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Estabilidad del sistema financiero

Convergencia regional

Bienestar social

(Arnold, 2009)

(Alexopoulos & Goglio, 2013)

(Scholtens, 2006)

Creación, distribución y 
transferencia de valor

Bancos de valor 
para el accionista 

(SHVB)
Bancos de valor 
para las partes 

interesadas (STVB)
(Ayadi et al., 2010)

BANCOS

COOPERATIVOS

OBJETIVO Obtener indicadores para medir el valor 
social transferido por un banco cooperativo

Inclusión financiera Cohesión territorial Desarrollo económico local
(Carchano-Alcaraz et al., 2021) (Luque González y Peñaherra-Melo, 2021) (Chronopoulos y otros, 2021; McKillop y otros, 2020)

(Aguado et al., 2021)

ARTE

Introducción

(Retolaza et al., 2016)

(Alexopoulos & Goglio, 2013; 
Steurer et al., 2005)



(Alianza Cooperativa Internacional, 2015; Ayadi et al., 2010)

Marco teórico

• Definición 
• Principios y valores cooperativos

Bancos 
cooperativos

Valor social 
generado por los 
bancos 
cooperativos

• Promueven el desarrollo económico local

• Favorecen la cohesión territorial

• Inclusión financiera de familias y pequeñas empresas

• Mantenimiento del crédito en situaciones de crisis

• Mayor resiliencia en situaciones adversas

(Alexopoulos & Goglio, 2013; Chronopoulos et al., 2021; Coccorese & Shaffer, 2020)

(Carchano-Alcaraz et al., 2021)

(Carchano-Alcaraz et al., 2021; Ferri et al., 2014)

(Carchano-Alcaraz et al., 2021; Lang et al., 2016)

(Fiordelisi & Mare, 2014)

Medición de la 
contribución al 
bienestar social de 
los bancos 
cooperativos

• Valor añadido distribuido

• Riesgos financieros asumidos

• Cohesión territorial

• Iniciativas de responsabilidad social comunicadas

(Manetti & Bagnoli, 2013; San-Jose et al., 2018)

(Carchano-Alcaraz et al., 2021)

(San-Jose et al., 2018)

(Scholtens, 2009)

Medición de la 
contribución al 
bienestar social de 
la economía social

• Cooperativas y familias similares

• Otras familias de la economía social
(Ayuso et al., 2020; Barba-Sánchez et al., 2021; Etxezarreta et al., 2018)

(Guzmán-Pérez et al., 2020, 2021; Lazcano et al., 2019; Román-Cervantes et al., 2020)



Fuente: Retolaza, J.L., San-Jose, L., & Ruíz-Roqueñi, M. (2016). Social Accounting for Sustainability. Monetizing the Social Value. Springer.

Definición amplia del 

concepto de valor
Retolaza et al. (2014)

