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INTRODUCCION.

La responsabilidad implica cumplir con obligaciones morales y legales, asumiendo las consecuencias de
manera transparente; para ello, el sistema financiero popular y solidario promueve la inclusion de sectores
excluidos, baséandose en principios de equidad que fomenten el desarrollo econémico social de &rea, por
medio de COACs que funcionan bajo principios de ayuda mutua y propiedad colectiva; en Ecuador, estas
cooperativas son segmentadas por margen econdémico en 5 categorias: el primer segmento supera los 80
millones, el segundo va de 20 a 80 millones, el tercero de 5 a 20 millones, el cuarto de 1 a 5 millones, y el
quinto de 0 hasta el millon de ddlares. Este sistema es regulado por la SEPS, cuyo objetivo es asegurar la
transparencia del sistema financiero a fin de promover su capacidad de gestion, asegurando su operacion
eficiente en beneficio tanto de sus socios como de la economia comunitaria; todo esto respaldado por la

Constitucion del Ecuador (Polo, 2019; Burgos, 2018; Mayorga, 2021; Rodriguez et al., 2019; Asamblea
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Nacional Constituyente del Ecuador, 2008; Florez, 2008; Server & Villalonga, 2007; Piedra et al., 2019;

Sanchez, 2019).

Desde este enfoque, la responsabilidad social empresarial (RSE) y financiera (RSF) son fundamentales
para las empresas, implicando operaciones éticas y sostenibles que consideran el impacto en la sociedad y
el medio ambiente. Esto incluye una gestion responsable de recursos financieros, inversiones sostenibles,
estandares éticos, y transparencia financiera. Estos enfoques se basan en principios como rendicion de
cuentas, transparencia, legalidad, normativas internacionales y derechos humanos, fundamentales para
una cultura empresarial sostenible. Los indicadores de RSF son clave para medir el desempefio ético y
socioambiental, generando confianza al mismo tiempo que contribuye al bienestar general; por medio de
ello, las COACs buscan impactar positivamente, priorizando tanto el bienestar como la inclusién social,
comunitaria y ambiental (Vallaeys, 2020; Rojas et al., 2020; Arias & Soto, 2021; Burgos, 2018; Conexion
Esan, 2021; Gallegos et al., 2022; Acosta, 2019).

Es importante considerar, que la implementacion del Sistema de Administracion de Riesgos Ambientales
y Sociales “SARAS” implica que las COACSs gestionen de manera integral sus riesgos socio-ambientales,
lo que conlleva a impactos positivos como el fomento del desarrollo sostenible a través de practicas
responsables en materia ambiental y social, la promocién de la transparencia, la inclusion de grupos
vulnerables, y la creacion de un entorno laboral que promueva el bienestar socio ambiental (Figura 1,
Figura 2).

Gestion Ambiental
Institucional

(Interno)
Gestion de Riesgos Productos
Ambientales y Financieros Verdes
Sociales

Figura 1. Sistema de Administracion de Riesgos Ambientales y Sociales SARAS.
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Figura 2. Componentes del SARAS.

Nota. Adaptado de Desarrollo Sostenible en el Sistema Bancario Ecuatoriano [Figural, Figura 2].
Tabla 1. Listado de Entidades del SFPS con segmentacion 2023.

Razon Social Segmento Est'aqlo
Juridico
Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced Ltda. Ambato Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Union Popular Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Universidad Tecnica De .
Ambato Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Mayo Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Limitada Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jatun Runa Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores Municipales de Segmento 4 Activa
Ambato Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Corpotranst Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro 'y Clrjg:at.o Inteligencia De Negocios Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Fernando Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mi Tierra Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena Sac Pillaro Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Warmikunapak Rikchari Ltda. | Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito_Fomento para la Produccién Segmento 4 Activa
de Pequefias y Medianas Empresas
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Dorado Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pisa Ltda. Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Union Familiar Segmento 4 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Achik Nan Segmento 5 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Union Quisapinchaltda Segmento 5 Activa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Capital Y Desarrollo Segmento 5 Activa
COCAPDES
Cooperativa de Ahorro y Crédito Angahuana Segmento 5 Activa

Nota. Catastro de entidades activas del SFPS al 5 de junio de 2023 [Tabla 1]. Fuente: Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS), 2023.

