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Divulgaciéon de informacion sobre
responsabilidad social por los bancos

chilenos
Una aproximacion desde la teoria de la legitimidad

NAGORE ARANGUREN GOMEZ E LUIS MARTINEZ CERNA

RESUMEN: Este estudio indaga en la revelacion de informacion en el dmbito de la
responsabilidad social corporativa en el sector bancario chileno. La teoria de la legitimi-
dad y la metodologia del andlisis de contenido aplicado a los informes anuales y a las
pdginas web de seis bancos privados chilenos ayudan a nuestro propésito. Los resultados
muestran que los bancos chilenos revelan informacién sobre responsabilidad social cor-
porativa, constatindose diferencias en el grado y el tipo de informacién dependiendo del
medio de divulgacién (informe anual vs. pdgina web). Asimismo, los bancos chilenos
otorgan mayor importancia a la informacion sobre comunidad y consumidores y pro-
ductos y menor importancia a la informacion sobre medio ambiente, lo cual es compa-
tible con las siguientes dos aseveraciones: los bancos se enmarcan en el grupo de indus-
trias con elevada visibilidad hacia los consumidores finales pero con escaso impacto
medioambiental; y la revelacién de informacion es un instrumento utilizado por las
empresas para legitimar su comportamiento en aquellos dmbitos en los que estdn someti-
das a una mayor presion social y politica.

Palabras-clave: Divulgacién de Informacién, Memorias Anuales, Paginas Web, Responsabilidad Social Corporativa,
Teoria de la Legitimidad

TITULO: Difuséio de informacéio sobre a responsabilidade social pelos
bancos chilenos: uma aproximacéo segundo a teoria da legitimidade

RESUMO: O estudo investiga a divulgagio da informagio no dmbito da responsabili-
dade social corporativa no sector bancirio chileno. A teoria da legitimidade e a
metodologia da andlise de conteiido, aplicadas aos relatérios anuais e as pdginas web de
seis bancos chilenos servem o nosso propésito. Verifica-se que os bancos chilenos dio
maior importincia a informagio sobre a comunidade, consumidores e produtos e menor
importincia ao meio ambiente. Isto permite as seguintes conclusées: os bancos incluem-
-se no grupo de actividades com elevada visibilidade para os consumidores finais, mas
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com escasso impacto sobre o meio ambiente; a divulgacio da informagio é um instru-
mento utilizado pelas empresas para legitimar o seu comportamento naqueles dominios
em que estdio sujeitas a maior pressio social e politica.

Palavras-chave: Difuséo de Informacéo, Relatérios Anuais, Pédginas Web, Responsabilidade Social Corporativa,
Teoria da Legitimidade

TITLE: Dissemination of information on social responsibilities by Chilean
banks: an approach based on legitimacy theory

ABSTRACT: The study investigates the dissemination of information in the scope of cor-
porate social responsibility in the Chilean banking sector. We apply legitimacy theory and
content analysis methodology to the annual reports and web pages of six Chilean banks.
It is found that Chilean banks give greater importance to information on the communi-
ty, consumers and products and less importance to the environment. A number of con-
clusions can be drawn from this: banks are included in the group of activities with high
visibility for the end consumers, but with little impact on the environment; companies use
the disclosure of information as an instrument to legitimize their behavior in domains
where they are under the greatest social and political pressure.

Key words: Dissemination of Information, Annual Reports, Web Pages, Corporate Social Responsibility, Legitimacy
Theory

INTRODUCCION

La revelacién de informacién social y medioambiental por las organizaciones ha
sido estudiada en un creciente nimero de investigaciones en las tltimas décadas
(Zeghal y Ahmed, 1990; Deegan y Gordon, 1996; Hackston y Milne, 1996; Archel
y Lizarraga, 2001; Deegan ez al., 2002; Garcfa-Ayuso y Larrinaga, 2003; Aranguren
y Ochoa, 2008). Sin embargo, las empresas del sector bancario han quedado exclui-
das de la mayorfa de estos estudios previos. Gran parte de estas investigaciones han
centrado su atencién en la revelacién de informacién sobre aspectos relacionados con
el medio ambiente y éste puede ser uno de los motivos por los que las empresas del
sector bancario no hayan sido consideradas.

Sin embargo, la responsabilidad social corporativa (RSC) no hace referencia exclu-
sivamente a la informacién sobre medio ambiente sino que, de acuerdo con Gray ez
al. (1996), son cuatro las categorias a considerar al hablar de divulgacién de infor-
macién sobre responsabilidad social: empleados, medio ambiente, comunidad y consu-
midores y productos. Si bien las empresas del sector bancario revelan poca informacién
medioambiental, no ocurre lo mismo con la informacién sobre otros aspectos de la
responsabilidad social corporativa (Castelo y Lima, 20006).

El papel de los bancos como facilitadores de la actividad industrial que causa dafio
al medio ambiente (Thompson y Cowton, 2004); sus politicas de préstamos e inver-
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siones que pueden considerarse tan sensibles desde el punto de vista medioambiental
como los son los impactos directos de industrias contaminantes (Castelo y Lima,
2000); su efecto catalizador en otras industrias y el papel relevante que gracias a ello
pueden desempenar en el desarrollo de la responsabilidad social y del reporting sobre
responsabilidad social (Douglas ez al., 2004), son aspectos adicionales que justifican
la necesidad de incluir al sector bancario en un estudio sobre revelacién de informa-

cién sobre RSC.

