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Introduccion

‘La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), también conocida como
Responsabilidad Social Corporativa (RSC), es un término que hace referencia
al conjunto de obligaciones y compromisos, legales y éticos, tanto nacionales
como internacionales, que se derivan de los impactos que la actividad de las
organizaciones producen en el ambito social, laboral, medioambiental y de los
derechos humanos. Relacionando los objetivos econdmicos, sociales y
medioambientales, de modo que éstos se ajusten a la mision de la empresa”
(PUMERC, 2005).

“La RSC afecta diversos ambitos tanto internos y externos de la empresa: lo
ético, el respeto a los derechos humanos, el mercado, las comunidades, el
desarrollo local, el ambito laboral, que incluye la cultura organizacional y el
ambiente, considerando todos los impactos ecolégicos que ocasionan la

produccién y operacion de la empresa”. (PUMERC, 2005).

Diferentes empresas, instituciones y organizaciones han desarrollado iniciativas
para promover y fomentar un comportamiento socialmente responsable, tanto
en el nivel mundial como nacional, conscientes de que esto constituye un
elemento de gran valor en la estrategia empresarial. Lo anterior aunado a las
exigencias del mercado mundial, las cuales demandan el desarrollo de
decisiones de RSC que permitan a los empresarios la vinculacion paulatina con

el medio ambiente y la sociedad, al mismo tiempo que mejoran su imagen.

Asimismo, las organizaciones ejecutoras de esta filosofia obtienen multiples
beneficios, pues han reconocido que no es posible separar la participacion
corporativa de la responsabilidad social, comprobando, ademas, que la
inversion que realizan va mas alld de donar recursos o acciones en pro de

causas sociales. El nuevo enfoque de RSC se manifiesta alrededor de



objetivos claros y es coherente con la estrategia de negocios, reemplazando el
criterio de caridad, por el de integracién y vinculacién con la comunidad.

De igual forma que hace algunos afos las empresas desarrollaban su actividad
sin tener en cuenta el marketing y la calidad no formaba parte de las
disposiciones principales de la actuacidn empresarial, hoy las empresas son
cada vez mas conscientes de la necesidad de incorporar las preocupaciones
sociales, laborales, medioambientales y de derechos humanos, como parte de

su estrategia.

“Paises latinoamericanos como Argentina, Brasil, México, Chile, Peru, Panama
y Costa Rica, cuentan con instituciones y empresas que han incorporado
programas de Responsabilidad Social a su gestion” (PUMERC, 2005). En el
caso de Costa Rica, empresas consolidadas y exitosas como Amanco,

Bridgstone Firestone, Intel y Procter & Gamble poseen este tipo de programas.

La tematica de Responsabilidad Social Corporativa ha adquirido gran
importancia estratégica en el pais; razon por la cual la Junta Directiva General
y la Gerencia General del Banco Nacional de Costa decidieron incursionar en
este campo, iniciando en el afio 2006 un programa de RSC dentro de su
operatividad, en alianzas con empresas del sector privado e instituciones del

sector publico.

En virtud de lo anterior, el presente articulo cientifico tiene como finalidad
investigar y desarrollar el tema de Responsabilidad Social Corporativa y su

implementacién en el Plan Estratégico del Banco Nacional de Costa Rica.

Justificacion

La RSC considera distintos ambitos como las practicas de buena

gobernabilidad empresarial, compromisos publicos, practica de principios

éticos, el area ambiental, el mercado y los derechos humanos. Por lo cual, el



desarrollo de programas de Responsabilidad Social Empresarial o
Responsabilidad Social Corporativa ha alcanzado fuerza en el accionar de
muchas empresas, organizaciones e instituciones, tanto en el nivel mundial
como nacional, logrando que éstas perciban resultados satisfactorios en tres
niveles: econdmico, social y ambiental, sin dejar de lado la razon de ser de la
empresa, adoptando una herramienta de operacibn que planificada y
desarrollada correctamente les permite alcanzar sus objetivos de manera

exitosa.

Las entidades financieras no estan exentas de adoptar esta filosofia y obtener
los multiples beneficios que ésta proporciona; ejemplo de ello son “el Banco
Bilbao Vizcaya y el Grupo Santander, bancos espafoles lideres en materia de
Responsabilidad Social” (PUMERC, 2005).

El Banco Nacional de Costa Rica, como entidad financiera, ha optado por
crear un programa de Responsabilidad Social Corporativa dentro de su Plan

Estratégico.

Por lo antes expuesto, se considera importante realizar la presente
investigacion, con el proposito de analizar profundamente sobre Ia
Responsabilidad Social Corporativa, el rol que desempefia en el ambito
empresarial, los beneficios que aporta a la institucion, las dificultades
corporativas para su integracion, asi como sus ambitos de accion. Al mismo
tiempo, contribuira a incentivar y orientar a otras entidades financieras

costarricenses a realizar una mision socialmente responsable.

Objetivos

Una vez planteada la justificacion para el desarrollo de la investigacion, es

fundamental citar en términos generales y especificos los propoésitos, que



formulados con claridad coadyuvaran a evitar que en el avance de esta

investigacién se origine alguna desviacion.

En virtud de lo anterior, se ha planteado el siguiente Objetivo General:
» Analizar el tema de Responsabilidad Social Corporativa y su
implementacién en el Plan Estratégico del Banco Nacional de Costa

Rica.

Asimismo, se han establecido cinco Objetivos Especificos que se detallan a
continuacion:

» Describir el marco conceptual de la Responsabilidad Social Corporativa.

» lIdentificar los beneficios que la Responsabilidad Social Corporativa

aporta a las empresas.

» Enumerar las razones que tiene el Banco Nacional de Costa Rica para

desarrollar un programa de Responsabilidad Social Corporativa.

» Describir la forma como el Banco Nacional esta desarrollando el

programa de RSC.



Metodologia de la Investigacion

La investigacion referente a Responsabilidad Social Corporativa y su
implementacién en el Plan Estratégico del Banco Nacional de Costa Rica,

se llevara a cabo de la siguiente manera:

Tipo de Estudio

Se han seleccionado los tipos de estudio Exploratorio y Descriptivo: “Los
estudios exploratorios se efectuan, normalmente, cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 1995). “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fenébmeno que se someta a un
analisis” (idem, pag.117). Desde esta perspectiva, se determina que ambos
tipos de estudios son las categorias idéneas para realizar la presente

investigacion de manera adecuada y eficiente.

El estudio Exploratorio se elige por cuanto el tema de Responsabilidad
Social Corporativa y su integracion al Plan Estratégico del Banco Nacional
es reciente; lo cual ofrece la oportunidad de ahondar al respecto y obtener
por medio de la investigacion resultados que permitan un mayor

conocimiento y fortalecimiento de esta nueva herramienta empresarial.

El estudio Descriptivo coadyuvara a obtener un claro panorama de la
situacion que actualmente el Banco Nacional tiene, con el objetivo de

desarrollar un Programa de Responsabilidad Social Corporativa.

Enfoques
Existen dos enfoques de investigacion: el cuantitativo y el cualitativo, los
cuales se utilizaran en la recoleccion de los datos que se requieran para su

respectivo analisis.



“El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para
contestar preguntas de investigacion, confiando en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer la
exactitud en los patrones de comportamiento de la poblacién seleccionada.
El enfoque cualitativo se utiliza principalmente para descubrir y refinar
preguntas de investigacibn. Basado en métodos de recoleccidon de
informacion sin  medicibn numérica, tales como descripciones 'y

observaciones”. (Salas, 2005)

“Los instrumentos de recoleccion de datos son aquellos recursos que se
utilizan en la investigacion para lograr un acercamiento a los objetos de

estudio y extraer de ellos la informacién requerida”. (Salas, 2005)

Por lo tanto, de acuerdo con los enfoques selectos, se hara uso de los
instrumentos mas adecuados; de manera tal que la recolecciéon de la
informacién sea satisfactoria. Seguidamente, se detallan los instrumentos

que se utilizan para cada enfoque:

Enfoque Cuantitativo

Instrumentos:

1. Cuestionario autoadministrado: es el instrumento escogido, ya que es “Un
método que permite obtener informacién clara y precisa con una serie de
preguntas y donde el informante dejard evidencia de sus respuestas”.
(Monografias, 2006)

Se aplicara a la muestra selecta de empleados del BN ubicados en Casa
Matriz, a quienes se les entregara el cuestionario para que cada uno
proceda a dar las respuestas correspondientes. De acuerdo con el tipo de

instrumento, no habra interaccidén personal.
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Enfoque Cualitativo

Instrumentos:

1. Entrevistas a profundidad: este tipo de entrevista consiste en “una
conversacion que el investigador sostiene con un informante clave de la
unidad en evaluacién. EI objetivo es obtener informacion sobre la
perspectiva del entrevistado, respecto a determinado tema’
(Monografias, 2006). Estas se realizaran en forma individual y personal
a los ejecutivos de la Administracion y Fiscalizacion Superior y de Alto
nivel del Banco Nacional.

Poblacion

La poblacion estara representada por el conjunto de todos los casos,
individuos u objetos que concuerden con determinadas especificaciones, de

acuerdo con el objetivo de la investigacion.

Poblaciones objetivo

Ejecutivos de la Administracion Superior del Banco Nacional y la
Fiscalizacion Superior, entendiendo que “La Administracién Superior del
Banco Nacional de Costa Rica la conforman el Gerente General y los
Subgerentes Generales, y la Fiscalizacion Superior la constituyen el Auditor
General y el Subauditor General” (Sesiéon Junta Directiva Banco Nacional
N° 11.220, agosto 2003). Ademas: “Se incluye en la categoria de
Administracién Superior el puesto de Director de la Direccién Juridica”.

(Sesion Junta Directiva Banco Nacional N° 11.258, marzo 2004)

2. Funcionarios de Alto Nivel del Banco Nacional: “Para los efectos de la
Ley se considera asi aquellos funcionarios con puestos vitales en el nivel de
la organizaciéon” (Direccion de Recursos Humanos Banco Nacional, 2006).

Asi las cosas, se determina lo siguiente:
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Categoria Cantidad

: Administracion y : 2 personas
Fiscalizacion Superior : :
“AltoNivel - 10 personas -
STOTAL  12personas

3. Funcionarios del Banco Nacional ubicados en Casa Matriz (1176

personas).

Tamano de la poblacion

» Ejecutivos de la Administracion vy fiscalizacion Superior: se aplicara el

instrumento para la recoleccién de datos a 2 personas.

» Ejecutivos de Alto Nivel: se aplicara el instrumento para la recoleccion

de datos a 10 personas.

» Personal ubicado en Casa Matriz: se aplicara el instrumento para la

recolecciéon de datos a 97 personas.

Muestra: Es un subgrupo de la poblacion; para la presente investigacion se
utilizara el tipo de Muestra no Probabilistica, cuyo concepto es: “El subgrupo
de la poblacién en la que la eleccidon de los elementos no depende de la
probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion” (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 1995).

La Muestra no Probabilistica seleccionada para la investigaciéon estara

integrada por funcionarios del Banco Nacional.

Calculo del tamarfio de la muestra
Para determinar el tamafo que debe alcanzar la muestra, se tomaron en
cuenta varios factores: el tipo de muestreo, el parametro por estimar, el

error muestral admisible, la varianza poblacional y el nivel de confianza.
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Parametro: Son las medidas o datos que se obtienen sobre la poblacién.

Estadistico: Los datos o medidas que se obtienen sobre una muestra y por

lo tanto una estimacién de los parametros.

Error muestral, de estimacion o estandar. Es la diferencia entre un
estadistico y su parametro correspondiente. Es una medida de la
variabilidad de las estimaciones de muestras repetidas en torno al valor de
la poblacion; da una nocién clara de hasta dénde y con qué probabilidad
una estimacion basada en una muestra se aleja del valor que se hubiera

obtenido por medio de un censo completo.

Nivel de Confianza: Probabilidad de que la estimacién efectuada se ajuste

a la realidad.

