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L os empleados de las entidades de créditos
espafiolas, desde una optica de responsabilidad
social empresarial

Segui Alcaraz, Antoni’

Resumen

Laexigenciade lasociedad occidental de considerar a go mas que beneficios econdémicos por parte de
lasentidades de crédito, requierey reclamabeneficios social es. Es cadavez mayor, € convencimiento dequela
repercusion de las actividades de una entidad de crédito en los derechos humanos de sus empleados y de las
comunidades locales, sobrepasa el dmbito de los derechos laborales. El objetivo esevaluar si las entidades de
crédito con mayor sensibilidad hacia Responsabilidad Social Empresarial implementan précticas de vaores
comparti dos con susempleados. El trabajo decampo serealiz6 atravésde unaencuestaposta contestadapor los
responsablesdelaResponsabilidad Social Empresarial de57 entidadesde crédito espafiol as. El estudiorevelala
existenciade sensibilidad hacialos empleados, esdecir, hay unasustancial preocupacion por el capital intelec-
tual, que se haestructurado en dos partes: vision de laentidad hacialaaportacion de valor y establecimiento de
un sistemade indicadores, deformatal quelos usuarios delainformacion, puedan llegar aconocer € grado de
cumplimiento de | os objetivos marcados. Se concluye que |os bancos presentan unaval oracion de los emplea-
dossignificativamente mayor, lo queimplicaunamayor satisfaccion en el trabajo, en comparacién con otrosti-
pos de entidades. Asi estos tienen un mayor compromiso organizacional, lo cual aumenta el deseo delos em-
pleados a permanecer en la entidad de crédito.

Palabras clave: Empleados, responsabilidad social, entidades de crédito, satisfaccion trabajo, valores.

Employees of Spanish Credit Institutions,
from the Viewpoint of Social Responsibility

Abstract

The demand by Western society to consider something more than economic benefits from credit
institutionsrequiresand requestssocial benefits. Increasingly, peopleare convinced that therepercussion of the
activities of acredit agency on the human rights of its employees and local communities, exceed the sphere of
labor rights. The objective of this study isto evaluate whether credit agencies with greater sensitivity toward
CSR (Corporate Social Responsibility) implement practices of shared valueswith their employees. Field work
was carried out through a mailed survey answered by the personnel responsible for Corporate Social
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Responsibility in 57 Spanish credit agencies. The study reveals the existence of sensitivity toward the
employees, that is, there is a substantial concern for intellectual capital that has been structured in two parts:
vision of the entity toward contributing val ue and establishing asystem of indicators, so that information users
can know the degree of compliance with the indicated objectives. Conclusions are that the banks present a
significantly greater valuation of the employees, which impliesagreater satisfaction on thejob, in comparison
with other types of agencies. They also haveagreater organizational commitment, which augmentsthedesire of

the employees to remain at the credit agency.

Key words: Employees, socia responsibility, credit institutions, job satisfaction, values.

I ntroduccion

Los recursos humanos son un factor
clave en las empresas de servicios como es el
caso de las entidades de crédito, ya que €
comportamiento de sus empleados forman
parte del servicio. Por otra parte los gastos de
personal representan la parte més significati-
vadelos gastos totales.

UnadelasdimensionesdelaResponsa-
bilidad Social Empresarial (RSE), esta estre-
chamente vinculada a los derechos humanos,
sobretodo por lo que respectaalas actividades
internacionales y las cadenas de suministro
mundiales. Esto se reconoce en instrumentos
internacionales, como la declaracion tripartita
de la Organizacion Internacional del Trabgjo,
sobre los principios y derechos fundamentales
en e trabgjo (OIT 2001) y las Directricesdela
Organizacion para la Cooperacion y el Desa
rrollo Econémico (OCDE 2003).

Es cada vez mayor, € convencimiento
de que larepercusion delas actividades de una
entidad de crédito en los derechos humanos de
sus empleados y de las comunidades locales,
sobrepasa € ambito de los derechos laborales.
Asi sucede, por iemplo, en las situaciones de
inseguridad en que | as entidades de crédito tra-
bajan con fuerzas de seguridad publicascon un
historial deviolacién delosderechoshumanos.

Por afiadidura, como |as cuestiones so-
bre RSE son miltiplesy afectan précticamen-
te atodas las actividades empresariales, debe
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consultarse ampliamente a los representantes
delostrabajadores sobrelas politicas, progra-
masy medidas, como se ve en €l proyecto de
Directiva de la Comisién Europea por la que
se establece un marco generad relativo alain-
formaciény laconsultadelostrabajadoresen
laUnion Europea (Comisién Europea, 2002).
Ademés, debeampliarseel didlogosocial alas
cuestiones socia esy medioambientalesdelas
entidades de crédito y los instrumentos para
mejorarlas mediante, por ejemplo: la sensibi-
lizacion de la direccion y los trabajadores,
programas de formacién, programas de orien-
tacion delas empresas en los ambitos social y
medioambiental, y sistemas de gestion estra-
tégicaen estalinea. El objetivo dela presente
investigacion es evaluar s las entidades de
crédito con mayor sensibilidad haciala RSE,
implementan précticas de valores comparti-
dos con sus empleados.