Tradicionalmente, la investigacién sobre contabilidad social y medioambiental ha
basado su andlisis en el informe anual, al entender que éste proporcionaba una indi-
cacién de la importancia otorgada por las empresas a estas cuestiones (Gray ez al.,
1995b). Sin embargo, la proliferacién de informes especificos sobre responsabilidad
social junto con el creciente uso de Internet para la revelacién de este tipo de infor-
macién, refuerzan el argumento de que las estrategias de comunicacion de las grandes
empresas parecen estar viviendo un proceso de evolucién (Hibbitt, 2003). Algunos
estudios ya han comenzado a reflejar la importancia de los informes especificos como
medio de comunicacién de la informacién social y ambiental (Buhr y Freedman,
1996; Hibbitt, 2003; Aranguren y Ochoa, 2008) y es creciente el nimero de estudios
que analizan Internet como medio alternativo para la revelacién de este tipo de infor-
macién (Douglas ez al., 2004; Adams y Frost, 2006; Castelo y Lima, 2006). El pre-
sente estudio pretende continuar en esta linea de investigacién, explorando la reve-
lacién de informacién sobre RSC a través de Internet.

La creciente importancia de la RSC en Chile, tanto a nivel empresarial como a
nivel académico, administrativo y de sus consumidores y que se ha visto reflejado en
la creacién de importantes alianzas!, el incremento de informes de responsabilidad
social publicados por las empresas (Vincular, 2007), la incorporacién de la RSC a las
mallas curriculares de las universidades, las decisiones de compra de los consumidores
chilenos? y los criterios de compra de las administracién publica nos han llevado a
elegir a Chile como objeto de estudio. Por otro lado, el sector bancario chileno, por
su importancia a nivel de Latinoamérica (es el cuarto sector bancario mds grande de
la regién) y por su relevancia a nivel nacional (ha experimentado profundos cambios
estructurales en los dltimos afios que lo han convertido en uno de los motores de
crecimiento y desarrollo productivo del pais) nos ofrece la oportunidad de ampliar la
investigacién en el dmbito de la revelacién de informacién sobre RSC en un sector
que, como ya se ha mencionado, ha sido pricticamente excluido de la literatura pre-
via.

Asi, este trabajo, basado en la teorfa de la legitimidad, tiene como objetivo identi-
ficar las précticas divulgativas en el 4mbito de la responsabilidad social en el sector
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bancario chileno, conocer si los bancos chilenos utilizan sus pdginas web para revelar
este tipo de informacién y comparar mediante la metodologfa del andlisis de con-
tenido, el tipo de informacién sobre responsabilidad social que proporcionan los ban-
cos chilenos por medio de los informes anuales y aquella contenida en sus pdginas
web.

El resto del trabajo se estructura como se indica a continuacién. En el siguiente
apartado se revisa la revelacién de informacién sobre responsabilidad social por parte
del sector bancario en la literatura previa, para posteriormente definir las hipétesis a
contrastar. En los apartados 3 y 4 respectivamente se describen la metodologia uti-
lizada en el estudio y se analizan los resultados y finalmente, en los apartados 5y 6 se
exponen las conclusiones y algunas limitaciones asi como las implicaciones mds rele-
vantes de esta investigacion.

LA REVELACION DE INFORMACION SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EN EL SECTOR BANCARIO

Las empresas del sector bancario han quedado excluidas de la mayoria de los estu-
dios previos sobre divulgacién de informacién sobre responsabilidad social. Proba-
blemente el hecho de que por una parte, muchos de estos estudios hayan centrado su
atencién en la divulgacién de informacién sobre aspectos relacionados con el medio
ambiente y por otra, que el sector bancario se considere como un sector de bajo
impacto medioambiental, lo ha situado como un sector de escaso interés a la hora de
analizar la revelacién de este tipo de informacién.

Frente a esto, la literatura previa nos ofrece también ejemplos de autores que con-
sideran la necesidad de incluir a las empresas del sector bancario en un estudio sobre
divulgacion de informacién sobre responsabilidad social, por su papel como facilita-
dores de la actividad industrial que causa dafio al medio ambiente (Thompson y
Cowton, 2004), y porque sus politicas de préstamos y de inversiones pueden consi-
derarse tan sensibles desde el punto de vista medioambiental como lo son los
impactos directos de industrias contaminantes (Castelo y Lima, 20006).

Aunque escasos, sf existen algunos estudios que analizan la divulgacién de infor-
macién sobre RSC por parte de instituciones financieras (Hamid, 2004; Douglas ez
al., 2004; Castelo y Lima, 2000).

Hamid (2004) en su analisis de los bancos e instituciones financieras de Malasia

obtiene que la informacién mds revelada es aquella relacionada con los productos. Sus
hallazgos, acordes con la teorfa de la legitimidad, sugieren que el tamano, la coti-
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zacién en bolsa y la edad de la empresa influyen de manera significativa en la reve-
lacién de informacién.

Por su parte, Douglas ez 2/. (2004) analizan una muestra de bancos irlandeses con
unos resultados que sitdan a los bancos de Irlanda muy lejos de los bancos europeos
lideres en lo que calidad y cantidad de informacién sobre RSC respecta. Ademds, el
estudio evidencia que los bancos irlandeses divulgan mds informacién en sus pdginas
web que en sus informes anuales.

Castelo y Lima (2006) analizan una muestra de bancos portugueses y comparan la
revelacién de informacién en los informes anuales y en las pdginas web. De acuerdo
con sus hallazgos, los bancos portugueses utilizan en mayor medida los informes
anuales para la revelacién de informacién. Ademds, este estudio revela que de acuer-
do con la teorfa de la legitimidad, aquellos bancos con una mayor visibilidad hacia
los consumidores son los que més informacién sobre responsabilidad social propor-
cionan.