Por consiguiente, una vez revisado el contexto tedrico y practico de las aristas de la investigacion, es

menester evaluar el nivel de conciencia y participacion de las cooperativas de ahorro y crédito de los

segmentos 4 y 5 de Ambato en relacién con la responsabilidad social financiera.

DESARROLLO.

Materiales y métodos.

El presente articulo cientifico tuvo un enfoque de investigacion cuali-cuantitativo debido a que se

recopilé informacion de diferentes bases de datos digitales, y para realizar la busqueda bibliogréafica se

utilizd bases como: Pubmed, Sciencie Direct, Dialnet y Google Scholar, que permitieron realizar la

investigacion; al tratarse de un analisis documental, el disefio de investigacion es sistemético transversal

con un alcance descriptivo no experimental, ya que se obtuvo informacion a través de una investigacion

sistémica de los ultimos cinco afios de estudios y articulos referente a la responsabilidad social financiera

en Cooperativas de Ahorro y Crédito de los Segmentos 4 y 5 de Ambato.

Los métodos que se utilizaron fueron analitico-sintético, inductivo-deductivo, e historico-1dgico, los

cuales permitieron consolidar toda la informacién recopilada, para identificar la importancia de la

aplicacion de la responsabilidad social financiera en Cooperativas de Ahorro y Crédito de los

Segmentos 4 y 5 de Ambato.

Criterios de inclusion: 1. Informes, articulos o investigaciones sobre la responsabilidad social financiera

en cooperativas de ahorro y crédito de Ambato, 2. Informacion que involucre a las COACs de Ambato
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segmentos 4 y 5, 3. Estudios cuyo afio de publicacion corresponda a los ultimos 5 afios; y 4.

Investigaciones en idioma inglés, portugués y espafiol.

Criterios de exclusion: 1. Informacidén no confiable o sin respaldo técnico de fuentes oficiales, 2.
Acrticulos cuyos hallazgos no se asociaron con la responsabilidad social financiera en cooperativas de
ahorro y crédito, 3. Investigaciones en cooperativas de ahorro y crédito de otros segmentos 1, 2y 3; y 4.
Estudios cuyo afio de publicacion fueron anteriores al afio 2017.

Resultados.

El analisis documental se centra en identificar el grado de RSF de las cooperativas de ahorro y crédito de
los segmentos 4 y 5 de Ambato, y para lograr esto, se ha realizado un exhaustivo analisis de 15 articulos
relacionados con la RSF a nivel mundial y local, a fin de determinar el grado de impacto que puede tener
tanto la vulneracién como la implementacion efectiva de esta; por ello, basado en una comparativa
detallada, se busca evaluar las consecuencias o beneficios que surgen cuando las cooperativas de ahorro y
crédito consideran este enfoque fundamental en su gestion econdmico-social. Para contemplar esta
perspectiva es crucial destacar que la RSF abarca aspectos econdémicos, éticos y sociales, por lo que su
ejecucion puede tener repercusiones importantes tanto en la comunidad como en el desempefio global de
estas cooperativas.

Responsabilidad social financiera a nivel mundial.

