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RESUMEN

Las memorias de sostenibilidad son una herramienta crucial para la gestion bancaria moderna, debido
a que son instrumentos que ayudan a comunicar el compromiso con el desarrollo sostenible con sus
distintos grupos de interés. El objetivo de esta investigacion fue analizar el impacto en la comunicacion
de estas memorias en la relacion entre los principales bancos privados de Loja y sus clientes, mediante un
enfoque cuantitativo con alcance descriptivo. Se aplicaron 384 encuestas estructuradas distribuidas entre
clientes del Banco de Loja (184), Banco Pichincha (120) y Banco Guayaquil (80), evidenciando una
contradiccion relevante: el 72% de clientes dice conocer sobre estos informes, pero solo el 44% considera
que son claros y comprensibles. Este estudio identifico como la informacion contenida en estas memorias
puede influir en la preferencia bancaria (42.45%), destacando su valor estratégico para la fidelizacion.
Los hallazgos revelaron una marcada preferencia por el Banco de Loja (47.92%), lo cual sugiere una
notable inclinacion hacia las entidades bancarias locales. A partir de estos resultados es posible que
cada institucion financiera desarrolle estrategias para mejorar la socializacion de resultados de acciones
socialmente responsables a través de las memorias de sostenibilidad, esto alineado a las tres dimensiones:
mejorar la asociacion cliente-banco, optimizar las memorias de sostenibilidad, potenciar las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial.

Palabras clave: Memorias de sostenibilidad; Comunicacion bancaria; Responsabilidad social empresarial;
Fidelizacion de clientes; Bancos privados

ABSTRACT

Sustainability reports are a crucial tool for modern banking management, as they are instruments that help
communicate the commitment to sustainable development with their various stakeholders. The objective
of this research was to analyze the impact of the communication of these reports on the relationship
between the main private banks in Loja and their clients, using a quantitative approach with a descriptive
scope. A total of 384 structured surveys were administered to clients of Banco de Loja (184), Banco
Pichincha (120), and Banco Guayaquil (80), revealing a significant contradiction: 72% of clients report
being aware of these reports, but only 44% consider them to be clear and understandable. This study
identified how the information contained in these reports can influence banking preference (42.45%),
highlighting their strategic value for loyalty. The findings revealed a marked preference for Banco de
Loja (47.92%), suggesting a notable inclination toward local banking entities. Based on these results,
each financial institution can develop strategies to improve the dissemination of the results of socially
responsible actions through sustainability reports, aligned with three dimensions: improving the client-
bank partnership, optimizing sustainability reports, and strengthening Corporate Social Responsibility
practices.

Keywords: sustainability reports; banking communication; corporate social responsibility; customer
loyalty; private banks
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Introduccion

Las memorias de sostenibilidad se han
consolidado como herramientas cruciales para
comunicar compromisos con el desarrollo
sostenible 'y la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) entre la organizacidon y sus
distintos grupos de interés. Cervantes (2020),
sefiala que dichas memorias han experimentado
una notable evolucion, pasando de ser informes
voluntarios a instrumentos obligatorios en varios
paises, lo cual, se ha fomentado la adopcion
generalizada, asi mismo ha contribuido con el
establecimiento de estandares mas uniformes a
nivel mundial (p.13).