Otras investigaciones han incluido al sector bancario aunque no de manera exclu-
siva y han llegado a resultados interesantes. Zeghal y Ahmed (1990) que utilizan
como fuentes de informacién folletos y anuncios ademds de los informes anuales
obtienen que la categoria de informacién mds divulgada depende del medio de comu-
nicacién utilizado. Asi, la informacién dominante en los informes anuales de los ban-
cos es la de empleados, en los anuncios es la de productos y en los folletos es la de
comunidad. En el trabajo de Clarke y Gibson-Sweet (1999) que analizan los bancos
y los grandes almacenes, la informacién dominante en ambos grupos de empresas es
la de comunidad, mientras que la informacién sobre medio ambiente resulta ser muy
escasa entre los bancos, lo cual, de acuerdo con estos autores, se deberfa a la conside-
racién de los bancos como industrias de bajo impacto medioambiental. Aranguren y
Ochoa (2008) por su parte, obtienen que las empresas del sector bancario revelan
considerablemente mds informacién sobre empleados que sobre medio ambiente.

DESARROLLO DE LAS HIPOTESIS A CONTRASTAR

El presente estudio se fundamenta en la teorfa de la legitimidad que ha sido uti-
lizada con frecuencia en la literatura previa para tratar de explicar la revelacién de

informacién sobre responsabilidad social (véase p.ej. Adams ez al., 1998; Newson y
Deegan, 2002; Castelo y Lima, 2006; Villiers y Staden, 2006; Cho y Patten, 2007).

Desde la perspectiva de la teorfa de la legitimidad, que se basa en la figura del con-
trato social, las empresas existen por voluntad de la sociedad y, por tanto, son con-
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templadas en virtud de las expectativas sociales. La empresa tiene que desarrollar sus
actividades de manera congruente con los valores sociales y ademds, tiene que comu-
nicar, dar a conocer que efectivamente estd actuando de acuerdo con dichos valores.
Asi, la informacién sobre RSC en el marco de esta teorfa se convierte en una her-
ramienta legitimadora de la empresa ante la sociedad que le permite alinear las activi-
dades y valores de la empresa con las expectativas sociales.

Estudios previos basados en esta perspectiva tedrica llegan a la conclusién de que el
tipo de industria estd relacionado con la divulgacién de informacién sobre RSC, sien-
do aquellas industrias con mayor visibilidad hacia los consumidores finales y por
tanto, con un mayor incentivo a proyectar una imagen social positiva, y aquellas
potencialmente causantes de impacto medioambiental las que mds informacién sobre
el tema revelan (véase p.¢j., Patten, 1991; 1992; Adams er al, 1998; Newson y
Deegan, 2002; Patten y Crampton, 2004), posiblemente, con diferencias en cuanto
al contenido de informacién divulgada, dependiendo del tipo de industria. As, aquel-
las empresas pertenecientes a sectores potencialmente causantes de impacto
medioambiental tendrdn un mayor incentivo para revelar informacién sobre medio
ambiente mientras que aquellas con una elevada visibilidad hacia los consumidores
finales, como pueden ser los bancos, tendrdn un mayor incentivo para revelar infor-
maci6n sobre su relacién con la comunidad y sobre aspectos de sus productos.

El sector bancario se enmarcaria, siguiendo a autores como Clarke y Gibson-Sweet
(1999) y Castelo y Lima (2006) en el grupo de industrias con elevada visibilidad
hacia las consumidores finales, méds sometidas al escrutinio publico por este motivo y
por tanto, con un mayor incentivo para presentar una imagen social positiva a través
de la revelacién de informacién sobre RSC. Mds concretamente, se puede esperar, por
una parte, que los bancos revelen particularmente informacién sobre aspectos rela-
cionados con su compromiso con la comunidad, como una forma de justificar su
existencia ante la sociedad y también, sobre aspectos relacionados con sus productos
y servicios, como una forma de atraer a los clientes. Asimismo y dado que el sector
bancario es considerado como un sector de bajo impacto medioambiental, no estd
sometido a presiones sociales por este motivo y en consecuencia, cabe esperar que los
bancos revelen menos informacién medioambiental que sobre otros aspectos como su
relacién con la comunidad y sus productos.

Por otra parte, es razonable pensar que aquellos bancos con una mayor visibilidad
hacia los consumidores finales revelen mds informacién sobre RSC que los bancos
con una menor visibilidad (Castelo y Lima, 2006). La visibilidad se ha medido en
este estudio mediante dos variables, el nimero de sucursales y el nimero de cajeros
automdticos de cada banco en el conjunto del pais. De tal forma que se espera que
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los bancos con mayor nimero de sucursales y mayor nimero de cajeros sean los que
mds informacién revelen.

De aqui se derivan las dos hipétesis que se contrastan en esta investigacién:

H1I. Existe una relacion positiva entre el niimero de sucursales de un banco y la reve-
lacién de informacién sobre responsabilidad social, siendo los bancos con mayor niimero
de sucursales los que mds informacion revelan

H?2. Existe una relacién positiva entre el niimero de cajeros automiticos de un banco y
la revelacidn de informacién sobre responsabilidad social, siendo los bancos con mayor
niimero de cajeros los que mds informacién proporcionan

METODOLOGIA

Seleccion de la muestra

Los bancos objeto de estudio se han seleccionado de acuerdo a los siguientes tres
criterios (Cuadro 1, p. 122):

1. Que sean bancos comerciales privados;

2. Que tengan presencia a nivel nacional en, al menos, 10 regiones de Chile, y

3. Que dispongan de una pdgina web y de la memoria anual del afio 2007.

Una vez efectuada la primera seleccién, procedimos a excluir a los denominados
“bancos de retail” — de grandes tiendas — basicamente porque la oferta de productos
no es la misma que los bancos tradicionales. Asimismo, los bancos Citibank N.A. y
Banco del Desarrollo no participan dado el proceso de adquisicién que sufrieron en
2007. Por otra parte, el Banco Itad tampoco participa por cuanto no fue posible con-
seguir la memoria anual correspondiente al ano 2007.