En una investigacion realizada por Borboa & Delhumeau, (2018) cuyo tema de investigacion fue la
“Reforma financiera y la responsabilidad social empresarial en el sector bancario de México”, mencionan
que la responsabilidad social financiera (RSF) es crucial para el desarrollo sostenible y equitativo del
sector bancario, pues no solo implica consideraciones econémicas, sino también sociales; por ello, es
esencial que las entidades financieras amplien su enfoque hacia practicas méas responsables, como la
inclusion de grupos vulnerables, la promocion de créditos productivos, la regulacion laborales, y la

proteccion ambiental.
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En un estudio llevado a cabo por Sanchis & Rodriguez, (2018) cuyo enfoque investigativo fue

“responsabilidad social empresarial en la banca”, su aplicacién al caso de la banca cooperativa alude que
en la banca cooperativa la ejecucion de la RSF radica en su capacidad para adaptarse, inclindndose a la
proximidad con los clientes y su naturaleza centrada en la comunidad. Aunque su participacion puede ser
menor en términos de depositos y créditos, su papel se enfoca en la financiacion de sectores con
dificultades de acceso al crédito, como el rural y las pymes.

De acuerdo con el estudio de Gémez & Arzadum (2019), que abordd la “Responsabilidad Social
Cooperativa en el sector de ahorro y crédito de Costa Rica: Mediacion de la reputacion, credibilidad y
percepcién en la lealtad de los asociados”, indican que en el sector de ahorro y crédito de Costa Rica la
RSF manifiesta el liderazgo, al fortalecer la relacion con los asociados, clientes y el entorno, adoptando
practicas responsables, como la transparencia financiera, el apoyo a iniciativas comunitarias y el
compromiso con el desarrollo sostenible, generando confianza y credibilidad entre sus miembros, lo que
se traduce en una mayor retencion de asociados a largo plazo.

En el trabajo de investigacion de Meléndez (2022), centrado en explorar la “reputacion de las
cooperativas de ahorro y crédito de Puerto Rico basada en las variables de calidad, innovacion,
premios/reconocimientos y la responsabilidad social”, insindan que la notoriedad de las COACs de Puerto
Rico se construye en torno a la calidad de sus servicios, su capacidad innovadora y su compromiso con la
RS, demostrando pactos genuinos con su entorno y fortaleciendo la confianza de sus miembros; no
obstante, si las COACs no adaptan adecuadamente la RSF, podrian enfrentar desafios significativos,
como una imagen negativa o dificultades para competir en el mercado financiero.

Medina & Rodriguez (2023) realizaron una indagacion sobre la “responsabilidad social empresarial y
fidelizacion del cliente en las Cooperativas de Ahorro y Crédito de Lima metropolitana”, y acotd que la
relacion RSE - fidelizacion del cliente es crucial tanto para el exito como para el prestigio de las COAC,

porque no solo demuestra el compromiso hacia la comunidad, sino que también fortalecen la fidelizacion
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de la misma, al implementar practicas socialmente responsables, de transparencia, apoyando iniciativas

socio ambientales, y respetando los derechos de los clientes y socios.

En el andlisis de Cascante (2018), cuyo objeto de estudio fue realizar una propuesta metodoldgica para el
disefio de proyectos de responsabilidad social en nivel de prefactibilidad dentro de la cooperativa de
ahorro y crédito de COOPE ANDE, establece que la RSF permite planificar y evaluar proyectos de
manera integral, considerando su viabilidad econdémica e impacto social 0 ambiental; por ello, la adopcion
de la RSF permite generar un aporte beneficioso a su entorno, fortaleciendo la relacion publica y
mejorando su imagen comunitaria; sin embargo, si la RSF se ejecutara inadecuadamente podria generar
pérdida de asociados y dificultades en regulaciones legales.

Responsabilidad social financiera a nivel local (Ecuador).

El estudio realizado por Gonzalez et al. (2020) se enfocd en la “gestion de responsabilidad social de las
cooperativas de ahorro y credito de la provincia del Azuay y su retorno financiero”, mencionando que la
RSF ha generado un impacto al fortalecer las relaciones a largo plazo con grupos de interés, consolidando
la conexion, confianza y lealtad, aportando a su crecimiento; ademas, ha mejorado significativamente la
sostenibilidad, mediante una gestion eficiente, una evaluacion rigurosa de riesgos, y una reduccion de
costos; asimismo, en el &mbito socio ambiental, han demostrado compromiso al aplicar programas de
educacidn, inclusion social, desarrollo sostenible, y proteccion ambiental.