Alvarez y Heras (2023) identifican
estos informes como instrumentos esenciales
para gestionar la reputacion corporativa y la
construccién de relaciones con los grupos de
interés (p.3). En cambio, Jarreta (2021), define
estas memorias de sostenibilidad como informes
que presentan el desempefio organizacional
en ambitos como es el econdmico, social y
ambiental, con el objetivo principal de comunicar
a los grupos de interés impactos y acciones
implementadas en materia de sostenibilidad
(pp. 4-10). Ademas, estas memorias adquieren
una relevancia fundamental para las empresas,
Millan y Martorell (2020), las consideran como
herramientascruciales paralarendiciéndecuentas
y transparencia empresarial, lo cual, permite a las
organizaciones informar a sus grupos de interés
sobre temas de politica, practicas y resultados
en sostenibilidad (p. 8-9). Estas memorias de
sostenibilidad cuentan con tres dimensiones
principales, Locatelli (2021) destaca que estos
informes son un concepto crucial para que las
empresas comuniquen su desempefio en materia
de sostenibilidad cumpliendo de forma holistica
las dimensiones ambiental, social y economica
(p-4). Ademas, estas dimensiones son respaldadas
por la Comision de las Naciones Unidas para el
Desarrollo Sostenible (2023), donde destaca la
interrelacion e interdependencia de estas tres
dimensiones, sefialando que el progreso en un
area cataliza y refuerza avances en las demas,
reconociendo que no es posible alcanzar la
sostenibilidad sin que se aborde al mismo tiempo
los desafios sociales y econdomicos y viceversa.
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Cabe destacar que estas dimensiones
transcienden su  importancia al  mero
cumplimiento normativo; Calderon (2022) sefiala
que las memorias de sostenibilidad permiten a los
grupos de interés, inversores y sociedad conocer
mas a profundidad el desempefio empresarial
en el ambito social y ambiental, ayudando asi
a comunicar el compromiso con el desarrollo
sostenible. Ademas, esto se complementa con
el analisis de Robayo (2024), quien las define
como herramientas cruciales para fortalecer la
confianza con sus distintas partes interesadas,
de igual forma, gestionar riesgos y capitalizar
oportunidades en un entorno global cada vez
mas consciente del desarrollo sostenible.

Estos  beneficios que  conlleva
implementar estas memorias de sostenibilidad
sonsignificativos. Alvearetal. (2023), mencionan
que su principal potencial es el impulsar la
innovacidny lamejora continua, ayudando de esta
forma a las empresas a identificar oportunidades
y desarrollar soluciones para desafios en materia
de sostenibilidad (p.18). En cambio, Petrescu et
al. (2020) destacan que su valor es esencial para la
toma de decisiones estratégicas, proporcionando
datos relevantes sobre el impacto empresarial en
su entorno (p. 5). Complementando, Momchilov
(2022) destaca que, su efecto es positivo con el
compromiso y motivacion de los empleados,
fomentando un sentido de pertenencia y orgullo
(p.6). Las memorias de sostenibilidad han tenido
una evolucion gradual y de manera constante en
las ultimas décadas. Benitez (2024) identifica
como hito fundacional el informe Brundtland de
1987, que sento las bases conceptuales para estos
informes empresariales.

Asi mismo Fernandez (2019) sefala otro
momento decisivo en la Cumbre de la Tierra de
1992, que impulsé la idea de que las empresas
debian informar sobre sus impactos ambientales,
por lo tanto, el avance mas significativo fue la
creacion del Global Reporting Initiative (GRI)
en 1997, que segin Thompson (2023), cred
un marco comun para la elaboracion de estos
informes, permitiendo mayor comparabilidad
y transparencia informativa. Ademas, Jordonez
(2021) destaca como el GRI ha actualizado
continuamente sus estdndares, incorporando
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nuevos requerimientos segun las demandas de
los grupos de interés y los desafios globales
emergentes.

La comunicacion, piedra angular de
esta dinamica, trasciende el mero intercambio
informativo. Diaz (2021) la define como un
proceso vital que permite a las organizaciones
no solo expresarse, sino forjar entendimientos
mutuos con sus publicos, creando el cimiento
sobre el cual se construyen relaciones
significativas (p.4). Asi mismo, Corralejo
(2022) menciona que las personas tejen el
tapiz de sus relaciones a través del habla y la
escucha, compartiendo no solo informacion
sino fragmentos de sus vidas, suefios y temores,
utilizando un lenguaje comiin hecho de palabras,
gestos y tonos que les permite descifrarse
mutuamente, recordandoles su pertenencia a una
comunidad més amplia (p.2). La importancia de
la comunicacion en las empresas es fundamental
para su éxito, en este tema Salazar et al. (2019)
enfatizan que los empleados de todos los
niveles necesitan comprender claramente las
estrategias y objetivos organizacionales, siendo
el intercambio de informaciéon no opcional
sino necesario para el correcto funcionamiento
empresarial, por lo que, un adecuado manejo
informativo mejora significativamente la gestion
corporativa, facilitando el flujo comunicacional
entre departamentos y con el entorno externo
(p-4). Ademas, Gomez et al. (2021) la comparan
con “el aceite que hace funcionar suavemente
todas las piezas de una maquina”, destacando
que va mas alla de correos o reuniones formales,
abarcando cada interaccidn que construye
entendimiento y colaboracién (p.5).