Finalmente nuestra muestra quedd conformada por seis bancos privados chilenos
que, considerando tres indicadores — activos totales; colocaciones totales y ntimero de
sucursales en el pais — podemos afirmar que representan el 80,7% de los activos
totales del sistema bancario privado chileno; participan con un 84,3% del total de las
colocaciones en el sistema y, al considerar su presencia a nivel nacional, los bancos
seleccionados representan el 76,7% de las sucursales bancarias del pais.

Anilisis de contenido

Para medir el grado de divulgacién de informacién sobre RSC de los bancos obje-
to de estudio se utiliza el andlisis de contenido, que es una técnica muy habitual en
los estudios cuyo objetivo es el de evaluar la cantidad y la calidad de la informacién
suministrada por las empresas. Al revisar la literatura previa observamos que se trata
del método mds extendido para analizar la divulgacién de informacién tanto en los
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CUADRO 1

Bancos participantes del estudio con relacién al total del sistema

bancario privado chileno

Bancos Numero de Activos totales Colocaciones
sucursales (1) (2) totales (2)

BBVA Chile 147 6.430.893 5.310.119
Banco de Créditos e Inversiones - BCI 234 10.360.374 7.877.119
Banco Chile 294 13.844.569 11.671.218
Banco Santyer 382 18.163.303 13.442.328
Corpbanca 36 4.795.944 4.345.435
Scotiabank Sud Americano 58 5.482.750 4.169.236
Total bancos participantes 1.198 59.077.833 46.169.236
En % sobre el sistema privado 76,7% 80,7% 84,3%
Total del sistema privado 1.561 73.233.989 55.547.274

Fuente: Elaboracién propia, a partir de datos de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras de Chile
(SBIF).

Notas: 1) A diciembre 2007 (SBIF). 2) Los valores de los activos y colocaciones estdn representadas en millones de
pesos chilenos a diciembre de 2007.

informes anuales (Ernst y Ernst, 1978; Guthrie y Mathews, 1985; Gray et al., 1995;
Hackston y Milne, 1996; Adams ez a/., 1998; Hamid, 2004) como en las pdginas web
(Williams y Pei, 1999; Patten, 2002; Castelo y Lima, 2006).

El andlisis de contenido aplicado a la informacién sobre RSC consiste en clasificar
la informacién divulgada en varias categorfas que contemplan distintos aspectos que
se quieren analizar. Krippendorff (1980, p. 28) lo define como “una técnica de inves-
tigacion destinada a formular, a partir de ciertos datos, inferencias reproducibles y vdli-
das que puedan aplicarse a su contexto”.

El andlisis de contenido en su forma mds sencilla consiste en detectar la presencia
o ausencia de informacién (véase p. ej. Purushotham ez al, 2000; Patten, 2002;
Archel, 2003, Castelo y Lima, 2006). El uso de este sistema de medicién, si bien estd
bastante extendido, no estd exento de criticas, ya que ofrece una vision simplificada
de la divulgacién y no permite establecer diferencias entre los datos en términos de
cantidad o calidad (Cowen ez al,, 1987; Hackston y Milne, 1996), por lo que no
refleja la importancia otorgada por la empresa a cada uno de los ftems de informa-
cién considerados (Zeghal y Ahmed, 1990). Sin embargo, siguiendo a Bewley y Li
(2000) y a Castelo y Lima (2006), se puede considerar el nimero de temas de RSC
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sobre los que la empresa divulga informacién como una medida razonable de la vo-
luntad de los gestores de proporcionar informacion sobre responsabilidad social en
general.

Asi, en este estudio se ha optado por un sistema de medicién que otorga un punto
(valor 1) cuando se divulga informacién sobre cada item o tema considerado en cada
una de las categorfas de responsabilidad social objeto de estudio y ningdin punto
(valor 0) cuando el item o tema en cuestién no aparece divulgado. Por ejemplo, una
empresa que en la categorfa de Empleados divulga informacién sobre la formacién de
los trabajadores y el empleo de minorfas pero no divulga informacién sobre los otros
aspectos considerados dentro de dicha categorfa recibe una calificacién de dos pun-
tos. Si el mismo tema aparece varias veces sélo se considera una sola vez. Siguiendo a
Purushothaman ez al. (2000), este sistema garantiza que una empresa recibe una cali-
ficacién acorde a la informacién relevante que proporciona. Cada ftem se considera
igualmente relevante, por lo que la puntuacién final que obtenga cada banco serd la
suma de todas las puntuaciones obtenidas en cada categorfa. Para cada categoria se ha
construido un indice trasladando las puntuaciones a una escala de 0 a 10. A efecto de
andlisis de los resultados se ha considerado como aceptable una calificacién de 5 o
superior (Gémez, 2007; Aranguren, 2008).

Para determinar el contenido de la RSC, es decir, las categorifas de informacién
a considerar en este estudio, se ha tomado como referente la abundante literatura
empirica previa existente sobre divulgacién de informacién en este dmbito (véase
p. €j. Gray et al. 1995b; Adams ez al., 1995; Hackston y Milne, 1996; Adams et
al., 1998; Williams y Pei, 1999; Campbell ez a/. 2003; Hamid, 2004; Castelo y
Lima, 2006). El esquema de clasificacién final incluye las cuatro categorias prin-
cipales que segin Gray ez al. (1996), han sido contempladas en la literatura mds
relevante sobre el tema: empleados, medio ambiente, comunidad y consumidores y
productos. Los {tems considerados dentro de cada una de las categorias se detallan
en el anexo.