Varianza Poblacional: Cuando una poblacibn es mas homogénea, la
varianza es menor y el numero de entrevistas necesarias para construir un
modelo reducido del universo, o de la poblacién, sera& mas pequefio.
Generalmente, es un valor desconocido y hay que estimarlo a partir de

datos de estudios previos. (www.psico.uniovi.es, 2006)

Tamano de la muestra
Donde:

n : tamafno de la muestra
N: tamafio de la poblacién

e: error maximo

Nivel de confianza 0,9
Error muestral 0,08
p 0,5
N 1176
z 1,644853627
Poblaciones Grandes 105.68
ENTONCES:

n=105,68/(1+105,68/1176)
n=96.96
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De este modo, con un 90% de nivel de confianza y un error muestral del
8%, la poblaciébn es 106 personas, pero aplicando la férmula de

correccion por finitud, queda un total de 97 personas.

Fuentes de informacion

Segun su originalidad, éstas pueden ser: “Fuentes Primarias que son los
materiales de primera mano relativos a un fenbmeno que se desea
investigar y Fuentes Secundarias que son textos basados en fuentes
primarias, que implican un tratamiento: generalizacion, analisis, sintesis,

interpretacion evaluaciéon”. (Wikepedia, 2006)

Las fuentes primarias elegidas para la recoleccion de datos seran:
documentos originales, diversos libros, entrevistas, apuntes de
investigacion, noticias y discursos promulgados sobre el tema de
Responsabilidad Social Corporativa. En conjunto, éstas conformaran el

marco situacional en el que se ubicara la presente investigacion.

Las fuentes secundarias selectas para la recoleccion de datos seran:
funcionarios del Banco Nacional y ejecutivos de alto nivel de dicha

institucion.

Alcances de la investigacion

Responsabilidad Social Corporativa es un tema que ha incursionado en
los ultimos afios en América Latina, en donde existen dos principales
organizaciones regionales que promueven la RSC: World Business
Council for Sustainable Development (WBCSD) y la Organizacion No
Gubernamental denominada EMPRESA; ademas, paises como
Argentina, Chile, Peru, México, Brasil, Panama y Costa Rica han
mostrado avances en esta materia (PUMERC, 2005). Si bien es cierto,
en el pais existen empresas del sector privado que cuentan con

programas de RSC, no sucede lo mismo dentro del sector publico, en
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donde no existen instituciones, salvo el Banco Nacional, que hayan

decidido llevar esta practica a lo interno y externo de su organizacion.

La presente investigacion plantea enfocar la atencién en el marco
general en el nivel internacional y nacional de Responsabilidad Social;
en el ambito nacional se tomara el Banco Nacional como objeto de
estudio con el fin conocer las acciones realizadas por esta entidad para
lograr desarrollar un programa de RSC.

Limitaciones de la investigacion

Los aspectos que pueden dificultar el desarrollo de la investigacion son
basicamente las restricciones de la institucidon relacionadas con las

politicas de la organizacion.

El proceso de recolecciéon de la informacioén, también puede ser un poco

lento, debido al alto nUmero de funcionarios que conforman la institucion.

Asimismo, a pesar de que en el pais existen empresas con experiencia
en la practica de Responsabilidad Social Corporativa, cuyos planes han
dado excelentes resultados, la mayoria y especialmente en el sector
publico no dan a conocer publicamente su gestion en este sentido, y el
acceso a la informacién que puede servir de retroalimentacion es

limitado.

Por otro lado, existen aspectos legales que pueden impedir, en cierto
grado, accesar a algunas fuentes de informacion importantes dentro del

Banco Nacional, especialmente por tratarse de un ente estatal.
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Resumen

La Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), también
conocida como Responsabilidad

Social Corporativa (RSC), es un
término que hace referencia al
conjunto de  obligaciones vy
compromisos, legales y éticos, tanto
nacionales como internacionales,
que se derivan de los impactos que
la actividad de las organizaciones
producen en el ambito social,
laboral, medioambiental y de los
(PUMERC,

El nuevo enfoque de RSC

derechos humanos.
2005).
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se manifiesta alrededor de objetivos
claros y es coherente con la
estrategia de negocios,
reemplazando el criterio de caridad
por el de integracion y vinculaciéon

con la comunidad.

La RSC abarca distintos ambitos
(proveedores, consumidores,

colaboradores, medio ambiente,
etc.) lo que hace que ésta sea una
filosofia ajustable a cualquier
empresa, sin importar su tamafo o
su extension geografica, pues el
requisito principal es tener el deseo
de contribuir al progreso y bienestar
de la sociedad, al mismo tiempo que
se sitlta a la vanguardia de la

demanda del mercado.

La practica de la RSC ha tomado
auge en el mundo y también en
Costa Rica, donde varias empresas
trasnacionales y nacionales han
elaborado e implementado
programas internos y externos para
satisfacer a

sus clientes,

colaboradores y proveedores
conscientes de los beneficios que
pueden recibir con su ejecucion, por

ejemplo: Mejora en la reputacion,



las marcas, el desempefio
financiero, incremento en las
ventas, fidelidad de los clientes,

retenciéon y atraccion de
colaboradores de calidad, creacion
de nuevas oportunidades de
negocios, mejora la imagen externa

e interna de la empresa vy

crecimiento del nivel de
competitividad.

Esta corriente empresarial ha
adquirido gran importancia

estratégica en el pais, por lo cual la

Junta Directiva General y la
del

Nacional de Costa Rica, a finales

Gerencia  General Banco
del 2004, decidieron incursionar en
este campo y prepararon un
programa inicial que incluyeron en
el Plan Estratégico 2005-2006 de la

institucion.

El Banco Nacional asume la RSC

como el compromiso que la
institucion tiene por los impactos
que genera en los servicios que

ofrece y frente a todos sus grupos

de interés: SOCios, clientes,
empleados, proveedores,
comunidad y ambiente. Esta

Responsabilidad se traduce en un
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conjunto de aportes: humanos,
técnicos, financieros e intangibles,
que el Banco moviliza y canaliza
voluntariamente a la sociedad, para
promover el desarrollo de las
personas y las comunidades. Este
compromiso se rige por tres
principios: integralidad, participacion

y transparencia.

Palabras Clave

Responsabilidad-
Sociedad- Empresas-

Desarrollo-Programa

Abstract

The Social Enterprise Responsibility
also known as Social Corporate
Responsibility is a term that refers to
ethic

the

national level as well as international

the group of legal an

obligations a duties within

that derives from the impact that the

activity of these organizations
produces in the social and labor
enviromenmental field, as in the

human rights (PUMERC, 2005).



The new focus (SCR) is showed
with clear objectives and is coherent
with the business strategy; replacing
the charity criterion for the integrity
and link with the community.

The Social Corporate Responsibility
cover different fields (suppliers,
consumers, collaborators,
environment and communities, etc.)
that

philosophy to any enterprise, it does

make it an adjustable
not matter the size or geographical
extension, since the main purpose is
to contribute to the progress and the
social well-being at the some time
that takes its place in the vanguard

of the markets demand.

The practice of the SCR has been
growing in the world and Costa Rica
is not the exception where several
national

transnational and

companies have created and
implemented internal and external
programs to satisfy their customers;
collaborators and suppliers aware of
the advantages and benefits that
relieve from this practice, for
example: improvement in reputation
and brands, there is a finance feel
sales

fulfilment  because of

increasement and clients s fidelity
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as well as retention and attraction of
quality collaborators, moreover the
creation of  new business
opportunities that improve not only
the external and internal enterprise s
image, but also this competitions

level.

The business trend has acquired a
important in our
the

Board of Directors and the General

great strategic

country;  therefore General
Management of Banco Nacional de
end of 2004

decides to start in this field and they

Costa Rica at the

prepare an initial program that was
included in the Strategic Plan 2005-
2006 of the institution.

The Banco Nacional takes the RSC
as the challenge that the institution
has for the impact that is generated
in the offered services and facing all
his groups of interests such as:

members, customers, employees,

suppliers, community and
environment. This responsibility
turns out to be a group of
contributions: human, technical,

financial and intangible that the
Bank redirects to society in order to

promote the development of its



people and communities. This
Social Enterprise is rule by 3
principles: Integrity, Participation

and Transparency in all its actions.




Corporativa, una

necesidad...
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as primeras iniciativas que
se registran sobre
Responsabilidad Social
Corporativa se remontan a 1943,
con el credo de Johnson & Johnson,
el cual introduce una nueva filosofia
define la

industrial que

responsabilidad de la empresa

hacia sus clientes, empleados,
comunidad y publicos de interés. (El
Financiero, 2005). La Organizacion
para la Cooperacion Econémica y el
Desarrollo lanzé una serie de guias
en 1976,

asegurar que las operaciones de las

con el proposito de
empresas estan en armonia con las
politicas de los gobiernos, fortalecer
la base de la confianza mutua entre
el sector privado y las sociedades
donde operan, asi como mejorar la
contribucién de las multinacionales
En

adelante, continuaron apareciendo

al  desarrollo  sostenible.
iniciativas orientadas especialmente
a la proteccion del ambiente y la
calidad. (Idem, 2005)

Las empresas han reconocido
durante los Ultimos afios que su
labor dentro de la sociedad no debe
estar orientada unicamente en el
factor financiero, por cuanto el alto
grado de competitividad empresarial
demanda empresarios competitivos
en todos los ambitos, no solo en el
aspecto financiero, sino también en
el campo ambiental y social, que
puedan alcanzar, mantener y
mejorar constantemente su posicidon
en el mercado. A pesar de no
existir una unica definicion de RSC
ésta se puede describir como el
compromiso permanente de las

empresas para aumentar su
competitividad mientras contribuyen
activamente al desarrollo sostenible
costarricense

de la sociedad

mediante acciones concretas y
medibles dirigidas a solucionar los
problemas prioritarios del

(AED, 2005).

pais”

No obstante, ésta filosofia no debe

ser vista como el medio de

actualidad para lograr

competitividad, si no como un
instrumento que asociado a un buen
Plan Estratégico, puede ayudar a

fortalecer la competitividad de las



empresas. Lo que implica que la
empresa, desde su estrategia de
negocio eduque, promueva el
bienestar y otorgue a la sociedad un
valor agregado, que es lo que hace
fortalecer cada dia la gestidon de la
empresa, la cual debe ser parte
activa de la sociedad a la cual
pertenece. Tomando en cuenta que
“Competitividad se relaciona con la
excelencia y el cumplimiento de
expectativas, los resultados deben
de

los

mostrar niveles excelencia,

satisfaciendo requisitos
deseados y es superioridad sobre
otras opciones existentes en el
mercado, es ofrecer un beneficio
adicional, que nos haga ser la mejor
opcion para el consumidor” (Garza,

2000).

El elemento de RSC representa
gran importancia en la estrategia
empresarial, pues “Las empresas
del Siglo XXI tienen que integrarse
en la sociedad con algo mas que la
produccion de bienes y servicios”
(Actualidad 2005),

deben ir mas alla que cumplir con

Econdmica,

sus obligaciones legales, éticas y
dado

consumidores actuales exigen mas

sociales, que los
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que eso, sea una institucién publica
0 una empresa privada, demandan
mucho mas que precio, calidad,
marca y excelencia en el servicio al
Por esta las

cliente. razon,

compafias deben analizar vy
de
incorporar en su operatividad la
la RSC

y ambiental)”

considerar la  posibilidad
“Triple perspectiva de
(econbmica, social
(Actualidad Econdmica, 2005), pues
si bien es cierto, el lucro es uno de
los pilares fundamentales por el que
se han regido los negocios durante
muchos anos, su dimension social
del

adquiriendo  un

dentro mercado esta

valor bastante

significativo.