El impacto de la comunicacion sobre los
contenidos de las memorias de sostenibilidad
en los grupos de interés resulta particularmente
significativo; Safari y Areeb (2020) destacan
que el proceso de -elaboracion de estas
memorias fomenta el didlogo y participacion
de los stakeholders, permitiendo identificar y
responder a sus expectativas eficazmente (p.15).
Asi mismo, Hamad et al. (2020) subrayan que
el uso de estandares reconocidos como el GRI
facilita la comparabilidad y credibilidad de la
informacion reportada (p.5). Ademas, Al Hawaj
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y Buallay (2022) resaltan que las memorias
permiten comunicar integralmente el desempefio
econdmico, social y ambiental, proporcionando
una vision completa a los grupos de interés

(p.10).

Estos grupos de interés, concepto
desarrollado por Edward Freeman (2001),
comprenden “cualquier grupo o individuo que
pueda afectar o ser afectado por los objetivos
empresariales”, incluyendo no solo accionistas y
empleados, sino también clientes, proveedores,
comunidades locales y la sociedad en general
(p-3). Ademas, Mitchell, Agle y Wood (1997)
proponen categorizarlos segin atributos de
poder, legitimidad y urgencia, estableciendo
prioridades de atencidon organizacional. Asi
mismo, Ramoglou y Zyglidopoulo (2023)
argumentan que la creacion de valor empresarial
a largo plazo depende fundamentalmente de la
capacidad para establecer relaciones positivas
y duraderas con estos diversos stakeholders,
trascendiendo la wvision tradicional enfocada
exclusivamente en los accionistas (p.3-4).

Metodologia

La presente investigacion tiene como
objetivo analizar la importancia de las memorias
de sostenibilidad en la gestion de los bancos
privados de Loja para ello, se busca diagnosticar
el estado actual de difusion de estas memorias en
las principales entidades financieras de la ciudad.
Este estudio se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, el cual, segin Sanchez (2019), se
denomina asi porque trata con fendmenos que
se pueden medir, utilizando técnicas estadisticas
para el andlisis de los datos recopilados, teniendo
como proposito la descripcion, explicacion,
prediccion y control objetivo de las causas de
los fendmenos estudiados (p. 3). “Este enfoque
permitid medir y cuantificar aspectos clave de
la gestion de las memorias de sostenibilidad
en los bancos privados de Loja, identificando
patrones en la comunicacion hacia los clientes y
evaluando la eficacia de las estrategias actuales
aplicadas por cada entidad financiera analizada.
La investigacion se caracterizd por tener un
alcance descriptivo, como indica Ramos-
Galarza (2020), busca retratar con precision
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las caracteristicas de un fendomeno especifico,
centrandose en observar y detallar aspectos
relevantes sin manipular variables (p. 2). Esta
fue una metodologia esencial para analizar
los resultados obtenidos en la investigacion,
permitiendo comprender la situacion actual
sobre las practicas de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecuta cada banco, al igual que
conocer que, informacion contiene sus memorias
de sostenibilidad y cémo se comunican a los
clientes.

Se aplicaron los métodos inductivos y
analiticos para validar los objetivos propuestos
para este estudio. El método inductivo, definido
por Goémez (2019) como un proceso que procede
de lo particular a lo general y busca sistematizar
hallazgos especificos para identificar posibles
relaciones generales (p.18), permitié examinar
casos especificos sobre como los bancos privados
de Loja comunican sus practicas de RSE a sus
clientes, facilitando la caracterizacion de estos
instrumentos en su comunicacion, en cambio, el
método analitico, que consiste en descomponer
un todo en sus partes para estudiarlas
individualmente (Gomez, 2019, p.20), ayudd
a conocer si efectivamente las memorias de
sostenibilidad permiten a los clientes conocer las
acciones que realiza su banco en temas referentes
a la RSE y si esta informacion influye en sus
habitos de preferencia y uso.