Para determinar la naturaleza y el grado de divulgacién de la informacién por parte
de los bancos chilenos en sus paginas web, se ha revisado, de acuerdo con los crite-
rios anteriormente definidos, la pgina de cada banco objeto de estudio durante el
mes de marzo de 2008. Se han analizado las paginas web completas y todos sus links
exceptuando los siguientes enlaces:

* No se han incluido en el andlisis de la pdgina web las versiones on-line de los
informes anuales y/o de los informes sociales, medioambientales o de responsabili-
dad social (Patten y Crampton, 2004; Castelo y Lima, 2006);

* No se han examinado los links a comunicados de prensa externos, pero si se han
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analizado comunicados de prensa de la propia empresa (Patten y Crampton, 2004;
Castelo y Lima, 2006);

* No se han examinado los links a publicaciones de la empresa como newsletters o
catdlogos de productos

A efectos de establecer comparaciones entre el grado de divulgacién y la naturaleza
de la informacién divulgada en las pdginas web y en los informes anuales, se han
analizado, ademas, los informes anuales del ano 2007.

El proceso de codificacién de la informacién lo han llevado a cabo los dos autores
de este estudio. Para garantizar la fiabilidad del método, los dos codificadores han
revisado conjuntamente el esquema de clasificaciéon para conocer y comprender ple-
namente la informacién incluida en cada categoria y dentro de ésta en cada aspecto
o item considerado. Una vez revisado el modelo, cuatro de los informes anuales han
sido codificados por ambos autores de manera independiente, para posteriormente
proceder a la comparacién de los resultados de dicha codificacién. Las pequefias
diferencias observadas en la codificacién se han analizado, discutido y resuelto. El
instrumento ajustado ha sido nuevamente utilizado por los codificadores para
analizar el resto de informes anuales y las pdginas web.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La revelaciéon de informacion en los informes anuales y en la web

Los resultados que se recogen en el Cuadro 2 (p. 125) nos muestran que en lo que
a las paginas web respecta, no hay ningtin banco que divulgue informacién sobre las
cuatro categorfas consideradas, aunque todos los bancos divulgan informacién sobre
alguna de las categorfas. La mayor parte de los bancos (83%) divulga informacién
sobre una (50%) o dos (33%) de las categorfas consideradas. En lo referente a los in-
formes anuales, los resultados obtenidos ponen de manifiesto una mayor divulgacion
a través de este medio. Todos los bancos revelan informacién sobre alguna de las cate-
gorfas y la mitad proporciona alguna informacién sobre las cuatro categorfas conside-
radas. Los bancos chilenos, por tanto, parecen otorgar una mayor importancia a los
informes anuales como medio para revelar informacién sobre RSC, resultado coinci-
dente con lo obtenido por Castelo y Lima (2006) para los bancos portugueses.

El analisis por categorias que se recoge en el Cuadro 3 (p. 125) nos permite afirmar
que el grado de revelacion de informacién sobre RSC, en términos generales, es bajo,
ya que en ninguna de las categorfas y en ninguno de los medios se alcanza la califica-
cién de 5. El grado de divulgacién de informacion es superior en los informes anuales,
y lo es para todas las categorfas, excepto para la categorfa de consumidores y productos.
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CUADRO 2
Niamero de categorias sobre las que se divulga informacién

Nimero Informes anuales P4gina web
de categorias N° bancos Porcentaje N° bancos Porcentaje

4 3 50 0 0
3 2 33 1 17
2 0 0 2 33
1 1 17 3 50
0 0 0 0 0

Total 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia

CUADRO 3
Comparacién de la revelacién de informacion en los informes anuales y en la web
(indices medidos en una escala de 0 a 10)

indice promedio de divulgacién
Categoria .
Informes anuales Pagina web
Empleados 4.07 0.50
Medio ambiente 2.78 0.00
Comunidad 4.33 2.33
Consumidores y productos 3.89 4.17
Total 3.71 1.76

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al contenido de la informacién sobre RSC en la web y en los informes
anuales, el Cuadro 3 pone de manifiesto que la informacién mds frecuente en los
informes anuales es aquella que hace referencia a aspectos de comunidad y emplea-
dos, resultado coincidente con lo obtenido por autores previos como Zeghal y

Ahmed (1990), Clarke y Gibson-Sweet (1999) y Abu-Baker y Naser (2000).

Asimismo, se puede deducir, que la categorfa de medio ambiente destaca por ser la
menos divulgada en ambos medios. Ninguno de los bancos revela informacién sobre
aspectos relacionados con el medio ambiente en sus pdginas web. Estos resultados
podrian explicarse desde la teorfa de la legitimidad, ya que los bancos se perciben como
una “actividad con escaso impacto medioambiental” (Clarke y Gibson-Sweet, 1999)
y por tanto, no estdn sometidos a una presién social y politica tan fuerte en esta 4rea
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como lo puedan estar otras industrias de mayor impacto medioambiental, que nece-
sitan divulgar informacién sobre medio ambiente para mejorar su imagen y legitimar
su comportamiento.

La informacién sobre empleados que se presenta con mayor frecuencia en ambos
medios es la relacionada con la satisfaccién de los empleados, con su formacién y con
las prestaciones sociales, mientras que la informacién mds habitual sobre comunidad
es la relativa a las actividades de apoyo a la comunidad y el compromiso social de los
empleados (véase Cuadro 4, p. 127).

En las paginas web, sin embargo, la informacién mds revelada es aquella relaciona-
da con los consumidores y productos, seguida de la informacién sobre comunidad,
categorfas cuya relevancia en el sector bancario ya fue constatada por Hamid (2004)
y Castelo y Lima (2006). En la categorfa de comunidad destaca nuevamente la infor-
maci6n sobre las actividades de apoyo a la comunidad y el compromiso social de los
empleados. En la categorfa de consumidores y productos la informacién més divul-
gada es la que hace referencia a la calidad de los productos y servicios, la seguridad de
los productos y los procedimientos para expresar quejas y realizar consultas por parte
de los clientes. Todos los bancos analizados proporcionan informacién sobre la
seguridad de sus productos y sobre la gestién de las quejas y las consultas en su pégi-
na web (véase Cuadro 4).