1. Laresponsabilidad social dela
empresay losrecursos humanos

La RSE es una cuestion de la que se
viene hablando y estudiando desde hace déca-
das, si bien laimportanciaque esta adquirien-
do la misma tanto en las entidades de crédito
como a nivel académico y hasta palitico, ha
sido muy significativaen losUltimosafios. La
exigencia de la sociedad norteamericana en
las décadas de 1950 y 1960, de considerar
algo més que beneficios econémicos por parte



de las entidades de crédito, requeriay recla-
maba beneficios sociales.

Lasociedad através de diferentes aso-
ciacionesy movimientosdelos derechos civi-
les, reclamabay pediaque unavez conseguida
lareduccion de la incertidumbre y alcanzada
cierta estabilidad de las entidades de crédito
en los mercados y cuantiosos beneficios, que
esos beneficios de los accionistas y propieta-
rios, llegaran de algiin modo al resto de la so-
ciedad. Esta reclamacién no implicaba nor-
malmentelasolicitud de reduccién de precios
o de donaciones a la sociedad, que también
podria ser €l caso, sino un cambio de actitud
de los empresarios para que reconocieran,
ademas delaobligacion de obtener beneficios
econémicos para los accionistas, su obliga-
cién o responsabilidad de generar beneficios
socialesparalosgruposdeinterés, que apoya-
ban o garantizaban laexistenciade susentida-
des de crédito, mediante €l trabajo, lacompra
de sus productos, €l respeto por las leyes del
mercado, etcétera (Asif et al., 2013).

La confederacion danesa de empresa-
rioshaadoptado unaseriededirectricesen ma-
teriade derechos humanos, queinstan alasen-
tidades de crédito a asumir el mismo nivel de
responsabilidad social en sus paises de acogi-
da, queensupaisdeorigen (Danish Ministry of
Science, Technology and Innovation, 2003).

El gobierno britanico, en cooperacién
con los Estados Unidos, cred un grupo de tra-
bajo, en € que participaban algunas de las
principal es empresas de | os sectores; petroli-
fero, gasisticoy minero, asi como ONG dede-
rechos humanos. Su labor culminé con la
aprobaci6n en diciembrede 2000, deunaserie
de principios voluntarios sobre laseguridad y
los derechos humanos para los trabajadores.
Ademés, laasuncién de laresponsabilidad so-
cial requiere un compromiso por parte de la
direccion de la entidad de crédito, pero tam-
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bién unavisiéninnovadoray, por consiguien-
te, nuevas cualificaciones y una mayor parti-
cipacion del personal y sus representantes en
un didogo bilateral, que permita estructurar
las reacciones y los ajustes. El didlogo socia
con los representantes de los trabajadores, es
el principal mecanismo para definir la rela-
cién entreunaentidad decréditoy sustrabaja-
dores, desempefiapor lo tanto un papel funda-
mental en el marco masamplio delaadopcién
de précticas socialmente responsabl es.
Algunas entidades de crédito, reconocen
también e vinculo existente entrelos resultados
conseguidos por 1o que respecta a medio am-
bientey & aumento delacalidad delosempleos
(Foladori, 2002). La adopcién de tecnologias
limpias puede propiciar lamejorade dichosre-
sultados. De por i, estas tecnol ogias estan aso-
ciadas normalmente a empleos relacionados
con la tecnologia de punta y més gratificantes
para los trabajadores. Por tanto, su adopcién
puede megjorar smultaneamente loslogrosdela
entidad de crédito en lo tocante ala proteccion
del medio anbientey la satisfaccion laboral de
los trabajadores, aumentando a mismo tiempo
larentabilidad (Alvarado, 2003).

2. El compromiso delos
empleados con la entidad
decrédito

Algunos estudios han tratado de acotar
el concepto de compromiso organizaciona
(en adelante C.0O.) en susdiferentesvertientes
y de diferenciarlo de otros conceptos relacio-
nados con €l trabajo (Meyer y Allen 1984;
Bouzas y Castro, 1986; Brooke, et al. 1988;
Zaccaroy Dobbins1989; Coheny L owenberg
1990; Meyer y Allen 1991; Meyer y Allen
1997). El compromiso empresarial se puede
definir como un lazo psicoldgico con laorga
nizacion que tieneinfluenciasobrelosindivi-
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duos para actuar de manera consistente con el
interés de la entidad (Malhortay Mukherjee,
2004). De acuerdo con estadefinicion el com-
promiso con la entidad de crédito tiene una
creencia fuerte y una importante aceptacion
de los valores y los objetivos de la organiza-
cion (identificacion); el estar dispuesto area
lizar un esfuerzo considerable en beneficio de
la empresa (involucramiento) y un deseo in-
tenso de permanecer en la empresa (lealtad)
(Y ousef, 2000).