En el analisis de Luque & Pefiaherrera (2021), que explord en las “cooperativas de ahorro y crédito en
Ecuador: el desafio de ser cooperativas” sugieren que las COACs en Ecuador enfrentan el desafio
constante de cumplir con los principios cooperativos mientras se adaptan a un entorno financiero y social
en constante evolucién. La ejecucion asertiva de la RSF, al priorizar practicas que beneficien a sus
asociados, comunidades y medio ambiente, no solo cumplen con su mision cooperativa, sino que también
fortalecen su reputacion, generan confianza entre sus miembros, y demuestran su compromiso.

Méndez & Palacios (2020) desarrollaron una investigacion sobre “la responsabilidad social en la gestion

cooperativa de ahorro y crédito Chone Ltda.”, descubriendo que la RS permite a las COAC fortalecer la
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confianza y lealtad de los asociados, mejorando la imagen en la comunidad y contribuyendo

positivamente al desarrollo socioeconémico del entorno, pues al adoptar practicas que promuevan la
equidad, transparencia, y el cuidado ambiental, no solo cumple con su funcién social, sino que también
con el crecimiento del entorno.

Segun el estudio de Regalado & Hinostroza (2022), cuyo tema fueron los “niveles de la responsabilidad
social empresarial en la cooperativa de ahorro y crédito del Magisterio Manabita”, consideran que los
niveles de RSF son determinantes para su impacto y relevancia en la comunidad educativa y en la
sociedad en general, ya que no solo fortalece su imagen y credibilidad, sino que también contribuye al
bienestar general del entorno donde opera, pues por medio de las practicas responsables promueve
satisfactoriamente su imagen denotando su compromiso con la funcion social y ambiental con el fin de
generar un desarrollo integral de la comunidad de la que forman parte.

En la exploracion realizada por Garcia & Mayorga (2021), cuya temética se centra en la “responsabilidad
social de las cooperativas de ahorro y crédito”, establecen que la RSF guia las acciones y relaciones con
la comunidad, ya que esta supervisa su compromiso ético y social, acogiendo practicas que promuevan la
transparencia, el respeto por los derechos humanos y el cuidado del medio ambiente; de tal forma, que no
solo generan un cambio estratégico en su entorno, sino que también fortalecen la lealtad de sus asociados.
Si esto no ocurriera, enfrentarian desafios que podrian llevarlos al declive institucional.

Mena (2021) condujo una investigacion que se enfoc6 en un modelo de gestion de responsabilidad social
empresarial en prevencion de riesgo cardiometabdlico para socios de la cooperativa de ahorro y crédito
Unidad y Progreso, y manifest que este permite promover el bienestar de sus asociados cumpliendo el
compromiso con los derechos humanos, alentando habitos saludables, al mismo tiempo que previene
enfermedades cardiovasculares y metabodlicas.

Al llevar a cabo este modelo, no solo se demuestra el compromiso con la salud y el bienestar de los
miembros, sino que también fortalece su imagen como una entidad preocupada por el desarrollo integral

de su comunidad.
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En el trabajo de Ledn-Saltos (2018), cuyo tema de investigacion fue “los valores éticos y la

responsabilidad social corporativa en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato”,
mencionan que los valores éticos y la RSF corporativa son pilares basicos, que garantizan que las COAC
operen de manera responsable, contribuyendo al desarrollo de la comunidad, mediante la adopcién de
practicas de derechos humanos, fomento de la transparencia, apoyo a iniciativas sociales y ambientales, a
fin no solo de fortalecer su reputacion, sino también de generar una influencia constructiva en la sociedad.
La falta de esta evidencia y poca alineacion interna, denotan la carencia de un modelo coherente.