Como afirman Zeghal y Ahmed (1990), la eleccién de uno u otro medio para
la revelacién de informacién depende del publico objetivo al que esté dirigida
dicha informacién. Asi, los informes anuales estdin mds orientados hacia los inver-
sores y como los empleados son un recurso importante, es natural que estén mds
interesados en estos aspectos. Por el contrario, las pdginas web estdn dirigidas a un
amplio publico, incluyendo los consumidores y por tanto, es comprensible que en
este medio se otorgue mds importancia a la informacién sobre consumidores y
productos.

La informacién sobre medio ambiente mds presente en los informes anuales es
aquella relacionada con la politica medioambiental, la conservacién de recursos na-
turales y el reciclaje (véase Cuadro 4).

Del anilisis de la revelacién por empresa que se presenta en el Cuadro 5 (véase p. 128)
se deduce que los bancos que mds informacién revelan sobre RSC en los informes
anuales son BCI, Banco Santander y BBVA. BCI y Banco Santander aprueban3 en
todas las categorfas, mientras que BBVA aprueba en medio ambiente, comunidad y
consumidores y productos, pero no lo hace en empleados ni RSC en su conjunto. En
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CUADRO 4
Divulgacion de informacién sobre los distintos aspectos de la responsabilidad social

Informes anuales Pigina web

N° bancos Porcentaje N° bancos Porcentaje
Empleados
Salud y seguridad 2 33 0 0
Satisfaccion 5 83 1 17
Relaciones industriales 0 0 0 0
Formacion y desarrollo profesional 5 83 1 17
Diversidad e igualdad 4 67 0 0
Remuneracion empleados 0 0 0 0
Prestaciones sociales 5 83 1 17
Participacion en la propiedad 0 0 0 0
Otra informacion 1 17 0 0
Medio ambiente
Politica medioambiental 3 50 0 0
Sistema de gestion medioambiental 1 17 0 0
Certificaciones medioambientales 1 17 0 0
Conservacion de recursos naturales y reciclaje 3 50 0 0
Eficiencia energética 2 33 0 0
Otra informacion 0 0 0 0
Comunidad
Patrocinio y mecenazgo 2 33 2 33
Apoyo a la comunidad 5 83 2 33
Actividades benéficas y donaciones 2 33 1 17
Compromiso social empleados 4 67 2 33
Otra informacion 0 0 0 0
Consumidores y productos
Calidad de los productos y servicios 5 83 1 17
Seguridad de los productos 4 67 6 100
Quejas/satisfaccion de clientes 4 67 6 100
Servicios para clientes con necesidades especiales 0 0 0 0
Productos/servicios con criterios éticos o solidarios 1 17 1 17
Otra informacion 0 0 1 17

Fuente: Elaboracion propia

lo que a informacién en la pagina web respecta, no hay ningtin banco que supere la
calificacién de 5 en las categorfas de empleados, medio ambiente y RSC en su conjun-
to. Sin embargo, en la categoria de comunidad, Santander y en especial BBVA, obtienen
una calificacién superior a 5y en la categoria de consumidores y productos son BCI y
BBVA los que mds informacién revelan, superando asimismo dicha calificacién.

Contraste de las hipétesis

Desde la teorfa de la legitimidad el diferente comportamiento revelador de los ban-
cos podria explicarse por diferencias en el grado de visibilidad de los mismos (Castelo
y Lima, 20006), de tal manera que los bancos mds visibles, con mayor nimero de
sucursales 0 aquellos con mayor nimero de cajeros automdticos, divulgarfan mds
informacién que los menos visibles, es decir, aquellos con un menor nimero de
sucursales 0 con menor niimero de cajeros autom4ticos.
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CUADRO 5
Divulgacion de informacién por categorias y bancos (escala 0-10)

CATEGORIAS
Banco RSC Empleados Me.dlo Comunidad Consumidores y N° N°
ambiente productos <
sucursales | cajeros
LA. | web | LA. | web | LA. | web | LA. | web LA. Web

Chile 2.94 0.8 4.4 0 0 0 4 0 33 33 294 1.503
BCI 5.81 1.5 5.6 1.1 6.7 0 6 0 5 5 234 766
Scotiabank | 2.94 | 0.8 44 0 0 0 4 0 33 33 58 124
Santyer 5.67 23 6.7 0 5 0 6 6 5 33 382 2.009
Corpbanca 042 | 0.8 0 0 0 0 0 0 1.7 33 83 102
BBVA 483 | 42 3.3 2.2 5 0 6 8 5 6.7 147 313

Fuente: Elaboracién propia
LA. = Informes Anuales

Para estudiar la posible existencia de una correlacién entre la revelacién de infor-
macién y el nimero de sucursales y contrastar asi la H1, se calcul6 el Rho de Spear-
man. Esta misma técnica se utiliz para el estudio de la correlacién entre la revelacién
de informacién y el nimero de cajeros con el fin de contrastar la H2.

El Cuadro 6 (véase p. 129) nos ofrece los resultados del Rho de Spearman con la
variable nimero de sucursales. Los resultados evidencian que existe una correlacién
positiva entre el ndmero de sucursales y la revelacién de informacién en los informes
anuales en todas las categorfas aunque ninguna de estas correlaciones resulta signi-
ficativa. En lo que a la revelacién de informacién en las paginas web respecta, los coe-
ficientes de correlacién son mucho mds bajos y en algunos casos incluso negativos,
aunque en ningtn caso, significativos. Por tanto, estos resultados, que posiblemente
estén influenciados por el pequefio tamafio de la muestra, no nos permiten contrastar
estadisticamente la existencia de una relacién entre la visibilidad medida por el
nimero de sucursales y la revelacion de informacién sobre RSC en ninguna de sus
categorfas, lo cual nos lleva a rechazar la HI1.