Para la recoleccion de datos se utilizod
la técnica de la encuesta, para Guevara et al.
(2022), la encuesta es una de las técnicas mas
empleadas en investigaciones cientificas, basada
en un cuestionario estructurado y previamente
probado (p.12). Esta técnica permiti6 recopilar
datos cuantitativos sobre las percepciones y
experiencias relacionadas con las memorias
de sostenibilidad, identificando tendencias
generales y niveles de satisfaccion con Ia
comunicacion actual. Como instrumento se
aplicO un cuestionario estructurado con 27
preguntas cerradas con escala de Likert de
cinco niveles de respuesta. Este instrumento
fue disenado para evaluar la percepcion de los
clientes sobre la importancia de las memorias
de sostenibilidad y el nivel de difusion de las
practicas de RSE hacia ellos, asi mismo, el
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cuestionario se estructurd segiin investigaciones
validadas sobre practicas de responsabilidad
social corporativa (Trelles, 2018; Freire, 2017)
y fue validado por expertos para corroborar su
efectividad, realizandose ademas un pilotaje
previo a su aplicacion definitiva.

La poblacion analizada fueron los
clientes de los bancos privados de Loja (Banco
de Loja, Banco Pichincha y Banco Guayaquil).
Se selecciond este grupo de interés para conocer
su percepciodn sobre el contenido de las memorias
de sostenibilidad en las entidades bancarias con
mayor participacion en el mercado financiero
lojano. Para el calculo de la muestra se utilizé la
formula para poblaciones finitas, considerando
un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%, lo que registr6 una muestra de 384
clientes, distribuida proporcionalmente entre las
tres instituciones: 184 para el Banco de Loja,
120 para el Banco Pichincha y 80 para el Banco
Guayaquil. El procesamiento y andlisis de los
datos recopilados se realiz6 mediante Excel,
lo que permiti6 tabular, graficar y analizar
los resultados. La investigacion se desarrolld
bajo estrictos estandares éticos, garantizando
el consentimiento informado de todos los
participantes, quienes fueron notificados
sobre los objetivos del estudio y la naturaleza
voluntaria de su participacion. Se aseguro la
confidencialidad y anonimato de los datos
recopilados.

Resultados

La caracterizacion demografica del
grupo investigado evidencia una concentracion
significativa en el segmento de adultos jovenes
entre 18 y 28 afos (87,76%), con mayoria
masculina (82%) y predominio de formacion
universitaria (57,55%).

El sector privado emplea al 48,96% de
los participantes, por lo cual, esta configuracion
poblacional ofrece una perspectiva valiosa sobre
las percepciones de sostenibilidad en un grupo
con elevado nivel académico y trayectoria laboral
estructurada, caracteristicas determinantes para
comprender las valoraciones sobre memorias
institucionales de responsabilidad social.
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Seccion 1: Asociacion con el banco y
familiaridad con memorias de sostenibilidad

Figura 1
Banco de preferencia y relacion comercial

4T 9%
e

31, 35%

SR

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

La distribucion de preferencias muestra
al Banco de Loja como lider con 47,92%,
distanciandose considerablemente de Banco
Pichincha (31,25%) y Banco Guayaquil
(20,83%). Esta configuracion demuestra la
relevancia del componente regional en las
decisiones financieras de los lojanos, factor que
incide directamente en la receptividad hacia
la comunicacidon corporativa, incluyendo los
informes de sostenibilidad. La hegemonia de
la institucion local implica que sus estrategias
comunicativas sobre sostenibilidad podrian estar
mejor sincronizadas con la idiosincrasia cultural
y las aspiraciones comunitarias, generando
mayor conexion emocional con su clientela.