En la indagacion de Alcivar & Rodriguez (2021), que se centralizo en la “gestion ambiental una propuesta
de planificacion en cooperativas de ahorro y crédito”, sefialan que estd es una propuesta clave en la
planificacion de COAC, puesto que al patrocinar practicas de conservacion, la reduccion de emisiones
contaminantes, el uso eficiente de la energia, y la promocion de iniciativas ecoamigables como el
reciclaje, las cooperativas no solo cumplen con su compromiso ético hacia el entorno, sino que también
generan un aporte considerable en la comunidad.

Segun la investigacion conducida por Ojeda (2021), cuyo enfoque fue el “disefio de un modelo de gestion
basado en responsabilidad social empresarial para la cooperativa de ahorro y crédito Mi Tierra”, establece
que este modelo de gestion basado en RSF es fundamental para superar las principales falencias
identificadas en su gestion, como la falta de sinergia entre departamentos y una planificacion que no
integra la responsabilidad social en toda su estructura, y resaltan la necesidad urgente de instaurar un
enfoque mas integral y estratégico. EI modelo propuesto busca fomentar la RS en todos los aspectos de la
organizacion, estableciendo objetivos estratégicos claros y actividades especificas.

Mayorga (2021) realizé un andlisis sobre la “responsabilidad social de las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Ambato” y considera que desarrollar la RSF en términos de transparencia
institucional implica proporcionar informacion clara, veraz y oportuna sobre las operaciones financieras,
politicas y decisiones estratégicas de la cooperativa, 1o que no solo fortalece su credibilidad, sino que

también promovera una cultura de confianza y rendicion de cuentas. Lo que no ocurriria si la RSF no es
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aplicada en este ambito, ya que conduciria a conflictos internos y externos, desembocando en una imagen

negativa que afecta la viabilidad y sostenibilidad de la cooperativa.

Discusion.

En referencia a la Responsabilidad Social Financiera (RSF) es importante reconocer, que las COACs de
los segmentos 4 y 5 en Ambato han logrado avances notables en RSF, enfocandose en transparencia,
participacién comunitaria y practicas financieras sostenibles. Han demostrado un compromiso genuino
con el desarrollo socio-econdmico de sus comunidades. Segun la Chamba (2021), la RSF incluye ocho
componentes: Estado, trabajadores, sociedad, medio ambiente, vecinos, clientes, proveedores y
accionistas; sin embargo, se observa que las COACs en Ambato de los segmentos 4 y 5 solo consideran
seis componentes: Estado, Sociedad, Medio Ambiente, Salud, Accionistas y trabajadores. Estas
cooperativas interactlan con el Estado en impuestos y contribuciones sociales, con la Sociedad en
regulaciones laborales y apoyo al crecimiento local, con el Medio Ambiente en la conservacion de
recursos, con la Salud en programas de prevencion, con los Accionistas en crecimiento econémico y salud,
y con los Trabajadores en seguridad laboral y beneficios médicos. Estos componentes estan
interrelacionados, y los mas beneficiados por estos programas son trabajadores, accionistas y clientes,
reflejando su impacto en la sociedad y el entorno en general. Tal como se observa en el Figura 3 expuesto

a continuacion.
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Figura 3. Responsabilidad Social Financiera adaptado a las COAC’s del segmento 4 y 5 de la ciudad de

Ambato.
Nota. La figura muestra una adaptacion del Modelo de Responsabilidad Social de la SEPS que se basan

las COACS. Fuente: Chamba, 2021.
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Figura 4. Modelo tedrico de RSF con enfoque de riesgos. Elaboracion propia.

El modelo teérico de Responsabilidad Social Financiera (RSF) con enfoque de riesgos menciona a la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) como érgano de control, que se encarga de

regular las actividades de estas organizaciones, evaluando su desempefio mediante indicadores como la

responsabilidad, la transparencia, el comportamiento ético, el respeto por los intereses de las partes

interesadas, al igual que el cumplimento del Estado de derecho y de las normas internacionales, mediante

un diagnostico de riesgos socio ambientales. Los posibles beneficiarios de este enfoque son: los socios,

empleados, comunidad y el ambiente, cada uno evaluando indicadores especificos de cumplimiento de

compromisos, acceso a informacion clara y la adherencia a estandares tanto eticos como legales. Este

modelo pretende asegurar una gestion integral de las cooperativas con su entorno en general (Figura 4).
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En este contexto, el SARAS desempefia un papel esencial al identificar, categorizar, gestionar y dar

seguimiento a los riesgos asociados, mediante la medicion de indicadores como: buenas practicas,
evaluacion de la aplicacion de medidas, accidentes e incidentes, acciones mediaticas, sanciones por el
organismo de control y quejas y reclamos.