En esta mismalinea, otros autores han
definido a C.O. como €l sentimiento interno
que aumenta el deseo de los empleados a per-
manecer en la entidad de crédito (teniendo la
oportunidad de cambiarse de organizacion) y
comportarse de ciertamaneradentrodelosin-
tereses de la empresa (Siguaw y Honeycuit,
1995; Pettijohn et al., 2002).

El compromiso de continuidad es la
segunda forma més estudiada del C.O. y se
construye a partir de la teoria del “side-bet”
(las inversiones valoradas por el individuo
queserian pérdidassi éstedejaralaorganiza-
cion (Cohen y Lowenberg, 1990) de Becker
de ladécada de los 60. Serefiere al compro-
miso (de permanecer en la organizacion)
como unacontinuacién de unaaccion, resul -
tado de reconocer |0s costos asociados de sa-
lir de la entidad de crédito (por gjemplo las
pensiones o la seguridad en el trabajo).
Becker sugiere que este tipo de compromiso
se desarrolla cuando uno se da cuenta de las
inversiones que se perderian si se dejara €l
trabajo (por ejemplo el conocimiento o las
habilidades no transferibles). Por otro lado,
un enfoque menoscomin (el enfoque norma-
tivo), es el que percibe al compromiso como
unaobligaci 6n de permanecer enlaorganiza-
cion. Estaperspectivasugiere quelosindivi-
duos exhiben este comportamiento porquelo
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consideran correcto. EI compromiso norma-
tivo puede ser desarrollado debido a que la
organizacion provee a los empleados “pre-
mios adelantados” (por ejemplo el pago de
un curso de formacién especializado). De
esta manera, se desequilibra el balance dela
relaci 6n empl eado-empresa, y losempleados
sienten laobligacion de ser reciprocos con la
organizacion hasta que ladeuda es liquidada
(Meyer y Allen 1991).

En este contexto, Meyery Allen (1991)
definieron a C.0O. como un estado psicol 6gi-
co que caracteriza la relacion del empleado
con laentidad de crédito, con ciertasimplica-
ciones debido ala decision de continuar 0 no
enlaempresa. Autorescomo Llorens, Fuentes
y Molina (2003), Malhorta y Mukherjee
(2003; 2004) definen @ compromiso con la
empresa en estalinea.

Como se comento en parrafos anterio-
res, el compromiso afectivo serefierealosla
zos emocionales del empleado, su identifica-
cién y su involucramiento con la entidad de
crédito. Por otro lado, €l compromiso de con-
tinuidad se refiere al reconocimiento de los
costos asociadosdedejar alaentidad de crédi-
to. Finalmente, el compromiso normativo re-
flgja un sentimiento de obligacién de conti-
nuar en el empleo (Meyer y Allen, 1991).

En este contexto, recientesinvestigacio-
nes han indicado que el compromiso puede ser
multidimensional, conformado por dos com-
ponentes: actitud y comportamiento (Glissny
Durick, 1988). Por otra parte, el concepto de
compromiso de continuidad y normativo, pue-
de representar la perspectiva de comporta-
miento. Sin embargo las dos perspectivas son
similares, yaque ambasinvolucran lasmetasy
losval oresdelosempleados que estan dispues-
tosapermanecer en laorganizacion (Gouldson
y Sullivan, 2007).
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3. Larelacién entrelos empleados,
su satisfaccion en el trabajoy la
orientacion al cliente

El enfoque tradicional en lainteraccion
empleado de servicio-cliente (entidad de crédi-
to), cons steen queel éxito estadeterminado por
la satisfaccion de los empleados, su mativacion
0 sus habilidades (Solomon €t. al., 1985).

Para que un empleado tenga un buen
compromiso organizacional, tiene que estar
altamente motivado. De estamanera, € senti-
miento de logro que proviene del desempefio
exitoso de unaactividad/tarea, estarelaciona-
do como un motivador intrinseco. Por otro
lado, la compensacién que se recibe comoin-
tercambio a desempefio de la actividad, es
considerado un motivador extrinseco (Thakor
y Joshi, 2005).

En este sentido, un empleado estara
motivado a realizar un esfuerzo adicional, s
cree que experimentara un sentimiento de lo-
gro de la actividad. Con €l objetivo de desa-
rrollar estacreencia, losempleadostienen que
percibir la tarea que desempefian como una
actividad importante, en el sistemadevalores
de la entidad de crédito (Thakor y Joshi,
2005). En estamismalinea, sehacomprobado
quesi €l personal de servicios poseelapredis-
posicién a satisfacer las necesidades de los
clientes, aguellos que tengan niveles altos de
C.O., darén un excelente desempefio y como
consecuencia, altos niveles de satisfaccion en
el trabgjo (Mahortay Mukherjee, 2004).

En la actualidad, muchas entidades de
crédito han invertido un considerable nimero
de recursosen programas, quesirvan parame-
dir y conseguir incrementar la satisfaccion de
los empleados. Laimportancia de la satisfac-
ciénend trabajo, radicaen que esmuy dificil
que un empleado de servicios que se encuen-
treinfeliz 0 desmotivado entregue un servicio

excepciona que satisfagaalos clientes (Mal-
hortay Mukherjee 2003; 2004; Rogerset al.,
1994). Por lo que se argumentaque € aumen-
to de lasatisfaccion de los empleados, condu-
ce aun aumento de la satisfaccion del cliente
(Bettencourt y Brown, 1997; Hartliney Fe-
rrell, 1996).