La practica de la RSC ha tomado
auge en el mundo y también en
Costa Rica, donde varias empresas
trasnacionales y nacionales han
elaborado e implementado
programas internos y externos para
satisfacer a

sus clientes,

colaboradores y proveedores
conscientes de los beneficios que
pueden recibir con su ejecucion, por
ejemplo: “Mejora en la reputacion,
las

marcas, el desempefio

financiero, incremento en las



los clientes,
de
colaboradores de calidad, creacién
de de

negocios, mejora la imagen externa

ventas, fidelidad de
retencion y atraccion

nuevas oportunidades

e interna de la empresa vy
crecimiento del nivel de
competitividad” (El Financiero,
2005).

‘Las empresas generadoras Yy
administradoras de riqueza no
pueden ignorar los factores

relacionados con la cultura de la
cual forman parte” (PUMERC, 2005)
y que sus acciones repercutiran en
ella, pues lo que éstas hacen o
dejan de hacer afecta de modo
significativo su  entorno. Los
empresarios deben comprender que
el desarrollo constante y general de
un pais favorece a todos los

sectores: industrial, econdémico,
tecnoloégico y social, mejorando la
productividad, el progreso cientifico

y la competitividad nacional.

El entorno exige que las entidades
financieras del nuevo siglo sean
socialmente responsables, a fin de
ser sostenibles en el tiempo. La

sociedad y todos los que interactuan
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con las instituciones controlan cada

vez mas su comportamiento,

demandan gestiones éticas, calidad
en la atencibn a los clientes,
atencion, cuidado y motivaciéon del
personal e incluso se estima que
superen las

exigencias legales

generalmente conocidas.

“El gran problema a
enfrentamos no puede
resuelto al mismo nivel

pensamiento que
cuando lo creamos”.

Albert Einstein

El Banco Nacional de Costa Rica ha
decidido

basada en la ética, la transparencia

adoptar esta filosofia
y la responsabilidad, para lo cual ha
realizado esfuerzos por disefar un
de

Responsabilidad Social Corporativa

Plan o} Programa

que le permita tener una mayor

integracion con los  distintos

sectores de la comunidad
costarricense, a fin de promover aun
mas el desarrollo del pais, sin
perder de vista su razon de ser
como entidad financiera. Para ello,
ha definido su Mision en el ambito
de la Responsabilidad Social, la
cual “‘Somos el

es: compromiso



ético del Banco Nacional con la
sociedad costarricense, que facilita
y promueve la participacion activa
de sus empleados y la comunidad,
en la creacion de oportunidades
para el desarrollo humano y social”.
(Direccion de Relaciones Publicas,

2005)

RSC desde el punto de vista del
Banco Nacional de Costa Rica

POIHIGSHMPACIOS

SENVICIOS)

gue

l0EES suUS gruposid

clientes, empleades, proveedores,
comunidad y ambiente.

Responsabilidad se traduce en un

técnicos, financieros e intangibles,
que el Banco Nacional moviliza y
la

canaliza voluntariamente a

sociedad, para promover el

desarrollo de las personas y las
comunidades. Este compromiso se

rige por tres principios:

¢ Integralidad
+ Participacion
¢ Transparencia

Fuente: Direccion de Relaciones Publicas BNCR, 2005
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El

implementacion de esta corriente

Banco desea con la
empresarial fortalecer las relaciones
con todos sus grupos de interés
(colaboradores, clientes,
proveedores, empresas del sector
del

publico) y muchos otros sectores

privado, entidades sector
que contribuyen al desarrollo de

dicha entidad.

Con el propésito de alcanzar la
mision establecida el Banco ha
iniciado una serie de acciones que
le permitan en el mediano y largo
plazo alcanzar cada uno de los
objetivos propuestos en materia de

RSC.

¢Por qué Responsabilidad
Social Corporativa en el Banco

Nacional?

La RSC abarca distintos ambitos, lo
que hace que ésta sea una filosofia
ajustable a cualquier empresa, sin
importar su tamafio o su extension
geografica,

pues el requisito

principal es tener el deseo de
contribuir al progreso y bienestar de

la sociedad, al mismo tiempo que se



situa a la vanguardia de la demanda

del mercado.
El principal reto para el sector
financiero es externo, pues se

refiere a la relacion con los clientes,
usuarios de los productos, servicios
y proyectos que las instituciones
ofrecen y respaldan.  Asimismo,
comprende al grupo de proveedores
que interactuan con la empresa. En
el pais ya son varios los bancos
privados y estatales que han
valorado las diversas oportunidades
que ofrece la Responsabilidad
Social y han decidido asumir el gran
desafio que esta conlleva, el cual al
obtener las metas planteadas trae
como resultado: satisfaccion, alegria
y sobre todo realizacion personal
para quienes por medio de su
esfuerzo, ahinco y dedicacién hacen
de

Responsabilidad Social sean una

que los programas

realidad el ambito financiero.

Igualmente, bancos de primer orden

en el nivel internacional han
incorporado desde hace algunos
afos practicas de RSC dentro de su
operacion percibiendo resultados

satisfactorios.

23

El Banco Nacional encontré varias

razones que establecieron la
plataforma para decidir a finales del
ano 2004 iniciar un proceso de
incorporacion de principios de RSC,
incluyendo en su Plan Estratégico la
de

‘combatir la gran brecha social,

preocupacion contribuir a
sobre todo en cuanto se refiere a la
de

oportunidades de educacion de la

pobreza extrema, la falta
nifez y juventud costarricense y la
marginalidad social
de

Cumbre

que viven a
ciudadanos”
2006-2010).

Esto con la expectativa de originar

diario miles

(Proyecto

un mayor impacto positivo en el
desarrollo del pais, a través de mas
y mejores encadenamientos
positivos entre las acciones del
Banco y sus grupos de interés,
propiciando el liderazgo y la accion
comunal.

Conjuntamente, existe la
oportunidad de alcanzar un nivel
mas alto de fidelidad de los clientes
actuales y la atraccion eficaz de

nuevos clientes.



T

Analisis del entorno

situacional

La Responsabilidad Social

Corporativa se ha incorporado al

Plan Estratégico de varias
empresas y es éste el objetivo que
persigue el Banco Nacional de

Costa Rica al crear un Programa de
Responsabilidad Corporativa. Al
respecto, es indispensable

mencionar: ‘Las estrategias
corporativas deberan derivarse del
de

amenazas y oportunidades del

analisis tres elementos:

entorno, mision y  objetivos
corporativos, y
debilidades

(Guiltinan,

fortalezas vy
organizacionales”.
Madden, 1998).

Razén por la cual antes de definir

Paul,

las estrategias que permitiran el
cumplimiento del objetivo propuesto
es necesario realizar un analisis

FODA para del tema en cuestion.

El analisis FODA se centra en

factores internos (fortalezas,
debilidades) y externos
(oportunidades y amenazas)

derivados del analisis del entorno
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planteado, que dan a la empresa
ciertas ventajas y desventajas para
satisfacer las necesidades de su (s)
(s)
Hartline, Lucas, 2003).

tema de la presente investigacion se

mercado metas. (Ferrell,

Para el

procede a puntualizar los aspectos
0 agentes que deben considerarse
entorno
del

dentro del analisis del

situacional  (interno-externo)

Banco Nacional de Costa Rica:

Fortalezas y Debilidades

Debido a que “los cambios en el

entorno producen fortalezas y

debilidades se les considera
fundamentales en el desarrollo de
las estrategias corporativas”
(Guiltinan, Paul, Madden, 1998). En
este sentido se han determinado
algunas fortalezas y debilidades
que pueden ser consideradas para
el desarrollo de un Programa de

RSC en el Banco Nacional; a saber:

Fortalezas:

a) El Banco Nacional es una de las
entidades financieras con
reconocimiento en todo el pais.

b) Cuenta con una Direccion de
Responsabilidad Social

Corporativa, conformada



d)

fin de

planificar, desarrollar, promover

recientemente con el

y ejecutar las practicas de esta
filosofia en el nivel Institucional.

Tiene el recurso humano,
tecnolégico y financiero para
crear programas de inversion
social estructurados, que puedan

ser ejecutados con continuidad

y eficiencia.

El Codigo de FEtica y la
Convencion Colectiva de la
instituciéon, que incluyen dentro

de sus propositos garantizar el
cumplimiento de la ley y de los
de

colaboradores.

derechos todos los

Posee herramientas
tecnologicas que le permiten
divulgar internamente los
proyectos apoyados o}

desarrollados por el Banco en el
ambito de la Responsabilidad
Social.

La Junta Directiva General y la
de la

Gerencia General

Institucibn han reconocido la
importancia que tiene incorporar
practicas, principios y normas de
RSC en el

empresas.

ambito de sus
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g) Cuenta

Direccion
de de

Calidad, enfocada a la Atencion

con una

Corporativa Gestion
del Servicio al Cliente que vela
por la capacitaciéon al personal
las

en torno a relaciones y

procedimiento éticos en el
Servicio al Cliente, asi como el
respeto de los derechos de los

consumidores.

Debilidades:

a)

Ademas,

Alto numero de funcionarios
“4274” (Direccion de Recursos
Humanos BNCR, octubre 2006),
lo cual dificulta la promocion total
de una cultura de RSC; esto a su
vez puede ocasionar falta de
integracion e identificacion con
los objetivos que Ila RSC
persigue.

La institucion no cuenta con un
presupuesto para RSC.

Falta de alianzas con empresas
que deseen promover la RSC.
Escaso conocimiento por parte
del del

materia de RSC.

personal Banco en

es relevante citar los

factores que se identificaron como

Oportunidades y Amenazas para el



Banco Nacional, en relacion con su

deseo de promover un programa de

RSC,

los cuales se detallan a

continuacion:

Oportunidades:

a)

b)

d)

Acceso a nuevos mercados, lo
cual genera una expansion del
mercado.
Promover el desarrollo de los
sectores rurales y comunidades
marginadas del pais.
Fortalecimiento y fidelizacion de
las relaciones con clientes,
quienes admiran a las empresas
o instituciones que desarrollan

proyectos en pro del bienestar

social.
Oportunidad de seleccionar
proveedores que no soélo

cumplan con ciertos requisitos

calidad o precio sino que
ademas practiquen  normas
éticas, comerciales y legales
establecidas, ofreciendo una
mayor garantia de sus
productos.

Desarrollo de una mayor

capacidad de adaptacion hacia
las demandas de los diferentes
sectores de la sociedad, ya que

incluir un plan o programa de
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g9)

RSC dentro del Plan Estratégico
institucional, requiere de una
apertura organizativa, generando
la posibilidad de crear productos
y servicios que atiendan nuevas
expectativas.

Promueve la creacién de nuevas
de

como el financiamiento a nuevas

oportunidades negocios,
microempresas nacionales, asi

como a empresas que

promuevan el desarrollo de

poblaciones marginales.

Vinculacibn  con  municipios
locales, responsables de
coordinar programas de
bienestar social en el nivel
comunitario.

Desarrollar habitos en relacion

con el medio ambiente,
planificando adecuadamente la
manipulacién y destino final de
los recursos o herramientas que
utilizan los colaboradores de la
institucion.

Incrementar la solidaridad social
con la participacion tanto de la
empresa privada como publica.
Mejorar su imagen y agregar
valor a los negocios del Banco

Nacional en las comunidades y



en el mercado por medio de las
practicas de RSC.

k) Participar y apoyar a entidades
de accidén social comunitaria, a
través de donaciones, al hacer
esto las empresas muestran su
preocupacion con respecto a las
necesidades de la sociedad

[) Incrementar la eficiencia a través
de la incorporaciéon de sistemas
para lograr un mejor uso de los

recursos.

Amenazas:

a) Que empresas o Instituciones
competidoras adopten

fuertemente practicas de RSC,

de

bien

las cuales por medio

estrategias corporativas

disenadas logren superar la

planificaciéon realizada por el
Banco Nacional en este sentido.

b) La naturaleza de entidad publica
del Banco Nacional.

c) Deficiente apoyo por parte de las
instituciones  gubernamentales

para promover el desarrollo de

las comunidades.

d) Opinion de la Contraloria
General de la Republica sobre la
participacion del BN en
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Responsabilidad Social
Corporativa.
e) Falta de proveedores

identificados con la filosofia de
incorporar la Responsabilidad
Social Corporativa a la gestion

de su negocio.