Estedescubrimientoadquiereimportancia
estratégica, pues demuestra que el éxito
comunicativo de los informes de sostenibilidad
trasciende la mera transparencia o diversidad
de medios, dependiendo fundamentalmente
de su habilidad para incorporar valores y
preocupaciones territoriales. Los  bancos
nacionales enfrentan el reto de territorializar
sus estrategias comunicativas de sostenibilidad,
ajustandolas a las particularidades de Ila
comunidad lojana para convertir documentos
homogéneos en instrumentos comunicativos con
auténtica pertinencia local.
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Figura 2
Conocimiento sobre la Memoria de

Sostenibilidad

et

Ta%

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

Los resultados muestran que el 72% de los
usuarios declara familiaridad con las Memorias
de Sostenibilidad, contrastando con el 28% que
admite desconocimiento de estos instrumentos.
Esta elevada proporcion de reconocimiento
constituye un hallazgo notable, evidenciando
que las entidades financieras han conseguido
un alcance comunicativo considerable de estas
herramientas entre su clientela. No obstante,
esta cifra requiere interpretacion cautelosa, dado
que reconocer la existencia de los informes
no equivale necesariamente a comprenderlos
o apreciarlos apropiadamente. El 28% que
permanece ajeno a estas iniciativas representa
un segmento considerable de usuarios que
se mantiene al margen de estos esfuerzos de
transparencia corporativa, sefialando un area
de oportunidad en las téacticas de divulgacion
vigentes.

Este  hallazgo  adquiere = mayor
trascendencia al relacionarlo con los
descubrimientos subsecuentes sobre
comprensibilidad y efectividad comunicativa
de dichos documentos. La distancia entre
reconocimiento y asimilacion efectiva configura
uno de los retos fundamentales detectados en esta
investigacion. El porcentaje de desconocimiento
respalda la implementacion de canales de
difusién diversificados y la incorporacion
de contenidos sobre sostenibilidad desde el
establecimiento inicial de la relacion comercial,
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especialmente dirigida a usuarios recientes que
podrian conformar una fracciéon importante de
este grupo.

Seccion 2: Comunicacion a través de sus
Memorias de Sostenibilidad

Figura 3
Claridad de las Memorias de Sostenibilidad

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

Los hallazgos revelan percepciones
significativasrespectoalacomprensibilidaddelos
informes de sostenibilidad. El examen demuestra
que el 44,01% de los consultados manifiesta
total acuerdo con que estos documentos resultan
claros y accesibles, mientras que un 30,21%
adicional expresa conformidad. La suma alcanza
un 74,22% de valoracion favorable, indicando
que aproximadamente tres cuartas partes de
los clientes consideran que las instituciones
financieras logran transmitir sus practicas
sostenibles de manera inteligible. Paralelamente,
resulta igualmente relevante que un 14,58% de
los participantes adopte una postura intermedia,
mientras que un 11,2% (agrupando las categorias
“poco de acuerdo” y “nada de acuerdo”) percibe
que los informes carecen de la transparencia
necesaria.

Este segmento superior al 25% que no
experimenta claridad en el contenido constituye
un obstaculo comunicacional considerable para
las instituciones financieras analizadas. Estos
descubrimientos cobran especial importancia al
compararlos con el 72% que declard conocer los
informes de sostenibilidad (Figura 2). El hecho
de que una proporcién significativa de clientes
experimente claridad en estos documentos resulta
alentador, pero la presencia de un segmento que,
aun conociéndolos, no los considera transparentes
(posturas intermedias, poco de acuerdo y nada
de acuerdo), demuestra la necesidad de revisar
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elementos como el vocabulario empleado, la
organizacion de los documentos y el grado de
complejidad de la informacion expuesta.