Los sentimientos de satisfaccion en e
trabajo, estan frecuentemente asociados con
comportamientosquereflejan sensibilidad in-
terpersonal y amabilidad. Por ejemplo; escu-
char a los demas, mostrar preocupacién por
las necesidades y sentimientos de los otros,
tacto, control emocional y aceptacién decriti-
ca. Estos son lostipos de comportamiento que
uno esperariaencontrar en empleadosorienta-
dosalos clientes (Ingram y Simons, 1995).

De estamanera, los empleados que en-
tiendan y respondan a las necesidades y los
deseos delos clientes, pueden aumentar el ni-
vel de satisfaccion que los clientes experi-
menten en la entidad de crédito. Este mayor
grado de satisfaccién conducira a mayores
comprasrepetitivasy aunacomunicacion po-
sitiva boca a boca entre los clientes. Como
consecuencia, estollevaraalaempresaaobte-
ner unamayor cuotade mercadoy unosmayo-
res beneficios (Rogers, et al., 1994). En este
sentido Schlesinger y Heskett (1991) afirman
que las entidades de crédito que cuentan con
empleados satisfechos, crean “circulos de éxi-
to”. Al mismo tiempo estos autores argumen-
tan que los “ciclos de fracaso”, producto de la
insati sfaccion de los empleados, provocan ro-
tacionesy €l deteriorodelacalidad enel servi-
cio de la organizacion y como consecuencia
unadisminucién en el desempefio de las enti-
dades de crédito.

Adicionamente, Rust et. al. (1999) re-
lacionan |la satisfaccion delosempleadosy de
los clientes, argumentando que los empleados
con ciertas caracteristicas (por gjemplo la
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orientacion a cliente), desarrollan relaciones
personales con los clientes. Estas relaciones
sonlabasedeun ciclo dereforzamiento dein-
teracciones positivas entre los empleados y
losclientes. Deestaforma, losempleados que
perciben (fuertes) relaciones con los clientes
proveen un mejor servicio. Los clientes que
reciben este megjor servicio expresan menos
guejas y por consecuencia crean menos pro-
blemas a los empleados. Los empleados en
respuesta, reaccionan favorablemente a los
contactos con los clientes y estas reacciones
resultan en ofrecer un mejor servicio que una
vez més conduce a mayores niveles de satis-
faccion delos clientes.

Por otro lado, Rust et. al. (1999) indican
queexisten muchassimilitudesentrel osclientes
y losempleadosen € proceso delasatisfaccion.
Lasnecesidadesy |os deseos delos clientes, es-
tan satisfechos cuando €los perciben que los
bienes y servicios que reciben tienen un valor
que cumple o excede asusexpectativas. Dema-
nerasimilar, las necesidadesy los deseosdelos
empleados, estaran satisfechascuando ell os per-
ciben que los premios de la organizacion (por
gemplo; pagos, promociones, reconocimiento
y crecimiento personal) cumplen o exceden sus
expectativas. Estos autores concluyen que la
alta satisfaccion esté relacionada con la reten-
cion delosclientes'y los empleados.

Por €ello se plantea la siguiente hipéte-
sis: LaRSE exige un trato equitativo y respe-
tuoso alosempleados. Por ello esperamosque
las entidades de crédito con mayor sensibili-
dad hacia la RSE, implementen précticas de
valores compartidos con sus empleados.

4. Metodologia
El trabajo decampo sehabasado enreca-

bar las opiniones de | as diferentes entidades de
crédito, atravésded envio deun cuestionario por
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correo electrénico. Paraseleccionar el univer-
so de andlisis, centrado en las entidades espa-
fiol as de crédito mas grandes, se utilizo € cri-
terio de pasivo, de aquellas entidades que dis-
pongan mas de 700 millones de euros de “re-
cursos de clientes™ a 31 dediciembrede2006.

Se han utilizado los datos procedentes
delos balances dela(Confederacion de Cajas
de Ahorro), (Unién Nacional de las Coopera-
tivas de Crédito) CECA UNACC y de la
(Asociacion Espafiolade Banca), AEB consi-
derando al mismo tiempo la estructuray evo-
lucién de las entidades bajo supervision del
Banco de Espafia en 2006.

Al aplicar este criterio, nos encontramos
con un universo formado por untotal de 107 en-
tidades de crédito espafiolas. Estas son de 3 ti-
pos: 8 39 bancos, b) 44 cgasde ahorroy c) 24
cooperativas de crédito. La encuesta se redizd
entreel 2dejulioy d 27 de septiembre de 2008.
Sedesarroll6 unaencuesta analitica para procu-
rar demostrar hipétesis sobre las relaciones en-
trelas variables, con € objeto de comprender y
explicar un fenémeno socia concreto.