El Cuadro 7 (véase p. 129) nos ofrece los resultados del Rho de Spearman para la
variable nimero de cajeros automdticos. Se observa que las correlaciones entre el
ntmero de cajeros y la revelacion de informacién en los informes anuales son positi-
vas, fuertes y significativas para la revelacién de informacién sobre empleados. Para la
revelacién de informacién sobre RSC, medio ambiente, comunidad y consumidores
y productos las correlaciones son positivas, mds fuertes que con la variable nimero de
sucursales pero en ningtin caso significativas, aunque en el caso de la informacién
sobre comunidad, la probabilidad critica es muy préxima a 0.05. Los resultados
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CUADRO 6
Correlacién entre la revelacién de informacién y el niimero de sucursales

Coeficiente de Coeficiente de
Categorfas correlacion Sig.(unilateral) . Sig.(unilateral)
. correlacién (web)
(informes anuales)
Empleados 0.667 .074 -0.034 475
Medio ambiente 0.432 196 - -
Comunidad 0.525 .143 0.304 279
Consumidores y productos 0.383 227 -0.034 475
Total 0.551 129 0.395 219

Fuente: Elaboracién propia
*La correlacién es significativa al nivel del 5%
** La correlacion es significativa al nivel del 1%

CUADRO 7
Correlacion entre la revelacion de informacién y el nimero de cajeros

Coeficlente de Coeficiente de
Categorfas correlaciéon Sig. (unilateral) . Sig. (unilateral)
. correlaciéon (web)
(informes anuales)
Empleados 0.956** .001 0.017 487
Medio ambiente 0.611 .099 - --
Comunidad 0.705 .059 0.189 360
Consumidores y productos 0.493 160 0.017 487
Total 0.841 .018 0.400 216

*La correlacién es significativa al nivel del 5% (unilateral)
** La correlacién es significativa al nivel del 1% (unilateral)

obtenidos en relacién a las pdginas web indican la existencia de correlaciones mds
débiles que en los informes anuales que en ningin caso han resultado ser significati-
vas. Por tanto, la H2 sélo se acepta para la revelacién de informacién sobre emplea-
dos pero no para el resto de categorfas de informacién.

Por tanto, estos resultados, que posiblemente estén influenciados por el pequefio
tamafio de la muestra, no nos permiten contrastar estadisticamente la existencia de una
relacion entre la visibilidad medida por el nimero de sucursales y la revelacién de infor-
macién y sélo permiten contrastar parcialmente la existencia de una relacién entre la
visibilidad medida por el nimero de cajeros automdticos y la revelacién de informacion.

Sin embargo, se puede observar que los bancos de la muestra que mds informacién

divulgan (BCI, Santander y BBVA) se encuentran entre los bancos con mayor
ntmero de sucursales y mayor nimero de cajeros automdticos, en particular, los dos
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primeros. Son precisamente estos tres bancos los dnicos que revelan informacién
sobre medio ambiente. No sélo se trata de los tres bancos con elevada visibilidad, sino
que son los tres tnicos que estdn adheridos al Pacto Global y dos de ellos (Santander
y BCI) son los tnicos que publican, ademds, una memoria de sostenibilidad. Parece
que la divulgacién de informacién sobre medio ambiente en un sector que se con-
sidera de escaso impacto medioambiental, se utiliza por los bancos con una mayor
visibilidad como una caracteristica diferenciadora, lo cual es coincidente con lo
obtenido por Castelo y Lima (2000).

CONCLUSIONES

En este estudio se ha analizado la divulgacién de informacién sobre RSC y con-
cretamente, sobre empleados, medio ambiente, comunidad y consumidores y productos de
una muestra de bancos privados chilenos. Se han utilizado para ello dos fuentes de
informacion, los informes anuales y las pdginas web y se ha comparado la revelacién
de informacién en Internet en marzo de 2008 con la revelacién del mismo tipo de
informacién en los informes anuales de 2007.

Si bien el sector bancario ha quedado tradicionalmente excluido de gran parte
de los estudios previos que han analizado la revelacién de informacién sobre RSC,
los resultados de este estudio evidencian que los bancos chilenos divulgan infor-
macién sobre RSC y que otorgan una mayor importancia a los informes anuales
que a la pdgina web como medio de revelacidn, lo cual es coincidente con lo obser-
vado por Castelo y Lima (2006) en su muestra de bancos portugueses, aunque
contrasta con los hallazgos de Douglas er a/. (2004) en su estudio sobre bancos
irlandeses.

La informacién sobre consumidores y productos y también sobre comunidad es la
que recibe una mayor importancia por parte de los bancos chilenos. Los bancos
chilenos, a través de la “Defensoria del Cliente” tienen la obligacién de informar a
través de sus paginas web sobre las formas de presentacién de reclamaciones y los pro-
cedimientos generales que se seguirdn para la resolucién de éstas, lo cual puede
explicar en parte la mayor presencia de la informacién sobre la categoria consumi-
dores y productos.

Estas mismas categorias (consumidores y productos y comunidad) presentan
las menores diferencias entre los informes anuales y la pdgina web. Mientras que
las diferencias mds acusadas se observan en la categorfa de empleados que recibe
mds importancia y tiene un grado de revelacién muy superior en los informes
anuales.
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Estos resultados sugieren que la eleccién de uno u otro medio para revelar infor-
macién depende del puablico objetivo al que la misma esté dirigida. La informacién
sobre medio ambiente y sobre empleados, aunque también sobre comunidad, es més
abundante en los informes anuales, ya que estos estdn dirigidos a los inversores, mien-
tras que la informacién sobre consumidores y productos es superior en las paginas
web, que estdn orientadas a un publico mds amplio, entre ellos, los consumidores.