Y cual es la opinion de

los colaboradores del
Banco Nacional sobre
RSC?
\

El principio de Integralidad es un
aspecto fundamental para que una
organizacién cumpla con su mision
y vision; ambas son parte de su
cultura organizativa e incluyen a
todos los miembros y es
responsabilidad de los dirigentes
hacer que éstos se involucren e
identifiquen con el compromiso
adquirido y contribuyan mediante
una eficiente labor de equipo al
desarrollo exitoso de las estrategias
planteadas. Pues no existe negocio

que logre salir adelante sin el apoyo

e impulso constante de sus
colaboradores directos. Por esta
razobn, es importante que una



empresa que planee implementar
un programa de RSC conozca el
criterio de los funcionarios, pues:
‘Las empresas tienen una
responsabilidad inmediata para con
sus empleados, que constituyen su
recurso esencial, ya que aportan su
esfuerzo y su talento”.

2000).

(Garza,

A pesar del poco tiempo que tiene

esta corriente empresarial
circulando por los departamentos
del Banco, se procedio a consultar a
los funcionarios (muestra) sobre el
concepto que ellos consideran es el
que mas se aproxima la definiciéon
de

Responsabilidad Social Corporativa.

que personalmente poseen

Los resultados de la encuesta
revelaron que el 49% de los
encuestados consideran que

Responsabilidad Social Corporativa
es unicamente brindar apoyo a las

comunidades; porcentaje que deja

al descubierto que
aproximadamente la mitad del
personal selecto aun tiene un

concepto un poco limitado, dado
que ayudar a las comunidades es

tan sélo una parte del concepto
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filantropico con el que muchas

veces se confunde la labor de
Responsabilidad Social. Filantropia
no va mas alld de acciones con el
fin de ayudar a los demas, es una
accion caritativa. Sin embargo, las
empresas socialmente responsables
aspiran algo mas

que  ser

reconocidas como empresas

“buenas” o “dadivosas”.

anterior, un
(42%)

manifestd6 que RSC quiere decir

A pesar de lo

porcentaje satisfactorio
lograr resultados en el sector social,
ambiental y financiero. Lo cual
demuestra que un alto porcentaje
de funcionarios posee un concepto
claro de esta filosofia y son
capaces, de acuerdo con sus
respuestas, de reconocer que los
de

acciones de Responsabilidad Social

resultados  generados las
se logran percibir no sélo en el
aspecto social sino que también
otorgan a sus ejecutores efectos
positivos en el sector ambiental y
financiero de organizacion, lo que
se conoce como el “triple boftton
line”. La ejecucion de programas de
RSC

hace

debidamente planificados,

que las empresas e



instituciones se transformen en
entes activos en todos los sectores
de la sociedad, interactuando de

distintas maneras entre los

individuos. De esta manera, las
organizaciones pueden ampliar su
horizonte de accion y llegar mas alla
de

imaginaron.

lo que quizas originalmente

realizada demostro
5% de

encuestados considera que RSC se

La encuesta

también que el los
limita Unicamente a proveer un

ambiente laboral agradable 'y

respetar los derechos humanos,
dejando de lado los otros ambitos
de accion que forman parte de las
actividades que una organizaciéon
puede desarrollar en materia de

Social.
4% de

funcionarios defini6 RSC como la

Responsabilidad
Finalmente, un los
labor que realiza una empresa al

trabajar bajo principio éticos.

Ademas, para que un programa de

este tipo logre los objetivos

anhelados, es imprescindible que
todos los miembros de la
organizacién estén vinculados e

identificados con los principios,
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metodologia, acciones, ventajas y
desventajas que el programa posee,
de

participacion total de la estructura

pues se requiere una
organizativa y no sélo de unos
cuantos miembros. En este sentido,
se procedi6 a consultar a los
encuestados acerca de la iniciativa
que el Banco Nacional eligié de
elaborar un programa de RSC.
Ante 86%

manifestd conocer la intencion firme

esta pregunta, el
que tiene la Junta Directiva General
y la Gerencia General de incorporar
un programa de RSC al Plan
de la institucion;
14%, segun lo
Grafico N° 1,

desconocer esta decision, resultado

Estratégico
solamente un
muestra el indico
que contrapuesto con la cantidad de
funcionarios que laboran en Casa
Matriz (poblacion selecta)
demuestra que al menos en las
oficinas ubicadas en esa sede ha
existido una adecuada
retroalimentacion por parte de los
Directores y Jefaturas responsables
de transmitir a sus colaboradores
los propdésitos de la institucion, con
el fin de estar todos encauzados

hacia el mismo destino.



Grafico N° 1
Conocimiento del programa de RSC
en el BNCR

14%
M Si

86%

Fuente: Recoleccion de datos realizada por

la Investigadora, 2006

Este resultado es alentador, ya que
la mayoria del personal encuestado
ha escuchado acerca de esta nueva

vision de la Administracion.

Por otra parte, el Banco, con el
proposito de expandir, consolidar la
filosofia de RSC a la mayoria de las
oficinas bancarias y de poner en
practica el principio de Participacion,
segundo principio en el accionar de
la institucién en el campo de la RS,
ided la estrategia de sensibilizar a
funcionarios claves, que puedan

fungir como promotores en las

regiones en las que laboran, para
que éstos sean un vinculo entre las
la Direccién

oficinas del Banco,

encargada del proyecto, y los

Comités de Apoyo Comunitario
(CAC) de

las diferentes
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comunidades; al mismo tiempo que
se logra dar seguimiento a los
proyectos que poco a poco se van
desarrollando (Boletin de RSC, abril
2006).

conformados por funcionarios (as) y

Estos Comités estan

personas interesadas en realizar
esfuerzos para que, por medio de
su trabajo voluntario y en conjunto
con de |la

empresas Zona,

promuevan el progreso de sus

comunidades.

La condicion principal para formar
parte de un Comité de Apoyo
Comunitario es tener un alto espiritu
de cooperacion y el compromiso
personal con las causas sociales y
las necesidades de los miembros de
las comunidades. Organizar estos
grupos de trabajo en las zonas
rurales y semiurbanas no ha sido
tan dificil; sin embargo, no ocurre lo
mismo en la mayoria de las zonas
la cual se

urbanas, razén por

consider6 importante conocer la
de

de Casa

disposicion actual los

colaboradores Matriz,
ubicada en el centro de San José
para participar activa y directamente
en los programas que la Gerencia

General por medio de la Direccién



de

desarrolle

Responsabilidad Social

para coadyuvar al
desarrollo del pais, resultando que
el 81% de los funcionarios estan
dispuestos a participar en estas
labores.

Aunadamente, es importante
recordar que el Capital Humano es
el principal recurso con que cuenta
una organizacion para desarrollar
eficientemente el Plan Estratégico
establecido; por tal razén, el hecho
de que el 81% del personal esté
dispuesto a apoyar este tipo de
de

consideracion, ya que esto significa

labor es un factor gran

que el Banco cuenta con un fuerte

apoyo por parte de  sus
colaboradores inmediatos para
llevar a cabo acciones de
Responsabilidad Social que

promuevan el desarrollo presente y

futuro de la sociedad costarricense.

No obstante, el 19% de la muestra
manifestd no desear tener ninguna
participacion en trabajos de dicha
Este

puede estar representado en un alto

indole. porcentaje quizas

grado por funcionarios que todavia

no han logrado comprender el
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amplio concepto de RSC. EIl ser
humano, por el simple hecho de
formar parte de una sociedad y en
retribucibn a lo que ésta le ha
proporcionado  durante  muchos
debe de

alguna manera, y no existe una

anos, recompensarle
mejor ocasién para hacerlo que
integrandose a un programa de
Responsabilidad Social, el cual
proporciona un beneficio reciproco,
ya que de manera intangible las
personas fortalecen sus principios y
valores, especialmente el principio
de la solidaridad que tanta falta
hace en la actualidad.

En cuanto a las razones que
pueden motivar a la institucion a
realizar este tipo de acciones, el
personal considera que son
muchas. Reconocen que el Banco
Nacional cuenta con el recurso
humano, financiero y tecnologico
requerido para desarrollar
programas de RSC eficientemente;
a su vez destacan la importancia
que otorga al proyecto contar con el
apoyo de la Junta Directiva y la
Los

Administracion Superior.

funcionarios encuestados

expresaron su confianza en la



organizaciéon del Banco y estan
seguros que esto es una fortaleza
que permite a la institucidon
implementar con éxito los proyectos
que elabora. Ademas, enfatizan

que la infraestructura institucional
(150 oficinas ubicadas en todo el
pais) le tener

permiten una

excelente cobertura en el nivel

nacional.

El Grafico N° 2 refleja el criterio de

los encuestados respecto a las
zonas en las cuales el BN deberia
enfocar su labor de Responsabilidad
Social, predominando con un 68%,
la idea de que el Banco debe
disefiar un programa que abarque
todo el pais; lo cual es razonable
puesto que en todo el territorio
nacional existen comunidades que
requieren solventar con prontitud los
de

ambiente, desempleo,

problemas vivienda, salud,
educacion,
delincuencia, entre muchos otros

que afectan nuestra sociedad.

Sin embargo, en caso de necesitar
seleccionar una zona en especial es
importante considerar las siguientes

areas, segun el porcentaje de

preferencia  asignado por los
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encuestados: Zonas marginadas
17%, areas cercanas a las oficinas
bancarias 12% y finalmente en la

Gran Area Metropolitana 3%.

Grafico N° 2

Participacion del BN por zonas

Cerca de las
oficinas bancarias
3% 12%

W Zonas

17% Marginadas

m Todo el pais
68%

Gran Area
Metropolitana

Fuente: Recoleccion de datos por la
Investigadora, 2006..............<

Ambitos de accién

El desarrollo de wun proyecto

requiere en su etapa inicial
identificar el area (s) en la cual la
debe

estrategias y especialmente en este

empresa enfocar  sus
caso, ya que la Responsabilidad

Social, segun lo describe un
estudio del INCAE y la Asociacion
Empresarial para el Desarrollo, “es
el compromiso de las empresas de
operar de tal forma que agregue

valor a la sociedad” (El Financiero,




2006). Lo cual ofrece una serie de
posibilidades para que las empresas
puedan contribuir de una u oftra
manera al bienestar y crecimiento

financiero, social y ambiental del

pais.

Costa Rica ha experimentado
durante las Ultimas décadas
situaciones  dificiles que han

obstaculizado su desarrollo en
entre las cuales
déficit del

publico, el desempleo, la salud, la

ciertas areas,
destacan: el sector
proteccidbn ambiental, el desarrollo
de ciencia y tecnologia, la pobreza y
bajos ingresos, la educacion,
necesidades de mayor inversion, la
malnutricién, la  corrupcién, la

inversion insuficiente en

infraestructura critica. Por ello, los
empresarios costarricenses tienen
un gran reto: hacer que mediante
sus acciones de Responsabilidad
Social contribuyan indiscutiblemente

al desarrollo sostenible de la

sociedad, asumiendo que “los
profesionales estan llamados a
actuar con ética, con

responsabilidad, con entrega, con
honestidad y a luchar con valentia y

dignidad contra todo aquello que
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promueva la corrupcién son los
llamados a ejercer la profesion en
defensa de la sociedad; esto por
cuanto las profesiones no conjugan
unicamente valores materiales vy
econdmicos, sino esencialmente,

valores morales, culturales vy

espirituales” (Abarca,

Vega, 2001).