En la redizacion del cuestionario se
destacala colaboracion de especidistasdela:
Asociacion Espafiola de Banca (AEB), Con-
federacién Espafiola de Cajas de Ahorro
(CECA), bancos, cajas de ahorro, sindicatos
mayoritarios de banca (CCOO, UGT), y pro-
fesores universitarios.

Para comprobar |la aplicabilidad del
cuestionario y lapertinenciadelas preguntas,
serealizaron trestiposde pretest repartidosde
lasiguiente manera: 1.- Serealiz6 envio alos
dos grupos (comités) de representantes sindi-
cales (CCOO, UGT), mas importantes en
sector bancario anivel nacional; 2.- Seredizd
envio a los representantes empresariales, de
las asociaciones de entidades de crédito més
significativas; (Asociacion Espafiola de Ban-
ca) A.E.B. y la (Confederacion Espafiola de
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Cajasde Ahorro) CECA y 3.- Serealizé envio
a directivos, responsables de la materia, de
BANCAJA, laCAM y Banesto.

Después de cada una de estas pruebas,
sehicieronlasmodificacionespertinentes, afin
de conseguir la version definitiva del cuestio-
nario aplicado. Cabe destacar que € envio se
hizo por correo electrénico, yaqueestecanal es
€l més satisfactorio paraacanzar los objetivos.
Lacontestacion delaencuesta, serediz6 atra-
vés de un cuestionario online.

Se eligié latécnicade muestreo proba
bilistica, para otorgar unafiabilidad estadisti-
ca alos resultados del trabajo de campo. La
sustitucion en la férmula por los valores co-
rrespondientes, proporciono el tamafio de 84
cuestionarios, querequerialamuestraparaser
estadisticamente significativa. Tras €l envio
de estos se obtuvo una respuesta de 57 cues-
tionarios, obteniendo asi unatasade respuesta
del 68%, con un error muestral final del
8,82%, para un nivel de confianza del 95%
(Tablas 1 y II).

Posteriormente se realiz6 €l envio del
cuestionario alos responsables de Responsa-
bilidad Socia Empresarial de las diferentes
entidades de crédito.

5. Resultados de la encuesta a las
entidades de crédito

En el presente apartado se exponen y
explican los resultados obtenidos en el con-
traste de la hip6tesis expuesta: La RSE exige
un trato equitativo y respetuoso alos emplea
dos. Por ello se espera que las entidades de
crédito con mayor sensibilidad haciala RSE,
implementen précticas de valores comparti-
dos con sus empleados. En un principio, se
realizaun andlisis descriptivo sobrelas actua-
cionesen materiade RSE hacialosempleados
ylaformadellevarlasalapractica(Tablalll).

El 91,3% de las entidades de crédito
analizadas, considera que sus valores son en
gran medidacompartidos por partede susem-
pleados. En & mismo sentido, €l 77,2% delas
entidades de crédito informa a los represen-
tantes de los trabajadores sobre las paliticas,
programas y medidas en materia de RSE. De
este hecho sededuceel interésdeestasentida
des, por inculcar laimportancia de la RSE a
los empleados.

Para ver como se comporta la valora-
cién de laimportancia de los empleados para
laentidad financiera con referenciaal tipo de

Tablal
Descripcion dela muestra en funcion tamafio
Tamafio Volumen derecur sos Denominacion Ndmero
declientes (millones de
de euros) entidades

1 Mas de 50.000 Muy grandes 7
2 Entre 20.000 y 49.999 Grandes 6
3 Entre 10.000 y 19.999 Medianas 10
4 Entre 5.000 y 9.999 Pequefias 12
5 Menos de 5.000 Muy pequefias 22

Fuente: Elaboracién propia (2013).
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Tablall
Ficha técnicadelainvestigacion

Ambito geogr &fico: Espafia

Universo: Entidades de crédito que tienen unos recursos de clientes superiores a
700 millones de euros. Son 107 entidades (cajas de ahorro, bancosy co-

operativas de crédito).

Estratificacion por tamafio de la entidad, en funcién del tipo (caja de
ahorros, cooperativa de crédito, banco).

Disefio de la muestra:

Zona de actuacion: Todo el territorio espafiol

Grado de confianza deseado: 95%

Cuestionarios enviados 84 para obtener un error muestral del 5%

Tamafio de la muestra real: 57 cuestionarios recibidos

Error de muestreo: 8,82 % para un intervalo de confianza de 1,96 (95%) siendo p=g=0,5

Tipo de encuesta: Encuesta realizada mediante un cuestionario estructurado y codificado

Trabajo de campo: El propio investigador

Anélisis estadistico: Descriptivo. Tablas de contingencia.

Correlacion

Fecha de realizacion: 2 de julio - 27 de septiembre de 2008

Fuente: Elaboracién propia (2013).