La teorfa de la legitimidad puede explicar, al menos parcialmente, los resultados
obtenidos en este estudio. Esta teorfa sugiere que la revelacion de informacién es un
instrumento utilizado por las empresas para legitimar su comportamiento en aquel-
los dmbitos en los que estdn sometidas a una mayor presién social y politica. Los ban-
cos si se enmarcan en el grupo de industrias con elevada visibilidad hacia los con-
sumidores finales, por lo que desde la perspectiva de esta teorfa si tienen un incenti-
vo para presentar una imagen social positiva a través de la divulgacién de informa-
cién sobre comunidad y consumidores y productos, como se pone de manifiesto en
el presente trabajo.

En esta misma linea, los bancos chilenos analizados divulgan muy poca informa-
cién sobre medio ambiente, ya que al tratarse de una industria con escaso impacto
medioambiental no estdn sometidos a una fuerte presién en este dmbito como lo
pueden estar otras industrias de mayor impacto medioambiental.

No obstante, en este estudio sélo se ha podido contrastar estadisticamente la
relacién entre una mayor visibilidad y un mayor grado de revelacién, como sugiere la
teorfa de la legitimidad, para la categorfa de empleados en los informes anuales y con
el ndmero de cajeros como subrogado de la visibilidad, pero no para el resto de ca-
tegorfas ni tampoco con la variable nimero de sucursales. Sin embargo, se ha obser-
vado que algunos de los bancos que mds divulgan si son los mds visibles desde el
punto de vista de sucursales y de cajeros. No hay que olvidar en todo caso que el
presente estudio se ha realizado sobre una muestra del sector bancario chileno que
aun siendo representativa, es pequefa, lo que implica desde ya una limitacién del
trabajo.

IMPLICACIONES

De los resultados obtenidos en este estudio pueden derivarse algunas implicaciones
interesantes.

Para la comunidad cientifica de cara a futuras investigaciones. Por una parte este
estudio ha evidenciado que los bancos revelan informacién sobre RSC y por tanto, se
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abre un campo de investigacién en el tema de la revelacién de informacién social que
incluya a este sector hasta ahora pricticamente excluido en los trabajos previos.

Por otra parte, América Latina es un 4mbito en el que atin se ha indagado poco en
lo que a revelacién de informacién sobre RSC respecta y son précticamente inexis-
tentes los estudios empiricos en este dmbito. Este estudio ha puesto de manifiesto que
los bancos revelan informacién y que la teorfa de la legitimidad, posiblemente la més
utilizada a la hora de tratar de explicar la revelacién de informacién social y medio-
ambiental a nivel internacional, también en el sector bancario chileno puede explicar,
al menos en parte, los resultados obtenidos. Por tanto, de aqui se deriva un intere-
sante dmbito de estudio de cara a futuro que permita analizar en otros sectores y en
otros paises del entorno cudl es el grado de revelacién de informacién, si se repiten
los comportamientos reveladores observados a nivel internacional y si la teorfa de la
legitimidad también tiene su aplicacién en América Latina.

Este estudio ha puesto de manifiesto, ademds, que si bien Internet no es el medio
de revelacién mds importante, si es utilizado por los bancos para la revelacién de
informacién sobre responsabilidad social. Esto nos lleva a plantear la necesidad de
incluir este nuevo medio de comunicacién a la hora de estudiar la revelacién de infor-
maci6n sobre RSC, no sélo en el sector bancario sino también en empresas de otros
sectores. Ademds de permitirnos un estudio mas completo en este 4mbito, el incluir
otros medios de revelacién ademds del tradicional informe anual nos permitird
analizar la posible existencia de una relacién entre el tipo de informacién y los usua-
rios a los que va dirigida.

De este estudio se derivan también implicaciones importantes para los bancos
porque si bien hasta ahora sélo habian sido evaluados por criterios econémicos ahora
se afiaden los criterios de RSC a su evaluacién. Esto los convierte en interesante obje-
to de estudio también en los trabajos sobre revelacién de informacién en este dmbito.
Ademis, este trabajo da pie a estas empresas (y a otras) a reflexionar sobre su propia
situacién en el campo de la RSC, conocer sus puntos fuertes y débiles y plantearse
objetivos de mejora también en lo que a revelacién de informacién en este dmbito
respecta.

NOTAS

1. Véase por ejemplo: AccionRSE, Fundacién Prohumana y el Programa Vincular de la Universidad Catdlica de
Valparaiso.

2. El estudio internacional MORI 2005 “Responsabilidad social corporativa” que mide la percepcién y valoracién
de los consumidores chilenos frente a la conducta socialmente responsable de las empresas, refleja que alrededor del
90% de los consumidores esperan que las grandes empresas los provean de productos seguros y sanos de acuerdo con
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la ley y a la proteccion del medio ambiente.
3. Se considera que se obtiene el aprobado cuyo la calificacién obtenida es de 5 o superior en una escala de 0 a 10
(véase apartado. Metodologfa).
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ANEXO
Contenido de la informacién sobre responsabilidad social

Categoria Ttems

Salud y seguridad de los empleados

Satisfaccion de los empleados

Relaciones industriales

Formacién y desarrollo profesional

Empleados Diversidad e igualdad de oportunidades

Remuneracién de los empleados

Prestaciones sociales a los empleados

Participacién de los empleados en la propiedad de la empresa
Otra informacién

Politica medioambiental

Sistema de gestién medioambiental y auditorfas medioambientales
. . Certificaciones medioambientales (EMAS, ISO 14000)

Medio ambiente - . -
Conservacién de recursos naturales y actividades de reciclaje
Eficiencia energética

Otra informacién

Patrocinio y mecenazgo

Actividades de apoyo a la comunidad
Comunidad Actividades benéficas y cantidades donadas
Compromiso social de los empleados

Otra informacién

Calidad de los productos y servicios
Seguridad de los productos y clientes
Quejas/satisfaccién de los clientes

Consumidores | g \icios de atencién a clientes con necesidades especiales (clientes

y productos con discapacidad o de dificil acceso; clientes con menores ingresos)
Productos/servicios con criterios éticos/solidarios

Otra informacién
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