Morales vy

El Banco Nacional tiene el propoésito
de coadyuvar al desarrollo de

ciertas areas que, segun los
estudios, han demostrado ser las
mas vulnerables en el pais, por lo
cual requieren una accion inmediata

tanto por parte del gobierno como

de las entidades publicas vy
privadas.
Por su parte, “el INCAE ha

propuesto para Costa Rica un
Modelo de Medicion de RSE, el cual
presenta la ventaja de introducir una
vision integral, para alcanzar una
conducta de Responsabilidad Social
e incluye las siguientes categorias:
Colaboradores, Proveedores,
Fortalecimiento

Sostenibilidad
Medio

Ambiente, Transparencia, valores y

Consumidores,
Institucional,

Econdbmica, Comunidad,



practicas
Financiero, 2006).

anticorrupcion”. (El

La manera como las empresas

incorporan a su estrategia
corporativa la  Responsabilidad
Social varia de una a otra; esto
dependera de varios factores como
el tamafo, la cultura, la ubicacion,
los recursos tecnoldgicos, el recurso
humano, el recurso financiero y
especialmente dependera de que
tan relacionados estén cada uno de
los temas con las caracteristicas y
la estrategia de cada empresa. De
modo cada

este empresa

seleccionara el ambito de accién
que mejor se ajuste a su categoria,
para el caso del Banco Nacional se
procedid a consultar a la muestra
sobre los sectores de la sociedad
que ellos consideran deben ser
atendidos por la Institucién a través
de estrategias de RSC.

Los resultados de la encuesta
demostraron que el 48% de los
funcionarios seleccioné el ambito
de la Educacién costarricense como
el area que, en primer lugar, el
Banco Nacional debe orientar su

accion. Y es que en los ultimos afios
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los centros educativos del pais han
experimentado un fuerte deterioro,
especialmente en su infraestructura,
de

falta de material

pocas aulas, falta
mantenimiento,
didactico, escasez de espacios
adecuados para la recreaciéon de los
estudiantes, entre muchos otros
problemas que han debilitado el
area de la educaciéon. Esto sumado
a la cantidad de estudiantes
colegiales desertores que cada afo
abandonan el curso lectivo por falta
de

sufragar los gastos que demanda la

recursos econdémicos para

educacién secundaria. Y lo mas
lamentable es que estos jovenes
dejan sus estudios con el propésito
de obtener un empleo con el cual
puedan dar soporte a la economia
de su hogar; sin embargo, por no
tener la mayoria de edad o por falta
de experiencia, estos jovenes no
logran su objetivo y muchos de ellos
pasan a formar parte del grupo de
desempleados costarricenses. Y lo
que es peor, algunos de ellos al
tener demasiado tiempo ocioso se
involucran en actividades que
obstaculizan su desarrollo personal;
ejemplo de esto es la drogadiccion,

delincuencia y las famosas barras.



Tal realidad esta sensibilizando el
corazbn de muchos empresarios
para que, maximizando los recursos
que poseen, contribuyan en forma
responsable al fortalecimiento y

desarrollo de la educacion.

El resultado obtenido respalda la
BN

tomd, de dar prioridad al desarrollo

decisidon que inicialmente el
de programas enfocados a la
educacion, lo cual hasta la fecha se
ha realizado satisfactoriamente con
la labor que realizan los 50 Comités
de Apoyo Comunitario conformados.
Asimismo, no se puede dejar de
lado que los nifios y jévenes de hoy
son considerados los ciudadanos
del futuro y clientes potenciales que,
a mediano o largo plazo, pueden
favorecer el crecimiento

empresarial; enfocarse en este
ambito debe ser para el BN y para
cualquier empresa una inversion
con vision a percibir resultados a

futuro.

Por otra parte, los problemas. tanto

sociales como ambientales
experimentados en el nivel mundial
durante las Uultimas décadas, han

ocasionado que los gobiernos y
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empresarios investiguen diferentes

alternativas que les permitan
minimizar el impacto que éstos han
causado no soélo en las personas
sino en el nivel financiero, ya que
muchas economias han sufrido
fuertes consecuencias producto de
Esto

los

los problemas ambientales.
el 23% de

encuestados manifestara que el

justifica que
Medio Ambiente es el
BN
momento de
de

segundo

ambito que el deberia

considerar en el

establecer sus estrategias

Responsabilidad Social.

Desde esta perspectiva, el Banco
considera realizar acciones de RSC
que cumplan en todos sus ambitos,
tanto en el externo como en el
interno. Para esto, una de sus
acciones principales por considerar
deberia ser el desarrollo de un
sistema formal de manejo adecuado
de desechos, con lo cual no sélo se
estaria  contribuyendo con la
proteccion del medio ambiente, sino
que ademas se estaria impulsando
un adecuado manejo para reducir,
de

desperdicio,

manera significativa, el
factor que afecta a

muchas empresas de Costa Rica.



Figura N. 1
RSC vision integral

Fuente: El Financiero, 2005

La tercera opcidn por considerar,
segun los resultados de la encuesta,
es el area de la Vivienda, la cual
alcanzé un 17%. En este ambito, se
debe recordar que: “La comunidad
es el medio social donde se
desarrolla la organizacion.
Mediante sus acciones, la empresa
debe proteger la comunidad,
promover su desarrollo, acrecentar

su bienestar” (Garza, 2000).

El Banco Nacional como entidad
financiera tiene la posibilidad de
desarrollar diferentes alternativas o
programas que, acompanados de
objetivos especificos y un adecuado

seguimiento, pueden lograr que

muchas familias adquieran una
vivienda digna. Esta ha sido una
labor en la cual la institucidén ha
realizado grandes y eficientes
esfuerzos para mitigar el problema
de la falta de vivienda en muchos
hogares, accién que realiza por
medio de la Direccion de Banca
Hipotecaria que, en alianza con el
Banco Hipotecario de la Vivienda,
promueve programas para gestionar
solicitudes de vivienda de interés

social.

Ademas, a fin de amortiguar el
problema de la pobreza en el pais,
el Banco Nacional desarrolla una
estrategia con la intencién de
reducir los indices en este aspecto.
El BN plantea que “la solucién a la
pobreza no se logra cuando las
personas de cada localidad son
transformadas en  beneficiarias
pasivas y permanentes de
programas estatales de asistencia.
Se frena la creatividad, Ia
innovacion y la colaboracién entre
individuos” (Direccion de Relaciones
Publicas BN, 2005). Las acciones
de RSC que el Banco ha promovido
en este ambito las realiza de

manera conjunta con los miembros



de

asumen una posicién 100% activa

las comunidades, quienes

con los funcionarios del Banco.

Como se menciond anteriormente,
el problema de la pobreza y los
bajos ingresos familiares son
de

inconvenientes que han enfrentado

algunos los principales
los gobiernos en su lucha por llevar
a la sociedad costarricense a
obtener mejores condiciones de

vida.

En cuarto lugar, los colaboradores
del Banco clasificaron el sector del
Trabajo (11%), y por ultimo el area
Cultural (6%); ambos a pesar de
obtener los resultados mas bajos no
dejan de ser importantes para la
sociedad, ya que el desempleo
promueve el incremento de la

delincuencia y la ausencia de

actividades culturales debilitan los
principios y valores de los
ciudadanos.

MAAS QUE CALIDAD EN

PRODUCTOS Y SERVCIOS...

La globalizacion ha provocado un

fuerte sismo en el nivel empresarial,
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demostrando que los clientes de
hoy no son los mismos de hace diez
anos. Para satisfacer
eficientemente a un consumidor, ya
no basta la calidad en los productos
y servicios que se brindan y mucho
menos se conforman con wuna

excelente atenciobn al cliente;
aspectos que hasta hace poco eran
considerados como columnas
esenciales para que una empresa
alcanzara un alto posicionamiento
en el mercado. Aunque éstas no

dejan de tomarse en consideracion

en el momento de establecer las
estrategias de mercadeo, es
primordial reconocer que los

clientes actuales exigen cada dia un
mayor valor agregado en cada uno
de

disponibles en el

los productos y servicios
mercado. Ese
valor agregado es lo que finalmente
hace que un cliente prefiera una
institucion

empresa O para

satisfacer sus necesidades, como lo

expresa Garza: “en la época
contemporanea las organizaciones
enfrentan retos singulares. Las
del

requieren mejorar la utilizaciéon de

compafias sector publico
sSus recursos Yy ser productivas.

Todas las organizaciones requieren



de

independientemente de su giro o

excelente administracion,

actividad econ6tmica o social’

(Garza, 2000).

Las estrategias de RSC aportan un

valor agregado especial a las

compaiias, ya que ademas de
fortalecer su competitividad
empresarial, logrando por medio de
sus acciones diferenciarse de las
demas, crean una mayor impresion
en los clientes, quienes finalmente
prefieren una empresa que se

preocupe por el bienestar de la

sociedad, que trabaje con
transparencia, que respete los
valores, que seleccione

cuidadosamente a sus proveedores,
que se preocupe por la proteccidon
del

sostenibilidad econdmica nacional.

medio ambiente y por la

En otras palabras, la RSC en el
nivel institucional busca fortalecer el
“Capital Social que desde el punto
de vista del Banco Mundial se
refiere a las situaciones, relaciones
y normas que conforman la calidad
y cantidad de las interacciones
sociales entre los individuos que
conforman la sociedad. No es s6lo

la suma de las instituciones que
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configuran una sociedad, sino de
igual manera, la materia intangible
que las mantiene juntas” (PUMER,
2005).

Esto proporcionarda una serie de

beneficos no sbélo para las

comunidades, sino que también las

empresas  recibiran  beneficios,

resultado de su gestidon; los

funcionarios del BN opinan que la

institucion recibira NnUMEerosos
beneficios, entre los cuales
senalaron:

¢ Mejora en la imagen del BN

La reputaciobn e imagen que los
clientes posean de una empresa es
quizas uno de los activos mas
valiosos. Las empresas que han
socialmente

buscado ser

responsables en todas  sus
operaciones han experimentado una
los

mejoria de su imagen ante

clientes, lo que favorece el
mantenimiento de su integridad y

reputacion.

+ Motivacion del personal
Un de RSC debe

indiscutiblemente involucrar al

programa

personal de la empresa, el cual



debe ser participe de las acciones
En

el caso del Banco Nacional, con la

que en este sentido ella realice.

formacion de los Comités de Apoyo
Comunitarios estimula al personal
no solo a ser miembros activos y
promotores de la filosofia de RSC,
sino que logra que éstos se sientan
motivados a mantenerse en la
organizacién, pues se sienten utiles.
Este beneficio de la RSC para el BN
es sumamente valioso, ya que la
del

fundamental para que una empresa

motivaciéon personal es

logre alcanzar el éxito de los
objetivos planificados.
¢+ Proyeccion hacia la

comunidad no s6lo como un
ente financiero sino como una
entidad que se preocupa por
el bienestar social y humano.
Durante muchos afios el Banco
Nacional como entidad financiera ha
sido reconocido por los clientes
como una institucion capaz de
proveer los medios econdémicos

para subsanar numerosas
necesidades de los costarricenses
y, a través de sus programas, ha
los

promovido el desarrollo de

microempresarios. No obstante, su
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incorporacion al area de la RSC
ofrece la oportunidad de vincularse
directamente con las comunidades,
pretendiendo mejorar la calidad de

vida de sus miembros.

¢ Atraccion de nuevos clientes
La participacién de una empresa en
de

Social llama la atencion no sélo de

actividades Responsabilidad
los clientes, sino que produce un

efecto positivo  en aquellos
consumidores que hasta la fecha
han optado por otra alternativa para
necesidades

satisfacer sus

financieras.

¢ Nuevos mercados

La implementacion de un programa
de RSC ofrece la posibilidad de
hacer contacto con algunos
sectores del mercado que el Banco

aun no ha logrado abarcar.

¢ Fidelidad de los clientes
actuales
Los consumidores valoran vy

prefieren aquellas empresas que
participan en proyectos sociales y
realizan

que constantemente



esfuerzos por contribuir al desarrollo

de la sociedad.

¢+ EI
eslogan que durante afos lo
ha distinguido “BANCO
NACIONAL Mas de

usted”.

Banco cumpliria con el

cerca

El Banco, con sus estrategias de
Responsabilidad Social, demostrara
a los costarricenses que realmente
es una institucion preocupada por el
del

capacidad de llegar a los sectores

bienestar pueblo 'y con

mas sensibles de la sociedad.