Tablalll
Actuaciones hacia empleados
Valoracion Nunca Cas Normalmente  Cas Siempre
% de entidades nunca Siempre
La entidad de crédito tiene valores 1,8% 0% 7% 24,6% 66,7%
compartidos con sus empleados.
Se informa a los representantes 0% 7% 15,8 % 10,5% 66,7%

de los trabajadores sobre las politicas,
programas y medidas en materia de
responsabilidad social de la empresa.
Fuente: Fuente: Elaboracién propia (2013).

entidad y al tamafio de esta, se llevard a la
practicaun andlisis de regresion (Tabla V).
Ta y como sedesprende delaregresion,
los bancos presentan una valoracion de los em-
pleados significativamente mayor que las cgjas
deahorro. En cambio, las cooperativas de crédi-
to no muestran diferencias significativas con
respecto alascgjas de ahorro. Por éllo esde es-
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perar un mayor C.O. por parte de los bancos,
como e sentimiento interno que aumentael de-
se0 delos empleadosapermanecer enlaentidad
de crédito (teniendo la oportunidad de cambiar-
se de organizacion). Lo que nos da que estos
Sean mas propensos a comportarse de acuerdo
con normas internas, en lugar de relaciones de-
sempefio-recompensa (Chonko, 1986).
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Tabla |V
Regresién dela valoracién de los empleados en funciéon de tamafio y tipo de entidad
Modelo Coeficientes Coseficientes Tt Sig.Sig.
no estandarizados
estandarizados B Beta
Constante 4,423 8,543 ,000
Tamafio entidad, del 1 al 5. ,133 ,147 ,969 ,338
Dummy_coop_cred 273 ,079 ,466 ,643
Dummy-bancos 1,073 ,395 2,501 ,016

R? corregida; 0,114 (sign.: 0,040).
Fuente: Elaboracién propia (2013).

Paraver las actuaciones que sellevan a
lapracticahacialos empleados, serealizaraun

andlisis descriptivo (Tabla V).

En cuanto alas actuaciones llevadas a
cabo con losempleados, un elevado porcenta
je de entidades de crédito realiza actividades
detipo cultural y deportivo, en cerca un 80%
delos casos. Sin embargo no son tan habitua
les otros tipos de actuaciones con respecto a
los empleados, como € desarrollo de buenos
habitosalimenticios, losvigjesdeocioy dere-
lacion socia y las camparias de conciencia

cion respecto a medio ambiente.

Por otra parte, paraanalizar las préacti-
cas que se llevan a cabo con referencia alos
empleados, seshadesarrollado un andlisisdela

varianza (Tabla V1).

L as entidades de crédito que disponen
delosestandares (AA) 1000y GRI, presentan
valoraciones significativamente superiores,
en cuanto a valores compartidos con sus em-
pleados einformacion alos representantes de
lostrabajadores sobrelaspoliticas, programas
y medidas en materia de RSE. Por lo que en
estas entidades, existe un mayor compromiso
organizacional, detal formaque sevaaactuar
maés de acuerdo con el interés de laentidad de
crédito. De hecho, existe evidenciade que las
enti dades de crédito seleccionan a su personal,
buscando la congruencia entre los valores em-
presaridesy los del futuro empleado (Norris,
2004), lo que permitiriainterpretar €l resultado
obtenido como coherente con estos hallazgos
(Tablas VIl y VIII).

TablaV

Actuaciones que se llevan a cabo con los empleados

Tipologia

% de entidades

Actividades culturales.
Actividades deportivas.
Desarrollo de buenos habitos alimentarios.

Viajes de ocio y de relacion social entre
los empleados.

82,1%
76,8 %
28,6 %
58,9 %

Fuente: Elaboracién propia (2013).
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Tabla VI

Andlisisdela varianza para practicas respecto a los empleados

Contabilidad, auditoria social y ética: la Accountability (AA) 1000

Variables Media S Media No F Sig.
Valores compartidos con sus empleados. 5 4,40 5709" 021
Seinformaalos Representantes de los trabajadores. 5 4,17 7,046%* ,011

Global Reporting initiative (GRI)
Variable MediaSi MediaNo F Sig.
Valores compartidos con sus empleados. 4,66 4,24 3,517 ,066
Seinformaa los representantes de los trabajadores 474 347 28,034"" 000
Sistema de gestién medioambiental (1SO 14001)

Variable MediaSi MediaNo F Sig.
Valores compartidos con sus empleados. 4,55 4,50 0,58 ,811
Se informaallos representantes de los trabajadores 4,65 4,00 6,42 ,014

(siendo 1 nuncay 5 siempre).*Significativo al 10%, **5% y ***1%.
Fuente: Elaboracién propia (2013).