Figura 4
Difusion de las memorias de sostenibilidad

[

P

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

El examen demuestra que un 41% de los
consultados manifiesta total acuerdo con que
los bancos divulgan estos documentos mediante
multiples canales, mientras que un 30%
adicional expresa conformidad. Conjuntamente,
un 71% de los clientes valora favorablemente
los esfuerzos de divulgacion ejecutados por
las instituciones financieras, sugiriendo una
estrategia  comunicacional con  cobertura
considerable. Sin embargo, resulta significativo
que un 16% de los participantes adopte una
postura intermedia, mientras que un 13%
(agrupando las categorias “poco de acuerdo”
y “nada de acuerdo”) considera insuficiente la
divulgacion de estos documentos. Este segmento
del 29% que no reconoce claramente los
esfuerzos de difusion representa una oportunidad
de mejoramiento en las estrategias comunicativas
de los bancos estudiados. Al comparar estos
resultados con el 72% que declaré conocer los
informes de sostenibilidad (Figura 2), se observa
una correlacion logica entre reconocimiento y
percepcion de divulgacion. No obstante, el hecho
de que el porcentaje que reconoce la difusion
sea marginalmente inferior al que conoce los
documentos implica que algunos clientes podrian
haber accedido a esta informacion mediante
vias alternativas a los canales institucionales
oficiales, como sugerencias de otros usuarios o
investigaciones independientes.
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Figura §
Comunicacion de metas y resultados en
Responsabilidad Social

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

La Figura 5 expone la valoracion de
los clientes sobre como las entidades bancarias
transmiten sus objetivos y logros en temas de
responsabilidad social mediante los informes
de sostenibilidad. Los datos evidencian que
un 46,35% de los consultados manifiesta total
acuerdo con que estas instituciones comunican
efectivamente esta informacion, mientras que
un 29,95% adicional expresa conformidad. En
conjunto, el 76,3% de los clientes (agrupando
las categorias “muy de acuerdo” y “de acuerdo”)
valora favorablemente la capacidad de los bancos
para transmitir sus propositos y achievements
en materia de responsabilidad social, indicando
un grado considerable de efectividad en este
componente especifico de la comunicacion
institucional.

No obstante, es importante resaltar que un
13,80% de los participantes adopta una postura
intermedia, mientras que un 9,9% (agrupando
las categorias “poco de acuerdo” y “nada de
acuerdo”) considera que la comunicacion de
objetivos y logros resulta insuficiente. Este
segmento del 23,7% (considerando posturas
intermedias y desfavorables) que no percibe
claramente estos elementos representa un area de
mejoramiento en las estrategias comunicativas,
especialmente considerando la centralidad de
objetivos y logros para evidenciar el compromiso
genuino con la responsabilidad social.
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Figura 6
Gestion de Responsabilidad Social Corporativa
en Memorias de Sostenibilidad

icutral | | 3 R

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

Los resultados presentan descubrimientos
relevantes sobre la valoracion de los clientes
respecto a la efectividad de los informes
de sostenibilidad como instrumentos para
comprender la gestion de Responsabilidad
Social Corporativa de las entidades bancarias.
Los datos muestran que un 42,71% de los
consultados manifiesta total acuerdo con que
estos documentos permiten entender la gestion
en RSC, mientras que un 34,11% adicional
expresa conformidad. En conjunto, el 76,82%
de los clientes (agrupando las categorias
“muy de acuerdo” y “de acuerdo”) considera
que los informes cumplen efectivamente su
funcion informativa respecto a las practicas
de responsabilidad social, representando un
indicador favorable de su efectividad como
herramientas de comunicacion institucional.

Sin embargo, es importante examinar
que un 13,80% de los participantes adopta una
postura intermedia, mientras que un 10,38%
(agrupando las categorias “poco de acuerdo” y
“nada de acuerdo”) considera que los informes
no logran transmitir adecuadamente la gestion en
RSC. Este segmento del 24,18% (considerando
posturas intermedias y desfavorables) que no
percibe claramente el valor informativo de estos
documentos sefnala una oportunidad significativa
para mejorar la manera en que se organiza y
presenta la informacién sobre responsabilidad
social.

Resulta interesante contrastar estos
resultados con los de la Figura 5, donde el 76,3%
valoraba favorablemente la comunicacion de
objetivos y logros en responsabilidad social. La

Jorge lhiguez-lzquierdo |
Verdnica Armijos-Buitron 52-64



8 Digital Publisher

Las memorias de sostenibilidad en la gestion bancaria: analisis de la
comunicacién con clientes en los bancos privados en la ciudad de
Loja al sur del Ecuador

similitud entre ambas proporciones (76,82% vs
76,3%) sugiere una consistencia en la percepcion
de los aspectos relacionados con la RSC en los
informes, indicando que los bancos mantienen un
nivel relativamente uniforme en la comunicacion
de diferentes elementos de su gestion sostenible.