Las buenas préacticas se refieren a las acciones que adopta una COAC, con el fin de reducir el impacto
ambiental negativo que producen sus diferentes procesos, este indicador se puede evaluar por medio de la

formula:

Mumers de productos financieros verdes colocados

— = Tasadeexito en ln colococion de productos financieros verdes
Mumers de productos verdes proyectados.

Esto permite evidenciar tanto la efectividad como el compromiso que tiene una COAC en la promocion e
instauracion de préacticas sostenibles; en este contexto, un resultado >80% demuestra el compromiso con
la RSF por parte de la COAC; no obstante, un resultado inferior indica que la institucion no logra cumplir
con sus proyecciones, reflejando la necesidad de revisar la gestion de las buenas practicas y mejorarla.

La evaluacion de la aplicacion de medidas de prevencion se refiere al analisis tanto de la implementacion
como de la ejecucion de las medidas destinadas a prevenir o mitigar riesgos, en diferentes contextos,
como: la salud - seguridad laboral y el medio ambiente, este indicador se puede valorar por medio de la
formula:

Numero de medidas de prevencion implementadas

— - — = Efectividad de las medidas de prevencion de riesgos
Mumero de medidas de prevencion intencionadas.

Lo que hace posible identificar la capacidad que tiene una cooperativa para prevenir o mitigar posibles
riesgos, evidenciando tanto su responsabilidad como transparencia ante los intereses de sus partes
interesadas.

La gestién de accidentes e incidentes se refiere al proceso de identificacion, evaluacion, analisis,

prevencion, control y seguimiento de eventos no deseados (accidentes) y eventos que no resultan en dafio,
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pero tienen el potencial de causar accidentes (incidentes); este indicador se puede apreciar por medio de

la formula:

Numero de medidas preventivas gestionadas

= Capacidad de gestion de accidentes o incidentes
MNumero de incidentes reportados a g

Esto establece la capacidad de la COAC para responder, y de ser el caso, resolver posibles accidentes o
incidentes laborales, que una cooperativa cuente con un porcentaje >80% figura que la organizacion
gestiona eficazmente los accidentes e incidentes reportados mediante la aplicacion de medidas
preventivas, reflejando un alto grado de compromiso tanto con la seguridad como con la proteccion de los
miembros.

La respuesta a acciones mediaticas hace referencia a las medidas y estrategias que una COAC efectla en
respuesta a crisis publicas, que puedan perjudicar directa o indirectamente la imagen de la cooperativa;
este indicador se puede estimar por medio de la formula:

Numero de acciones de manejo ante crisis tratadas

P , , = Eficaciaen la gestion de crisis
Nuamero de situaciones adversas reportadas

Esto permite determinar la eficacia de la gestion de una COAC ante las situaciones mediaticas que
pueden afectar tanto su imagen publica como su reputacién, demostrando la sélida capacidad de gestion y
manejo de crisis que tienen, al contar con amplias estrategias de manejo, respuesta — comunicacion.

Las sanciones por parte del organismo de control se refieren a las medidas punitivas o correctivas que una
autoridad reguladora o supervisora impone a una COAC que ha incumplido leyes, regulaciones, normas o
estandares establecidos; estas sanciones pueden variar en naturaleza y severidad de acuerdo a la magnitud
de la infraccion. Este indicador se puede evaluar por medio de la formula:

Numero de sanciones

- - = Indice de efectividad v cumplimiento
Numero de procesos supervisados f > P

Esto refleja el nivel de efectividad de la COAC en cuanto al cumplimiento de las normativas y

regulaciones establecidas. Un indice >90% denota un alto nivel de cumplimiento, lo que se debe a una
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gestién adecuada de los procesos supervisados, evidenciando un compromiso sélido con el cumplimiento

de las normas y la correcta operacion por parte de la COAC en términos regulatorios legales.