Contingencia de estandar es por ti;gb(;aegr:tlidad con su prueba Chi-cuadrado
Tipo Entidad (AA) 1000 GRI EMAS EFQM
Sl NO Sl NO S NO S NO
Cajas de ahorro 0%  100% 765% 235% 235% 76,5% 11,8% 88,2%
Cooperativas 0%  100% 20% 80% 10% 90% 0% 100%
de Crédito
Bancos 429% 571% 821% 179% 0% 100% 0% 100%

Chi-cuadrado 14,327; p=0,01  13,952; p=,001 7,098; p=,029 4,639; p=,098

Tipo Entidad (SA) 8000 1.S.0. 14001 Pacto Sgma Forética
Mundia Propio SGE-21
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Cajas de ahorro 0% 100% 588% 412 59% 941% 0% 100% 59% 94,1%
Cooperativas 10 % 0% 40% 60% 0% 100% 0% 100% 0% 100%
de crédito
Bancos 71% 929% 536% 464% 0% 100% 36% 964% 0% 100%
Chi-cuadrado 1,536; p=,464 911, p=,634 2,277, p=,320 ,982, p=,612 2,277,p=,320

Fuente: Elaboracién propia (2013).
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Tabla VIII
Contingencia de estandares por tamafio de entidad con su prueba Chi-cuadrado
Tamafio (AA) 1000 EMAS ForéticA
Entidad SGE-21

S NO Sl NO S NO
33,% 66,7% 16,7% 83,3% 0% 100%
0% 100% 375% 625% 0% 100
0% 100% 16,7% 83,3% 16,7% 83,3%
5000 50% 0% 100% 0% 100%

5 20 80% 0% 100% 0% 100%
Chi-  8,679p=,070 12,146p=,016 8,318 p=,081

A W N P

cuadrado
Tamafio  (SA) 8000 GRI 1.S.0. 14001 EFQM Pacto Mundial S.G.M.A.
Entidad Propio

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO S NO

0% 100% 100% 0% 833% 167/% 0% 100% 0% 100% 0% 100 %

125 875% 625% 375% 75% 25% 125% 875% 125% 875% 0% 100 %
%

3 0% 100% 833% 16,7% 33,3% 66,/% 0% 100% 0% 100% 0% 100 %

Tamafio (SA) 8000 GRI 1.S.0. 14001 EFQM Pacto Mundial S.G.M.A.
Entidad Propio

S NO Sl NO S NO Sl NO Sl NO S NO

4 0% 100% 70% 30% 60% 40% 10% 90% 0% 100% 10% 90%
5 8% 92% 60% 40% 40% 60% 0% 100% 0% 100% 0% 100%

Chi- 2353p=,671 4,388p=356 6,589p=,159 4,346 p=361 5,984 p=,200 4,583 p=,333
cuadrado

Fuente: Elaboracion propia (2013).

Se observan diferencias significativas
entrelas entidades en cuanto alaaplicacion del
estdndar AA 1000. En concreto, sdlo los ban-
cos disponen de tal estandar, siendo un 42,9 %
deestasentidades, lasque disponen del mismo.
Por tamafio encontramos un 33,3% del tipo 1,
un 50% del tipo 4y un 20% del tipo 5. Esto in-
dicaquelosbancosencuadradosen estadreade
actuacion, suministraran informacion sobrelos
procesosy € desempefio social delaorganiza-
cion, atodos los grupos de partes interesadas.
Estoincluyehacer accesibleatodoslosgrupos,

los informes sociales junto con la opinién in-
dependiente de las auditorias. Buscando a
mismo tiempo deformaactivalaretroalimen-
tacion de los empleados, de cara a mejorar €
desempefio de los procesos.

Por otra parte, segiin se desprende de la
TablaVIlI conreferenciaal tipo deentidad, de-
cir que nos encontramos con diferencias signi-
ficativasalahoradeaplicar €l estandar GRI en
el 82,1% delosbancos, € 76,5% delascajasde
ahorroy end 20% delascooperativasdecrédi-
to. El didogo continuo con los empleados ala
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horade elaborar este estandar, eslaclave para
abordar las labores estratégicas y operativas.
La informacién es un elemento imprescindi-
ble para cimentar, mantener, y dar forma a
compromiso con las partes interesadas. La
elaboracion de memorias de utilidad alahora
de comunicar las oportunidades y los retos
econdmicos, medioambientalesy sociales, de
un modo mucho mas fiable que mediante la
mera respuesta, a las solicitudes de informa-
cién, planteadas por las partes interesadas.
Todo ello implica la implementacién de una
serie de medidas de caréacter voluntario, por
parte de laentidad de crédito que permiten re-
forzar sus vinculos con los empleados.

Haciendo referenciaa sistemade ges-
tion medioambiental (EMAS), se encuentran
con diferencias significativas, en cuanto a
grado de implantacion por parte delos distin-
tos tipos de entidades. En concreto, ninguno
de los bancos que forman parte de la muestra
lo aplica, mientras que se encuentra presente
enel 23,5% delascajasdeahorroy enel 10%
de las cooperativas de crédito. Este hallazgo
es coherente con lamayor importanciaconce-
didaalavariable medioambiente por parte de
las cgjas de ahorro. Al mismo tiempo resulta
ser un aspecto importante, ya que la politica
medioambiental se comunica atodas las per-
sonas que trabajan paralaentidad de crédito o
en nombre de ella, conllevando una implica
cién activadel personal deestetipo de entida-
des de crédito.