Por otro lado, a pesar de que el
tema de RSC o RSE es una filosofia
que, en los ultimos afos, muchos
empresarios han venido
incorporando dentro de su negocio,
la encuesta realizada demostré que
todavia hay mucho que hacer por
parte de las empresas participes,
especialmente en el sentido de dar
a conocer a los clientes sus
de

Lo anterior, dado que la

acciones Responsabilidad
Social.
muestra elegida de funcionarios
bancarios, conformada por un grupo
heterogéneo (58% varones y 42%

mujeres) demostré que el 56% de
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ellos manifesté conocer al menos
una empresa con programas de
RSC y un 44% dijo desconocer
empresas con proyectos de esta

categoria.

Con todo, es sumamente importante

para cualquier empresa que desee

implementar un programa de
Responsabilidad Social contar con
el respaldo no sélo de los

colaboradores inmediatos sino de la
Junta Directiva, Gerencia General y
de los principales Ejecutivos de la
organizacion, ya que la
incorporacion de estrategias de
Responsabilidad Social generan un
cambio en la cultura organizativa y
operativa. En el caso del BN, la
iniciativa de realizar acciones de
Responsabilidad Social estan
completamente respaldadas por los
representantes de la institucion, lo

cual se pudo constatar al realizar las

entrevistas a profundidad, cuyo
resultado es un conjunto de
opiniones que no tienen peso
estadistico especifico, sino que
sefialan los criterios de los
directivos del BN, con el propésito
de determinar el grado de

conocimiento que estos tienen del



tema de Responsabilidad Social

Corporativa, los beneficios que
consideran recibira el Banco con su
nueva estrategia empresarial y los
ambitos de accion que segun ellos
deben ser abarcados.

Las personas entrevistadas
demostraron conocer la politica de
RSC, no sélo por el énfasis que la
Gerencia ha dado a ésta durante los
ultimos afos sino por los buenos
resultados que diferentes empresas
han dado a conocer, producto de las
estrategias de RS aplicadas. Los
directores se muestran satisfechos
con las decisiones que en esta
materia se han tomado; consideran
que era necesario para el Banco
Nacional involucrarse en esta
flosofia e incluso en su mayoria
tiene

opinan que la institucion

capacidad de abarcar muchos

ambitos.

Seguidamente, se exponen algunas

ideas expresadas por los

entrevistados:
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CONOZCA LA OPINION DE
ALGUNOS DIRECTORES DEL
BNCR SOBRE RSC
v Las empresas han entendido
que, al mejorar la condicién de
vida de

sus empleados,

proveedores y comunidades
aledafas, su sostenibilidad hacia
el futuro sera mejor y mas
eficiente.

v Son las acciones especificas

que realiza una empresa con la

finalidad de

sociedad parte de los ingresos y

retribuir a la

utiidades que de ella obtiene.

Las empresas deben estar
plenamente comprometidas con
la calidad de vida y el desarrollo
de las sociedades de su entorno;
de manera que se traduzcan
sus acciones en hechos reales y
tangibles 'y, por ende, el
beneficio seria multiple para

todas las partes que intervienen

en ella.
v Toda empresa debe definir
objetivos estratégicos en el

campo de la RSC, de manera

que le permita: actuar bajo

estrictas reglas de



comportamiento ético y en linea
con los valores institucionales;
impulsar el crecimiento
econdmico y el bienestar de las

sociedades donde opera.

v Significa que las empresas se
preocupan no sélo por conseguir
utilidades, sino también por el
impacto que sus acciones tienen
en la sociedad.

Estas ideas demuestran que la

mayoria de los ejecutivos de Alto

del

conscientes de que

Nivel Banco Nacional son

la sociedad
demanda mas

que empresas

preocupadas por satisfacer
necesidades del mercado; pues si
bien es cierto la generacion de
utilidades es importante, donde se
desarrolla una empresa ha de ser
en una sociedad estable, préspera y
sana. Los seres humanos deben,
desde el ambito social en el cual se
esforzarse

desenvuelvan, por

contribuir al crecimiento de los

demas y personal, ya que el

beneficio, enriquecimiento y

comunicacion es en ambos

sentidos; pues siempre que se

realiza una accion en pro del

42

de

automaticamente hay una respuesta

bienestar otra persona,
positiva que para los ejecutores se
convierte en la mayoria de los casos
en un impulso para continuar

realizando este tipo de labores.

Para ellos, las acciones de RSC
ofrecen al Banco la oportunidad de
impulsar el desarrollo de su entorno
social, principalmente a las clases
mas necesitadas, donde la ayuda
del Estado no llega, sea por la falta
de

burocraticos.

recursos o0 por tramites

Vale la pena indicar ademas que el
100% de las personas entrevistadas
expresd tener la disposicion y la
actitud requerida para participar en
las acciones que demande el
de RSC

Banco Nacional desea implementar.

programa que el
A su vez, consideran que este tipo
de acciones se pueden llevar a cabo
en los siguientes ambitos, los cuales
se mencionan en el orden de
prioridad en que fueron expuestos
los Directores:

por educacion,

seguridad ciudadana, medio
ambiente con proyectos de reciclaje

y siguiendo politicas socialmente



responsables para edificar oficinas
en armonia con el medio ambiente,
colaboradores, cultura, la nifez,
realizando gestiones que coadyuven
a disminuir el problema de nutricién,
techo y drogadiccién vy, por ultimo,
de

capacitacion en las zonas rurales y

desarrollando programas

marginales, para dotar a las
personas de dichas zonas de
herramientas financieras que les
permitan en el futuro desenvolverse

como empresarios.

Referente a los posibles temas o
ambitos en los cuales el BN debiera
intervenir, el ambito de Ila
Educacién, continta ocupando el
primer lugar, lo cual demuestra que
para los funcionarios del Banco
Nacional, indistintamente del puesto
que desempeiien, el problema de la
Educacion es considerado una de
las areas débiles de la sociedad

costarricense que amerita

solventarse con prontitud.

En las entrevistas surge el tema de
la Seguridad Nacional, la cual afecta
a todos los ciudadanos; por tal
razén recomiendan que el Banco

Nacional una esfuerzos con el
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de

contribuir, en

Ministerio Seguridad  para
la medida de Ilo

posible, a solucionar las deficiencias

que se estan presentando,
especificamente en las
infraestructuras de las

comandancias y oficinas policiales
que carecen de seguridad por la
falta de mantenimiento y otros
recursos necesarios para asegurar
la seguridad ciudadana.

Mas alla de la educacion y la
seguridad, mencionaron el ambito
del

consideran que el Banco Nacional

ambiental dentro cual

puede adoptar medidas que

aseguren la sostenibilidad
ambiental; esto para el caso de los
nuevos edificios o remodelaciones
que se realicen en las oficinas
bancarias. Llevar a la practica este
tipo de politicas permitiia a la
institucion destacarse como una
empresa socialmente responsable,
lo cual es el objetivo del Banco

Nacional a mediano plazo.

De igual manera, recomiendan que
es conveniente definir las acciones
de RS que el Banco hara hacia lo

interno de la institucion o sea hacia



los colaboradores; apreciacion que
es de gran valor ya que no es
posible realizar RSC unicamente
hacia fuera, empezando por el
cambio cultural que debe surgir en
la organizacion y continuando con
las estrategias que de manera
directa se realicen con el personal,
las cuales tienen que estar basadas
en la proteccidbn de los derechos
humanos, en el trato justo y sobre
todo en el bienestar y crecimiento
del colaborador, a fin de mejorar su
calidad de vida y estimular su

desarrollo personal.

Figura N. 2
RSC trabajo en equipo

Fuent-e: El Financiero, 2005

De acuerdo con la opinién de los

entrevistados, existe una gran
cantidad de temas o ambitos en los
cuales todavia hay mucho por
hacer, pero resaltan la necesidad de
plantear estrategias que fortalezcan
de

sociedad, a fin de recuperar los

el area cultural nuestra

valores y principios que han

quedado en el olvido de algunas
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personas y que es importante

mejorar.

Surgié ademas, el tema de la nifiez
enfocando los diferentes problemas
de los cuales son victimas los nifios
costarricenses, a fin de contribuir a
que ellos disfruten de los derechos
que les abrigan y, por otro lado,
sugieren brindar capacitaciones en
las zonas rurales y marginales para
ofrecer a las personas de la zona
herramientas financieras que les
permitan en el futuro desenvolverse

como empresarios.

La RSC, tal

mencionado en el desarrollo de la

y como se ha

presente investigacion, permite a las
organizaciones experimentar
diferentes beneficios. A

continuacién se mencionan seis

beneficios que reiteradamente
fueron sefalados por los
entrevistados:

BENEFICIOS DE LA RSC

v Permite pasar de utilidad en los
balances a utilidades en la

sociedad costarricense.



v Empleados satisfechos,
orgullosos de trabajar en una
institucidbn que se preocupa por
el bienestar de la sociedad.

v Lealtad de los empleados.
Adquirir un mayor carifio por
parte de la sociedad vy

especificamente de los clientes.

v Atraccién de nuevos clientes.

v Mejora la imagen de Ia
institucion.
Estos beneficios permiten

considerar que un buen programa
de RSC beneficia a la empresa
tanto en el nivel externo como
interno, permitiéndole fortalecer sus
principios y ampliar la escala de
valores. Es importante que los
empresarios recuerden siempre que
el desarrollo de la sociedad en
realiza mediante la
de

miembros; de este modo, mejorar

general se

contribucion todos sus

las condiciones de vida de los
integrantes de la sociedad en la cual
las empresas ejecutan su gestion
significa mejora y engrandecer la

propia vida de la empresa.
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La filosofia de Responsabilidad
Social Corporativa o}
Responsabilidad Social Empresarial
es una corriente empresarial que,
durante los ultimos anos, muchas
empresas e instituciones del sector
publico y privado, nacional e
internacional han decidido acoger e
incluir en su estrategia de negocio.
A pesar de no existir un unico
concepto de RSC, al concluir la
presente investigacibn se puede
describir como el compromiso que
de

contribuir al desarrollo y bienestar

adquieren las  empresas

social, ambiental y financiero.

El Banco Nacional de Costa Rica,
de modo particular, ha definido esta
corriente empresarial como el
compromiso que la institucion tiene
por los impactos que produce a
través de los productos y servicios
que brinda; responsabilidad que
asume ante sus grupos de interés
(clientes, empleados, proveedores,
comunidad, ambiente). Por lo tanto,
una desee

empresa que

implementar un programa de RSC



debe

consideracion a sus colaboradores,

planificarlo tomando en
proveedores, consumidores, medio
ambiente, comunidades, valores y
principios que forman parten de la
sociedad en la cual
enfoque de RSC

criterio filantrépico de caridad, por el

opera. El

reemplaza el

de integracion y vinculacién de las
empresas con las comunidades.

La Responsabilidad Social
Corporativa aporta a las empresas
grandes beneficios en todos los
aspectos; lo cual justifica que cada
dia mas empresas en el ambito
mundial decidan  acoger su
de

encuentran la

ideologia. Dentro estos
beneficios  se
oportunidad para las organizaciones
de mejorar su imagen tanto en nivel
interno como externo; fidelidad por
parte de los clientes, fortaleciendo
los

su relacion, ya que

consumidores generalmente

admiran a las empresas o

instituciones que desarrollan
programas en funcion del bienestar
social; conservacion y atraccion de
de

empleados orgullosos; aumento del

colaboradores calidad;

rendimiento financiero; mejora la
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seguridad y disminuye el riesgo;

nuevas oportunidades de negocios

al promover un ambiente de
negocios justo y transparente; y
crecimiento del nivel de
competitividad, ya que la

Responsabilidad Social aporta valor
agregado al negocio, lo cual hace
que la empresa se diferencie de sus

competidores.

Los beneficios antes mencionados
de

Costa Rica a implementar e incluir

motivaron al Banco Nacional
dentro de su Plan Estratégico un
programa de RSC; sin embargo,
existieron razones fundamentales

para tomar esta decision; a saber:

¢ El

problemas que afectan a la

proposito de combatir los

sociedad costarricense,
especificamente en lo que se
refiere a la pobreza y la

educacion.