Seccion 3: Practicas de Responsabilidad
Social Corporativa

Figura 7
Influencia de las Memorias de Sostenibilidad en
la preferencia de clientes

%

4%

.

Nota: Informacién obtenida de la investigacion
de campo

Los resultados revelan un descubrimiento
estratégicamente significativo: el 42% de los
consultados manifiesta total acuerdo con que
la informacién contenida en los Informes
de Sostenibilidad influye en su preferencia
bancaria, mientras que un 32% adicional expresa
conformidad. En conjunto, el 74% de los clientes
reconoce que estos documentos inciden en su
eleccion de institucion financiera, confirmando
el valor comercial de los informes como
herramientas no solamente informativas sino
también de fidelizacion y captacion. El examen
de las percepciones menos favorables demuestra
que un 16% adopta una postura intermedia,
mientras que un 10% (agrupando 4% poco de
acuerdo y 6% nada de acuerdo) no considera que
estos documentos influyan en su decision. Este
26% entre posturas intermedias y desfavorables
representa un segmento para el cual los informes
de sostenibilidad no constituyen actualmente un
factor determinante en su vinculacion bancaria.
La proporcion de neutralidad (16%) resulta
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particularmente relevante desde una perspectiva
estratégica, pues podria representar un grupo
de clientes potencialmente influenciable si
se mejora la efectividad comunicativa de
estos documentos. Este segmento “indeciso”
constituye una oportunidad para incrementar el
impacto de los informes mediante estrategias de
comunicacion mas focalizadas y personalizadas.

Figura 8
Comunicacion clara de programas de ayuda
social

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

Un 46,09% de los consultados manifiesta
total acuerdo con que la entidad bancaria
comunica efectivamente estas iniciativas,
mientras que un 29,17% adicional expresa
conformidad. En conjunto, el 75,26% de los
clientes valora favorablemente la claridad
comunicativa de los programas sociales,
indicando un grado considerable de efectividad
en los canales utilizados por las instituciones
financieras. Sin embargo, el andlisis del
segmento menos favorable demuestra que un
13,80% adopta una postura intermedia, mientras
que un 10,94% (agrupando 4,43% poco de
acuerdo y 6,51% nada de acuerdo) considera
deficiente esta comunicacion. Este 24,74% entre
posturas intermedias y desfavorables sefiala que
aproximadamente un cuarto de los clientes no
percibe con transparencia la informacion sobre
los programas de ayuda social implementados
por las entidades bancarias.

Resulta particularmente relevante que la
proporcion de valoraciones “nada de acuerdo”
(6,51%) supere a la de “poco de acuerdo”
(4,43%), invirtiendo la tendencia observada
en figuras precedentes. Esta polarizacion
mas acentuada podria indicar una brecha
comunicativa considerable para un segmento
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especifico de clientes, posiblemente relacionada
con la accesibilidad de los canales utilizados o
el vocabulario empleado en la difusion de estos
programas.

Figura 9
Promocion del desarrollo economico local

Nota: Informacion obtenida de la investigacion
de campo

Un 48,70% de los consultados manifiesta
total acuerdo con que las instituciones financieras
promueven el desarrollo econdmico de la
comunidad mediante sus servicios, mientras
que un 30,21% adicional expresa conformidad,
resultando en un 78,91% de los clientes que
valora favorablemente esta contribucion al
desarrollo local, representando la valoracién mas
alta de todas las dimensiones evaluadas en el
estudio. Este destacado nivel de reconocimiento
contrasta con un reducido 9,38% (agrupando
5,21% poco de acuerdo y 4,17% nada de acuerdo)
que no percibe esta contribucidn, mientras que
un 11,72% adopta una postura intermedia.