Por tamafio, se aplicaeste estandar ma-
yoritariamente por parte de las entidades de
crédito de mayor dimension. En concreto, se
encuentran con el 16,7% del tipo 1, el 37,5%
del tipo 2y el 16,7% del tipo 3. Aspecto im-
portante ya que la politicamedioambiental se
comunica a todas las personas que trabajan
paralaorganizacion o en nombredeella. Con-
llevando una implicacion activa del personal
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en la organizacién, asi como una formacion
profesional y unaformacion permanente ade-
cuada, fomentando a mismo tiempo una par-
ticipacion continua.

A partir delosresultados obtenidos, se
entiende que la entidad de crédito debe reco-
nocer que la participacion activade los traba
jadores, es unafuerzaimpulsoray unacondi-
cion previa, paralas mejoras medioambienta-
les permanentes y con éxito. Asi como un re-
curso clave en lamejora de los rendimientos
medioambientales.

Un 11,8% de las cajas de ahorro dispo-
nen del modelo EFQM, en estas entidades se
encuentran con unaresponsabilidad ineludible
delosequiposdirectivos, de ser lospromotores
de conducir la organizacion hacia la excelen-
cia. Mostrando claramente su compromiso con
lamejoracontinua, desarrollando lamision, la
visiony actuando como modelo para€ restode
laorganizacion. Implicandose con los clientes
y colaboradores, reconociendo |os esfuerzosy
logros de los empleados.

Por otra parte un 16,7% de las entida-
des de tamafio medio (tipo 3), disponen dela
norma de empresa SGE 21. Este sistema de
gesti6n ética supone confianza en si mismay
en su entidad, respecto ala honradez, lealtad,
buenafe, transparenciay culturaorganizativa.
Junto con un deseo de difundir en su entorno
socia laculturade lagestion ética, para acer-
carlapaulatinamente alasociedad en general .
Supone adquirir voluntariamente un compromi-
sosocial, paraaplicar losvaloreséticosincorpo-
rados en la misma, demostrarlo y mantenerlo.

6. Conclusiones

De la informacion analizada por los
programas de acciones desarrollados por las
entidades de crédito espafiolas en el marco de
laRSE, cabe concluir quelaRSE esun movi-
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miento en expansion en el ambito financiero
espafiol, donde hay un enorme potencial en
este campo, debido a su papel de intermedia-
cion financieray de concesion de créditos.

Por otra parte, en comparacion con
otrostipos de entidades, |os bancos presentan
una valoracion de los empleados significati-
vamente mayor. Asi estos tienen un mayor
compromiso organizacional, de estemodo in-
crementa el sentimiento interno que aumenta
el deseo delos empleados a permanecer en la
entidad de crédito. Las entidades de crédito
que disponen de los estandares (AA)1000 y
Global Reporting Initiative (GRI), presentan
valoraciones superiores en cuanto a valores
compartidos con sus empleados e informa-
cioén a los representantes de los trabajadores
sobre las politicas, programas y medidas en
materia de RSE.

Latransparenciaesuno delosrequisitos
inexcusables para @ correcto funcionamiento
de cualquier mercado. En € financiero, en par-
ticular, los inversores, alahora de adoptar sus
decisiones de inversion y para poder hacerlo
con la méxima eficiencia, deben disponer de
informacion precisay completa sobre las enti-
dadesy losmercados existentes. De ahi, el em-
pefio de las autoridades reguladoras por fo-
mentar la trangparencia. Este criterio esta lla
mado aser vital, ante lasrecientes crisis finan-
cierasy la pérdida de confianza en € sistema
bancario en los paises mas desarrollados.

los resultados revel an también sensibi-
lidad hacia los empleados, es decir, hay una
sustancial preocupacion por el capital intelec-
tual, que se ha estructurado en dos partes: vi-
sion delaentidad haciala aportacion de valor
y establecimiento de un sistema de indicado-
res, de formatal que los usuarios de lainfor-
macién, puedan llegar a conocer e grado de
cumplimiento de |os objetivos marcados.

La preocupacion por la RSE, se hace
cada vez més patente, no solo por lanecesidad
delaspropiasentidadesde gestionar adecuada-
mente susriesgosreputacionales, éticos, socia
les y medioambientales, sino también por la
presién dereguladores einstitucionesguberna-
mentales, inversores, clientesy sociedad enge-
neral, que exigen cadavez mastransparenciae
involucracion de las entidades de crédito enla
sociedad y e desarrollo sostenible.

L asentidadesdecrédito reconocen que
el concepto de RSE impactaen su operativay
tiene consecuencias positivas en lamejorade
laentidad. Como tal necesitan desarrollar es-
trategias que tengan en consideracion todos
aquellos aspectos sociales que surgen de su
actividad de negocios. Ademés, las précticas
de RSE en |as entidades de crédito van acon-
tribuir al desarrollo del resto de sectores em-
presariales.

Notas

1. EuropeanFoundationfor Quality Management
(EFQM). Esta fundacién con sede en Bruselas
y con més de 500 socios repartidos en mas de
55 paises, defineel modelo EFQM decalidady
excelencia como via para la autoevaluacion y
la determinacion de los procesos de mejora
continua en entornos empresariales tanto pri-
vados como plblicos.
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