¢ Porque la sociedad en general

demanda en la actualidad un
mayor aporte por parte de las
empresas, exigiendo que éstas
no solo se orienten a su

crecimiento financiero, sino que



desde su accidbn empresarial
contribuyan  fuertemente  al

desarrollo de la sociedad.

En el pais son varios los bancos
privados y estatales que han
valorado las oportunidades que
ofrece la Responsabilidad Social
decidido

asumir el reto de unirla a su plan

Corporativa y han

de accion.

Bancos de primer orden en el

nivel internacional han
incorporado desde hace algunos
afios practicas de RSC dentro de

Su operacion.

Por la oportunidad de ofrecer al

mercado un  nuevo valor
agregado, mediante el cual la
institucion percibird una serie de
beneficios que la RSC aporta a

las empresas.

Interés por producir un mayor
impacto positivo en el desarrollo
del de

encadenamientos positivos entre

pais, a través
las acciones del Banco y sus
grupos de interés, propiciando el

liderazgo y la accién comunal.

47

En virtud de lo anterior, el BN desea
realizar e implementar un eficaz
de
Social, y para esto ha realizado
del 2004

diferentes acciones en el nivel

programa Responsabilidad

desde finales ano
institucional y comunitario, como las

que se citan a continuacion:

¢ Conform6 un departamento de
Social
de

disenar un programa que cumpla

Responsabilidad
Corporativa, encargado
con la mision y visién del Banco
en lo referente a RSC. Ademas,
esta unidad ejecuta, por medio
de

acciones

las
dicho

programa y da seguimiento a la

sus colaboradores,

incluidas en

labor que, en este sentido, ellos
realizan no so6lo en las diferentes
oficinas bancarias sino en las

comunidades.

¢ Capacitar en materia de RSC al
personal a cargo de las oficinas,
con el fin de que éstos
retroalimenten a sus
colaboradores y promuevan las
acciones especificas que el

Banco desea realizar para

cumplir con sus objetivos.



¢

Ha conformado hasta el
momento 50 Comités de Apoyo
Comunitario (CAC) en diferentes
localidades donde el Banco tiene
presencia, representados por
funcionarios de la institucion y
miembros de las comunidades.
Esto con el propésito de que los
colaboradores sean promotores
de la filosofia de RSC y ayuden
a su expansion y consolidacion
en las regiones en las que
laboran. También, en conjunto
con los demas miembros del
CAC, tienen la responsabilidad
de identificar, dar seguimiento y
materializar los proyectos o
acciones de RSC que el Banco
puede desarrollar en las
comunidades. Asimismo, el BN
ha elaborado un Manual y Guia
Practica de Conformacion y
Seguimiento de los Comités de
Apoyo Comunitario para orientar

a los Comités en su labor.

La Direccién de Banca
Hipotecaria, en alianza con el
Banco Hipotecario de |Ia
Vivienda, promueve programas
para gestionar solicitudes de

vivienda de interés social.
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¢ Nombré comisiones técnicas
para estructurar proyectos
ligados a la educacidén, ambito
de mayor interés para la
institucion y en el que desea
trabajar constantemente con

estrategias de RSC.

¢ La Direccibn de Relaciones
Publicas edita mensualmente un
Boletin de  Responsabilidad
Social Corporativa, con el
proposito de comunicar a todos
los funcionarios las acciones vy
proyectos realizados durante el
mes en materia de RSC; al
mismo tiempo que sirve de
motivacidén para que oficinas que
aun no cuentan con un CAC
decidan prepararse 'y unir
esfuerzos para contribuir
también a la labor de

Responsabilidad Social.

RECOMENDACIONE

El Banco Nacional de Costa Rica
debe seleccionar cuidadosamente
los ambitos especificos que desea

apoyar y establecer, asi como los



objetivos concretos para alcanzar

los resultados esperados.
Asimismo, es necesario disefiar un
las

Plan de Accién, asignar a

personas responsables de su
ejecucion y seguimiento, a fin de
medir continuamente los resultados
que el programa esta brindando a la

sociedad y a la institucién.

Los grupos de interés del Banco
Nacional son bastante extensos, por
lo que se recomienda
concretamente para el caso de los
Proveedores, realizar una
de

determinar aquellos que se han

investigaciéon, con el fin

identificado con la filosofia de
incorporar la Responsabilidad Social
Corporativa a la gestion de su
negocio. Lo anterior permitira que
posteriormente el Banco en unién
con estos proveedores participe en
de

acciones y proyectos

Responsabilidad Social

RSC proporciona a las empresas la
oportunidad de mejorar su imagen
tanto en el nivel interno como
externo, y la conservacion 'y
de de

calidad; por lo que se considera

atraccion colaboradores
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oportuno que el programa de RSC
del Banco Nacional incluya dentro
de su plan de accion proyectos
los

enfocados directamente a

colaboradores, a estimular su
desarrollo y bienestar, ya que no
solamente se deben realizar
acciones hacia afuera, pues esto
puede generar en ellos
desmotivacién, apatia y falta de
identificacién con las estrategias de
Responsabilidad Social que la
Administracion establezca.

Asimismo, es recomendable
identificar las oficinas en las cuales
el Gerente aun no esta involucrado
con esta corriente empresarial y
proceder a brindar el apoyo y la
capacitacion requerida, para que
realicen una excelente labor de
retroalimentacién con el personal y

clientes de la zona.

de

conjunto

La Direccion Relaciones

Publicas, en con la

Direccion de Responsabilidad Social

Corporativa, puede disefar

periddicamente campafias cortas

para comunicar por medio del

correo electronico del Banco los

principios, los objetivos



institucionales y las acciones de
Responsabilidad Social, a fin de
informado;

mantener al personal

esto coadyuvara al proceso de
cambio cultural que dicha filosofia
provoca en las organizaciones, al
mismo los

tiempo que

colaboradores se identifican e
integran con el nuevo reto del BN.
Ademas, se considera que este
de
(electronico) tiene un costo menor
de

revistas,

medio comunicacion

que otras alternativas

comunicaciéon (boletines,

periédicos, etc.)

Por otro lado, los Comités de Apoyo
Comunitario (CAC) en general han
realizado, hasta la fecha, una
excelente labor; no obstante, estos
resultados no son todavia del
conocimiento de todo el personal.
En este sentido, se debe instar a los
Directores Regionales para que
seleccionen un espacio en las

reuniones  que mensualmente
realizan con los encargados de las
Agencias y Sucursales, a fin de
brindar un informe sobre los
resultados de las acciones que los
CAC de la region han efectuado y, a

la vez, esto coadyuve a la creacion

50

Asimismo, un
Unidad de

Responsabilidad Social Corporativa

de otros Comités.
miembro de la
deberia asistir periddicamente a
dichas reuniones, a fin de apoyar la
gestidon que en el nivel regional los

CAC realizan.

Una alternativa para que los CAC
expandan su acciéon es realizar una
de del

Banco Nacional en los programas

propuesta cooperacion
comunitarios de bienestar social

para presentar a las
Municipalidades de las localidades

con mayor indice de pobreza, la

cual debera incluir los aspectos
generales de RSC de interés
institucional (vision, objetivos,

ambitos en los que el Banco desea
contribuir, responsables, beneficios)
y las autorizaciones que como ente
estatal le corresponden. Una vez
definida y aprobada la propuesta, la
Direccién de RSC debe informar y
solicitar a los representantes de los
CAC establecer contacto con las
municipalidades locales, a fin de
de la mas

presentar manera

expedita posible la iniciativa del BN.



Ademas de los esfuerzos que la
Direccibn de Banca Hipotecaria y
Banca de Desarrollo han realizado
para contribuir por medio de sus
las

programas al desarrollo de

familias y microempresarios
costarricenses, se recomienda
contactar a las Organizaciones No
Gubernamentales que existen en el
pais y que tienen como mision
satisfacer las necesidades
financieras de los habitantes de las
zonas rurales para mejorar su
calidad de vida, a través de una
Banca de Segundo Piso y poner a
del

Banco que pueden utilizar las ONG

disposicibn los programas
para dicho propésito, promoviendo
el trabajo en equipo y ofreciendo
ademas una nueva opcidn de
financiamiento.

Finalmente, con el objetivo de
realizar acciones de RSC en el
ambito del medio ambiente, se
recomienda a la institucién contactar
a los representantes del Ministerio
de Ambiente y Energia para iniciar
un proceso de negociacién que les
permita realizar un convenio entre
ambas instituciones, a través de la
Banco Nacional

cual el pueda
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participar  en las diferentes

estrategias relacionadas con la

conservacion 'y control de los
recursos naturales que dicho
Ministerio realiza, con el fin de

mejorar la calidad de vida de los
habitantes del territorio nacional,
para propiciar el desarrollo humano
sostenible. Esto brindara al Banco
la oportunidad de contribuir al
bienestar ambiental y percibir los
beneficios que genera a la
institucion participar en este tipo de

actividades.

De la misma forma, seria ventajoso
que el Banco Nacional, en union
con el Instituto Costarricense de
Turismo (institucién lider y rectora
de la actividad turistica en Costa
Rica), participe en las promociones
que este Instituto realiza en su afan
de proteger el patrimonio turistico y
fortalecer la participacion
estratégica de la actividad turistica
en el desarrollo nacional. Lo
anterior, considerando que el sector
Turismo es uno de los sectores que
dicha entidad

impulsar mediante los programas de

financiera desea

crédito para este fin.
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De acuerdo con las
recomendaciones anteriores, se
presenta un cronograma para su

cumplimiento (Ver anexos).
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ENCUESTA REALIZADA A LOS FUNCIONARIOS DE CASA MATRIZ

Numero de cuestionario:

Analisis de la percepcion que tienen los funcionarios del Banco Nacional de Costa Rica ubicados en Casa
Matriz con respecto a la incorporacion del tema de Responsabilidad Social Corporativa al Plan Estratégico
del Banco.

1. ¢Cual de los siguientes enunciados se ajusta mas al concepto que usted
tiene de Responsabilidad Social Corporativa? Marque con (X)

Que una empresa realice
su gestion bajo principios
eticos.

Que una empresa provea
un ambiente laboral
agradable y respete los
derechos humanos.

Que una empresa brinde
apoyo a las comunidades.

Que una empresa busque
obtener resultados financieros,
sociales y ambientales.

2. ;Sabe usted que el BN desea incorporar dentro de su Plan Estratégico un

programa de RSC? Marque con (X)

Si

NO

1

2

3. ¢Ha escuchado usted sobre algin programa de RSC en el cual el BN haya
participado? Marque con (X)

Si

NO

1

2

4. ;Considera usted que el BN puede desarrollar eficientemente un programa
de RSC? Marque con (X)

Si

NO

1

2

Porqué:

5. ¢Estaria usted dispuesto a participar en un programa de RSC dentro del BN?
Marque con (X)

Si

NO

1
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6. En caso de que el Banco Nacional decida trabajar en programas de
proyeccion social comunitaria, ¢ cual de los siguientes temas cree usted que
debe escoger? (Seleccione sdlo una opcién) Marque con (X)

Trabajo | Vivienda | Medio Ambiente | Educacion | Cultura

7. ¢En qué lugar considera usted que el Banco debe llevar a cabo programas de
RSC? Marque con (X)

Comunidades cercanas a | Zonas Todo el Gran Area
las oficinas del BN marginadas pais Metropolitana
1 2 3 4

8. ¢Mencione los beneficios que usted considera podria recibir el BN al
participar en este tipo de programas?