El segmento combinado de posturas
intermedias y desfavorables (21,1%) representa
aproximadamente un quinto de la muestra,
la proporcion mas baja de percepciones
desfavorables en toda la investigacion. Este
hallazgo resulta particularmente significativo,
pues indica que la capacidad de las entidades
bancarias para impulsar el desarrollo econémico
constituye su aspecto de responsabilidad social
mas claramente reconocido por los clientes.
La marcada diferencia entre el reconocimiento
de la contribuciéon econémica (78,91%) y
otros aspectos evaluados anteriormente,
como la vinculacion social (75,26%) o las
acciones hacia clientes (74%), sugiere que los
impactos econdmicos resultan mas tangibles
y cuantificables para los usuarios que otras
dimensiones de la sostenibilidad.
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Conclusiones

Los hallazgos de esta investigacion
revelan una paradoja significativa en la
comunicacion de sostenibilidad bancaria:
mientras el 72% de los clientes declara conocer
las memorias de sostenibilidad, solo el 44%
las considera claras y comprensibles. Esta
brecha conocimiento-comprension representa
un fendmeno que trasciende la mera difusion
informativa, evidenciando deficiencias
estructurales en la efectividad comunicativa de
estos instrumentos corporativos.

Estos resultados contrastan parcialmente
con los hallazgos de Cervantes (2020), quien
sefiald6 que las memorias de sostenibilidad
han evolucionado hacia estindares mas
uniformes globalmente. Sin embargo, nuestros
datos sugieren que la estandarizacion no
necesariamente  garantiza comprensibilidad
efectiva a nivel local. La proporcioén de 72% de
conocimiento supera las expectativas reportadas
en estudios previos sobre comunicacion
corporativa en mercados emergentes, pero la
brecha de comprension (28% entre conocimiento
y claridad percibida) confirma las observaciones
de Safari y Areeb (2020) sobre la necesidad de
fortalecer el didlogo con stakeholders durante el
proceso de elaboracion de memorias.

La marcada preferencia por el Banco de
Loja (47.92%) versus instituciones nacionales
refuerza la teoria de proximidad cultural en
servicios financieros, complementando los
hallazgos de Ramoglou y Zyglidopoulo et
al. (2023) sobre la importancia de establecer
relaciones duraderas con stakeholders locales.
Este fendmeno sugiere que la efectividad
comunicativa de las memorias de sostenibilidad
no depende unicamente de su contenido técnico,
sino de su capacidad para incorporar valores y
preocupaciones territoriales especificas.

Esta investigacion aporta evidencia
empirica especifica sobre la efectividad
comunicativa de memorias de sostenibilidad
en el sector bancario regional ecuatoriano,
area previamente no documentada en literatura
académica. Los hallazgos sobre la brecha
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conocimiento-comprension  constituyen  un
marco conceptual transferible a otros sectores y
contextos geograficos, particularmente relevante
para mercados emergentes con caracteristicas
sociodemograficas similares.

La investigacion presenta limitaciones
metodoldgicas que deben reconocerse para
interpretar apropiadamente los resultados. El
enfoque exclusivamente cuantitativo, aunque
apropiado para los objetivos planteados, limita
la profundidad de comprension sobre las
motivaciones subyacentes en las percepciones de
los clientes, ademas, la ausencia de perspectivas
institucionales (directivos bancarios) restringe
la comprension integral de los procesos
comunicativos analizados.

Investigacion futura

Los hallazgos de esta investigacion
generan multiples lineas de investigacion
futura que podrian ampliar significativamente
el conocimiento sobre comunicacion de
sostenibilidad  bancaria. Se  recomienda
desarrollar estudios longitudinales que evaluen
la efectividad de las estrategias aplicadas en
cada institucion financiera, mediante disenos
experimentales 0 cuasi-experimentales,
permitiendo establecer relaciones causales entre
intervenciones comunicativas y cambios en
percepciones de stakeholders.

La investigacion cualitativa
complementaria, incorporando  entrevistas
en profundidad con directivos bancarios y
grupos focales con clientes, podria revelar
motivaciones y procesos cognitivos subyacentes
en las percepciones identificadas. Estudios
comparativos  entre  diferentes  regiones
ecuatorianas o paises con caracteristicas
socioeconomicas similares ampliarian la
comprension sobre la influencia de factores
culturales y econdémicos en la efectividad
comunicativa de memorias de sostenibilidad.
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