del impacto ambiental ocasionado?

¢Durante los meses de pandemia se mantuvieron
las estrategias de uso de material reciclable,
residuos y desechos?

Ambiental

¢Con la pandemia, la entidad financiera perdi6 el
interés por desarrollar campafias de tipo
ambiental?




Apéndice C. Oficios enviados a las empresas del sector financiero

*’V—————-

gggnivetsidad Francisco
=-de Paula S&[}\gquer

29 de marzo de 2021
Ocana, Norte de Santander

Serores
Banco de la Mujer
Sucursal Ocafa

Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracién de empresas de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocana, Ana Karina Pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicion Convencién, con cédigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con cdédigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracion en la aplicacion y posterior respuesta a la encuesta disenada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacion de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocana en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefiado bajo la escala Likert que en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que corresponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicion de colaboracion y esperamos su pronta

respuesta.
Atentamente
Ana fonro Pévea p. 27 Arday iod%u ?mm
1 Firma d;' Estudiante: e Firma del Estudiante: +—
Correo :;."“ 636‘9 ico: akperezp@ufpso.edu.co Correo Electronico: damartinezr@ufpso.edu.co
Celutar: 26960 Celular. 3022894583
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Ocanfa, Norte de Santander

Sefiores
Bancamia
Sucursal Ocafia

Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracién de empresas de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafa, Ana Karina Pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicion Convencion, con cédigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con cédigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracion en la aplicacién y posterior respuesta a la encuesta disefada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacién de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocafa en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefado bajo la escala Likert que en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que corresponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicion de colaboracion y esperamos su pronta
respuesta.

Atentamente
Frma ol Esucams *92_Komro Rivea P. 170 brdny }(mm Foirors
Correo Electrénico: akperezp@ufpso.edu.co a";:odg‘hz‘:"d:;“;.m. rinez @uipso ety
I 0. 0.8 co
Celuiar: 3163926960 Celular: 3022894583

Via Acolsure, Sf*d Algodonal, Ocafia, Colombia - Codigo postal: 546552
Linea gratuita nacional:01 8000 121 022 - PBX:(+57) (7) 569 00 88 - Fax Ext. 104
—— info@ufpso.educo  wwwafpsoeduco
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Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracién de empresas de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafa, Ana Karina Pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicion Convencién, con codigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con cédigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracion en la aplicacion y posterior respuesta a la encuesta disefiada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacion de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocana en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefiado bajo la escala Likert gue en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que corresponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicion de colaboracion y esperamos su pronta
respuesta.

Atentamente
Vg fndms nca
Firma del Esu - i Pive: e Firma del Estudiante: (7) ‘!“ #Nm
Correo Electrénico: skperezp@ufpso.edu.co Correo Electronico: damaninen@uf
: pso.edu.co
Celular: 3163926960 Celular: 3022894583
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Banco de Bogota
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Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracién de empresas de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafia, Ana Karina Pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicién Convencion, con codigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con codigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracion en la aplicacion y posterior respuesta a la encuesta disenada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacion de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocafa en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefiado bajo la escala Likert que en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que corrcsponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicion de colaboracion y esperamos su pronta
respuesta.
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Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracién de empresas de |a Universidad Francisco de Paula

Santander Ocafa, Ana Karina Pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicion Convencion, con codigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con codigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracion en la aplicacion y posterior respuesta a la encuesta disefiada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacion de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocana en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefiado bajo la escala Likert que en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que corresponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicién de colaboracion y esperamos su pronta
respuesta.

Atentamente
Ana farnro Prea P. I? fadms  poreinca
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Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracion de empresas de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocana, Ana Karina pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicion Convencion, con codigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con codigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracién en la aplicacion y posterior respuesta a la encuesta disenada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacién de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocaha en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefiado bajo la escala Likert que en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que corresponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicion de colaboracion y esperamos Su pronta

respuesta.
Atentamente
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Delegados de las entidades del sector financiero

Los estudiantes de administracién de empresas de la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocaha, Ana Karina Pérez Portillo identificada con documento No.
1090989233 lugar de expedicion Convencién, con codigo 951958 y Diego Andrés
Martinez Romero identificado con documento No. 1063565285 lugar de expedicion La
Gloria, con cédigo 951683, nos dirigimos a ustedes por medio de la presente para
solicitar su colaboracién en la aplicacion y posterior respuesta a la encuesta disenada
con fines académicos al proceso de trabajo de grado el cual se titula “Realizacién de un
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial en las entidades del sector financiero
de la ciudad de Ocana en época de pandemia, covid-19". Se trata de un cuestionario
disefiado bajo la escala Likert que en un primer momento esta dirigida a un delegado de
la entidad financiera y una segunda parte que cofresponde a los clientes de la
organizacion que se encuentren disponibles al momento de llevar a cabo tal ejercicio.

Desde ya agradecimos su disposicién de colaboracion y esperamos su pronta
respuesta.

Atentamente

Pos. Lo Piven. P Pep Badms parsinea
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Apéndice D. Evidencias de la aplicacion de encuestas por parte de los autores del proyecto