9. ¢Conoce usted alguna empresa o institucion a nivel nacional que realice este
tipo de programas? Marque con (X)

Si NO
1 2

¢Cual?:

DATOS PERSONALES

Ya para terminar y sélo con fines estadisticos, favor indicarme:

10. Género: Marque con (X) Femenino (1) Masculino (2)

11. ¢ Cual es su edad en afios cumplidos? Marque con (X)
Rango de edad: (1) Menos de 20 (2)de20a30 (3)de31a40 (4)ded41a50

(5) 51 afios 0 mas (9) NS/NR
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Grafico N° 1

Responsabilidad Social Corporativa segtn el criterio de los encuestados
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Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006

Grafico N° 2
Conocimiento por parte de los funcionarios del BN del programa de RSC de la
Institucion.
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Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006



60

Grafico N° 3
Conocimiento de la muestra sobre la participacion del BN en programas de RSC.
)
38%
62%
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- NO

\

Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006

Grafico N° 4
Criterio de los funcionarios del BN sobre la capacidad del Banco para desarrollar
un programa de RSC.
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Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006
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Grafico N° 5
Disposicion de los funcionarios de Casa Matriz BN para participar en programas
de RSC
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Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006

Grafico N° 6

Areas para ejercer programas de RSC
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Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006
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Grafico N° 7

Posibles zonas para la participacion del BN en programas de RSC.
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Fuente: Recoleccién de datos realizada por la Investigadora, 2006

Grafico N° 8
Funcionarios del BN que conocen empresas con programas de RSC en CR.
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Fuente: Recoleccién de datos realizada por la Investigadora, 2006

Grafico N° 9

Género de la muestra seleccionada.
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Fuente: Recoleccion de datos realizada por la Investigadora, 2006

Grafico N° 10

Rango de edad de la muestra seleccionada.
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Resultado de las entrevistas realizadas al personal selecto de
Administracién y Fiscalizacion Superior y Ejecutivos de Alto Nivel del
Banco Nacional de Costa Rica

Sr. Ronald Vargas Carmona
Puesto: Gerente de Banca de
Inversion

Banco Nacional de Costa Rica

1)

2)

3)

4)

Aspectos Importantes

La RSC es una nueva orientacién que
vienen tomando las empresas, de brindar
un impulso al desarrollo de su entorno
social, principalmente a las clases mas
necesitadas, donde la ayuda del Estado
no llega, sea por la falta de recursos o
por tramites burocraticos.

Las empresas han entendido que al
mejorar la condicibn de vida de sus
empleados, proveedores y comunidades
aledafas, su sostenibilidad hacia el futuro
sera mejor y mas eficiente.

La responsabilidad social corporativa
tiene un gran impacto porque proyecta al
BN en todo tipo de actividades y le brinda
un posicionamiento de liderazgo, no sélo
en la actividad bancaria sino institucional.
La educacién es un area que el Banco
podria explotar de manera exitosa,
acompanada del impulso en el desarrollo
de infraestructura publica, para lograr de
manera conjunta un mejor desarrollo de
los individuos y de la comunidad de

manera integral.
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Sr. Victor Julio Castro Delgado
Puesto: Director Corporativo de
Gestion de Calidad

Banco Nacional de Costa Rica

1)

4)

5)

Aspectos Importantes

RSC son las acciones especificas que
realiza una empresa o institucion con la
finalidad de retribuir a la sociedad parte
de los ingresos y utilidades que ella
obtiene.

Toda empresa debe definir objetivos
estratégicos en el campo de la RSC de
manera que le permita: actuar bajo
estrictas reglas de comportamiento ético
y en linea con los valores institucionales;
impulsar el crecimiento econdémico y el
bienestar de las sociedades donde opera,
asi como atender y contribuir a las
necesidades sociales basicas con
especial atencién por las zonas mas
necesitadas pero  promoviendo vy
favoreciendo el desarrollo del medio y del
pais.

El Banco antes de incursionar en nuestro
entorno desde luego con las ventajas y
fortalezas que esto brinda, es basico e
irrenunciable entrar de lleno a mejorar la
situacion de algunos empleados del BN.
El BN puede participar en programas de
proteccion  al medio  ambiente,
programas creadores de cultura y arte,
que favorezcan y estimulen a la juventud
costarricense.

La educacion es otro campo que podria
abordarse y cuyos beneficios serian

tangibles y facilmente perceptibles.




66

Sr. Enrique Umafa Duran
Puesto: Director Area Internacional

Banco Nacional de Costa Rica

1)

2)

3)

4)

Aspectos Importantes

Define RSC como el esfuerzo o
compromiso que asumen las instituciones
o empresas como el Banco para aportar
al desarrollo econémico, para lo cual se
debe hacer un frente comun entre los
funcionarios del banco y la comunidad
para lograr una mejor calidad de vida,
para los mas necesitados.

Considera importante y justo que todas
las instituciones se sientan responsables
de dar algun aporte a la sociedad
costarricense.

El BN lograria caracterizarse como una
institucion socialmente responsable no
s6lo a nivel nacional sino también a nivel
internacional.

Cree que involucrarse de esta forma con
la sociedad es una muy buena inversion.
El Banco debe enfocarse en las areas de
las comunidades econdmicamente

mas necesitadas y en la educacion.
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Sr. Jorge Bonilla Lorenzo
Puesto: Director de Banca de
Medios Electrénicos de Pago

Banco Nacional de Costa Rica

1)

2)

3)

Aspectos Importantes

Define la RSC como una tendencia
mundial, en el sentido de que las
empresas deben retribuir algo mas a la
sociedad, que la oferta de trabajo y
aporte a la generacién de riqueza que
hacen normalmente.

Ademas del beneficio de imagen que
pueda originar trae el beneficio de un
verdadero posicionamiento y rescate del
concepto que el Banco es de todo el
pueblo de CR, y que con esto la
Institucion da un mensaje claro a la
sociedad de que esta a la altura de los
tiempos modernos.

El BN podria abordar el tema de la nifiez
y el tema de la educacibn en las
comunidades mas pobres de este pais.
Con la nifiez se ataca el problema de
nutricion, techo, drogas, etc.;del
ciudadano del futuro de este pais, y con
la educacién se prepara al ciudadano del
futuro para que tenga las herramientas a
fin de que sea un hombre de bien y de

aporte a la sociedad.
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Sr. Mynor Retana Cardenas
Puesto: Director de Banca
Hipotecaria

Banco Nacional de Costa Rica

1)

2)

3)

4)

Aspectos Importantes

La RSC va un poco mas alla, desea que
la empresa saque a relucir la parte
humana, de tal forma que va creando un
activo intangible en donde participan
todos los funcionarios, duefios,
proveedores, etc.

Un programa de RSC le permite a la
Institucion pasar de utilidad en los
balances a utilidades en la sociedad
costarricense, permite al costarricense
asociar al BNCR con un banco que le
preocupa temas que no necesariamente
son financieros (ambiente, pobreza,
agua, educacion, salud, etc.).

El resultado de una politica de RSC nos
debe hacer mas orgullosos a los
empelados, proveedores, y clientes, de
tener relaciones comerciales con un

Banco que tiene corazon.

Banca Hipotecaria y Banca de Desarrollo
por medio de sus diferentes programas
apoyan a las familias econémicamente
mas necesitadas y a los micro

productores.
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Sr. Ronald Rojas Esquivel
Puesto: Director de Crédito

Banco Nacional de Costa Rica

1)

3)

4)

Aspectos Importantes

Considera que tanto las empresas como
las personas tienen una responsabilidad
con la sociedad, que no se circunscribe al
pago de los impuestos sino en retribuir de
alguna manera a la sociedad en

agradecimiento de lo que hoy dia somos.

La Institucién deberia tomar de una forma
mas intensa su rol vanguardista en el
pais e impulsar mas fuertemente el
proyecto de Responsabilidad Social

Corporativa que desea instaurar.

El Banco puede hacer un convenio con el
MEP en donde el Banco adopte una
Escuela, ofrezca una beca a los
estudiantes y otorgue los enseres

necesarios para el estudio.

El Banco puede desarrollar programas de
capacitacion en las zonas rurales y
marginales para dotar a  estos
costarricenses de herramientas
financieras que les permita en el futuro

desenvolverse como empresarios.
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Sr. Wilberth Cerdas Bejarano
Puesto: Subdirector General
Contabilidad

Banco Nacional de Costa Rica

de

1)

Aspectos Importantes

Responsabilidad Social Corporativa es
una nueva filosofia que busca sincronizar
las expectativas e ideales de las
empresas y del medio social en que

convive.

El principal beneficio para la Instituciéon
es mantener y fortalecer su imagen de
entidad estatal, que busca un desarrollo

sostenible para el pais.

Le parece muy acertada la iniciativa de la
alta gerencia, ya que permite a mas de
cuatro mil personas o sea los empleados,
tener la oportunidad de participar

activamente en el desarrollo comunitario.

Inicialmente debe enfocarse en areas
que en corto tiempo muestren un positivo
resultado real a la comunidad, educacion,

recreacion, culturales, etc.
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Sr. Gustavo Vargas Fernandez
Puesto: Director Corporativo de
Riesgo

Banco Nacional de Costa Rica

Aspectos Importantes

RSC significa que las empresas se
preocupen no sbélo por conseguir
utilidades, como lo han hecho durante
afios la gran mayoria sino que también
se preocupan por el impacto que sus

acciones tienen en la sociedad.

El Banco puede recibir muchos
beneficios entre los cuales se
encuentran: empleados  satisfechos,
adquirir un mayor carifio por parte de la
sociedad y especificamente de los
clientes, atraccion de nuevos clientes,

estrechar su relaciéon con la sociedad.

El BN podria enfocar dos campos: el area
del ambiente con proyectos de reciclaje,
edificacion de oficinas en armonia con el
medio ambiente y el area de |la

educacion.
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Sr. Luis Carlos Mora Oconitrillo
Puesto: Director Corporativo de
Finanzas

Banco Nacional de Costa Rica

Aspectos Importantes

RSC es devolverle a la sociedad lo que
ella le da a la empresa, la sociedad es la

razén de ser de las empresas.

La labor de RS debe ser un trabajo

constante de las compainias.

El Banco puede recibir muchos
beneficios entre los cuales se
encuentran: mejora de la imagen, mayor
aceptacion de los clientes, nuevos
clientes y una mayor proyeccién hacia los

segmentos jovenes.

El BN podria enfocar dos campos: el area
de la seguridad nacional y el area de las
personas abandonadas (indigentes,

personas con problema de adiccion).
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Sr. Manfred Saenz Montero
Puesto: Director Juridico

Banco Nacional de Costa Rica

Aspectos Importantes

RSC significa que las empresas tomen
conciencia de la importancia que tiene el
bienestar de la sociedad, pues si ésta se
encuentra bien la empresa recibira
resultados positivos ya que es una

retribucién reciproca.

Las acciones de RSV se realizan en
“‘cadenas que benefician a muchos
(compaiiia, clientes, proveedores,

empleados).

El Banco recibirda beneficios en su

imagen, lealtad en los empleados.

La Institucibn  deberia inicialmente
enfocar su proyecto en el campo de la

educacion y de la Seguridad Nacional.
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Sra. Roxana Méndez
Puesto: Directora Corporativa de
Tecnologia

Banco Nacional de Costa Rica

Aspectos Importantes

. RSC enfocada desde la funcién del BN

como ente estatal es el aporte adicional
que el Banco da a la sociedad ademas

de la funcion financiera.

. Considera que todo ser humano debe

retribuirle algo a la sociedad.

. Los beneficios estarias orientados a

obtener una mejor imagen, incremento de
la cartera de clientes, mayor vinculacién

con la sociedad.

. Opina que existen tres areas en las que

el Banco puede orientar su programa de

RSC: ambiental, social y educacion.
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Sr. José Roberto Lopez Lopez
Puesto: Subauditor General

Banco Nacional de Costa Rica

Aspectos Importantes

. RSC es lo que una empresa o Instituciéon

le puede retribuir a la sociedad, en
funcién de que la sociedad es el medio

que le permite subsistir.

. Considera excelente que el Banco

incorpore esta filosofia a su Plan
Estratégico, sin embargo le preocupan
aspectos basicamente de recursos y de

legalidad.

. El Banco puedo enfocar sus programas

de RSC en el medio ambiente y la

educacion.
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