El manejo de quejas y reclamos se refiere al proceso mediante el cual una COAC recibe, analiza y
resuelve las insatisfacciones o problemas presentados por sus clientes o partes interesadas. Este indicador
se puede apreciar mediante la siguiente férmula:

Numero de quejas/reclamos resueltas

; , — = Tasade resolucion
Numero de quejas/reclamos recibidas

Esto evidencia tanto la capacidad de respuesta como la tasa de resolucion de quejas y reclamos de la
COAC, con el fin de obtener una alta tasa de satisfaccion por parte de los clientes y socios. Basado en
esta informacion, si la cooperativa tiene una tasa de resolucion >80%, se considera que la institucion
maneja buenas estrategias de manejo y actuacion ante quejas y reclamos.

Al comparar el modelo de la SEPS sobre Responsabilidad Social Financiera adaptado a las COACs de los
segmentos 4 y 5 en Ambato con el modelo teérico de RSF enfocandonos en el SARAS, se revela una
evolucion significativa en la gestién de la responsabilidad en el ambito financiero, con enfoque de
transparencia, participacion comunitaria y practicas financieras sostenibles, por medio de la evaluacion
integral del desempefio mediante indicadores de responsabilidad, comportamiento ético y respeto por las
partes interesadas.

En ese contexto, el SARAS es imperativo pues identifica, categoriza, gestiona y da seguimiento a
posibles riesgos asociados a RSF, asegurando una gestion completa en cada area de la organizacion,
reflejando un compromiso genuino con el desarrollo socioeconémico - ambiental de la comunidad,
posicionando a estas cooperativas como actores proactivos en la promocién de practicas financieras tanto
responsables como sostenibles.

CONCLUSIONES.

Las COACs de los segmentos 4 y 5 de Ambato muestran un nivel de conciencia creciente respecto a la

importancia de la responsabilidad social financiera (RSF), ya que estas cooperativas estan adoptando
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tanto practicas como politicas que buscan no solo maximizar sus beneficios econdmicos, sino también

contribuir al bienestar socioambiental de su entorno; esto se ve reflejado en iniciativas como programas
de educacion financiera para sus socios, apoyo a emprendimientos locales, modelos de prevencion de
riesgos y acciones orientadas a la proteccion del medio ambiente como el reciclaje o el uso eficiente de
energia.

La participacion activa de las cooperativas de los segmentos 4 y 5 de Ambato en actividades relacionadas
con la RSF han demostrado un compromiso real al integrar a sus programas institucionales principios
tanto éticos como de sostenibilidad, que incluyan a sectores vulnerables en sus servicios, al mismo tiempo
que colabora con organizaciones comunitarias con el fin de impulsar el desarrollo local. Esta
participacion activa refleja el nivel de comprension de los impactos positivos que tiene la responsabilidad
social financiera a nivel general en su interrelacién comunidad — COACS, desde una perspectiva a largo
plazo.

Desde un enfoque de responsabilidad social financiera es transcendental destacar, que si bien se aprecia
un considerable progreso en el nivel tanto de conciencia como de participacion de las COACs de los
segmentos 4 y 5 de Ambato, aln existen areas de oportunidad que pueden ser trabajadas para evidenciar
mejorias; por ello, es importante continuar fortaleciendo estas practicas mediante la implementacion de
politicas mas solidas y la evaluacién periddica de su impacto socioambiental, con el fin de que estas
cooperativas puedan consolidarse en su entorno como agentes de cambio eficaces e incluso como
referentes en materia de responsabilidad social en el sector financiero.
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