Valor definido desde la 

perspectiva subjetiva 

de quien lo recibe

El Modelo del Valor Social Integrado 



METODOLOGÍA ANALÍTICO-SINTÉTICA

FASE PRELIMINAR FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4

SINTÉTICOANALÍTICO

FORMACIÓN DEL EQUIPO 
Y FIJACIÓN DEL 

PROGRAMA

IDENTIFICACIÓN DE LOS 
STAKEHOLDERS

IDENTIFICACIÓN DE LAS 
VARIABLES DE VALOR

MONETIZACIÓN DE 
OUTPUTS

CÁLCULO DEL VALOR 
CONSOLIDADO

TEORÍAS SUBYACENTES

PROCESO METODOLÓGICO

ACTION RESEARCH
TEORÍA DE LOS 
STAKEHOLDERS

PERSPECTIVA 
FENOMENOLÓGICA

CONJUNTOS 
BORROSOS

CONSOLIDACIÓN 
CONTABLE

1 Identificación de objetivos

2 Formación el equipo de 
liderazgo

3 Aprobación del programa

4 Formación metodológica

1.1 Análisis documental

1.2 Reuniones de trabajo con 
el equipo de liderazgo

1.3 Contraste con los 
estándares globales

1.4 Identificación de 
stakeholders

2.1 Realización de 
entrevistas/cuestionarios en 
profundidad

2.2 Identificación de variables 
de valor de primer orden

2.3 Redefinición de las 
variables de valor, orientadas 
a indicadores

3.1 Identificación de outputs

3.2 Selección de proxies

3.3 Generación de algoritmos

3.4 Monetización de outputs

4.1 Cuantificación de valores 
particulares

4.2 Cuantificación del valor 
compartido

4.3 Consolidación del valor 
social

RESULTADOS

E.1. PROGRAMA E.2. MAPA DE 
STAKEHOLDERS

E.3. MATRIZ DE 
VARIABLES DE VALOR

E.4. TABLA DE 
VALORACIÓN

E.5. GRÁFICOS DE 
VALOR

Fuente: Retolaza, J.L., San-Jose, L., & Ruíz-Roqueñi, M. (2016). Social Accounting for Sustainability. Monetizing the Social Value. Springer, Cham. p.41.

ARTE (Action Research Training Experience)
(Aguado et al., 2021)

El Modelo del Valor Social Integrado 



“Contribuir al desarrollo 
sostenible de Canarias, 

satisfaciendo las necesidades 
financieras de las personas, 
siendo fieles a sus valores”.

Fundada en 1962

MISIÓN

Vinculada con el sector agrario

https://www.cajasiete.com/es/particulares/sobre-cajasiete

90 oficinas y sucursales, 
Canarias y Madrid

Caso de estudio y diseño de la investigación



1ª SESIÓN

2ª SESIÓN

5ª SESIÓN

3ª SESIÓN

7ª SESIÓN

11ª SESIÓN

9ª SESIÓN

6ª SESIÓN

4ª SESIÓN

8ª SESIÓN

10ª SESIÓN

12ª SESIÓN

05/10/21

14/12/21

24/02/22

21/04/22

21/06/22

13/09/22

09/11/21

18/01/22

24/03/22

19/05/22

19/07/22

18/10/22

• Formación global del proceso
• Mapa de stakeholders

• Rev. Mapa stakeholders
• Interlocutores/Entrevistas

• Valor Social de Mercado

• Sesión de apoyo

• Revisión entrevistas
• Variables de valor

• Revisión variables de valor
• Matriz de variables de valor

• Rev. Matriz V. de Valor
• Identificación de outputs

• Sesión de apoyo

• Rev. outputs
• Identificación de proxies

• Rev. proxies
• Cálculo VSI• Rev. resultados VSI

• Cálculo de ratios y figuras

• Revisión ratios y figuras
• Comunicación VSI

1ª
 F

AS
E

2ª
 F

AS
E

3ª
 F

AS
E

4ª
 F

AS
E



Metodología Fase 1



Metodología Fase 2

Muestreo cualitativo, intencional

Criterios de selección

‒ Frecuencia de la relación

‒ Antigüedad de la relación

‒ Perfil de la persona

‒ Localización

‒ Nivel jerárquico, área funcional

‒ Nivel territorial

‒ Tamaño de la entidad

‒ ...

‒ Con amplio conocimiento de la potencial 

aportación de valor de la entidad

‒ Que ocupen una posición central en el 

grupo de interés

‒ Con voluntad y capacidad para aportar 

información

Interlocutores

56 interlocutores

Criterios de asignación

70 interlocutores 

potenciales



ModalidadEntrevistadorGénero
Nº de 
entrevistas

Stakeholders
TelefónicaTelemáticaPresencialCESCOCajasieteFM

5127231111324Personal

1571124913Proveedores

33015336Clientes

02112123
Instituciones 
Públicas

03021033
Comunidad 
empresarial

01102022
Medios de 
comunicación

01313134
Entidades de 
economía social

00101011Consejo Rector

927202927203656Total

Metodología Fase 2



Metodología Fase 1

Personal

Proveedores

Clientes

Instituciones Públicas

Comunidad empresarial

Medios de comunicación

Entidades de economía social

Consejo Rector

Validación 
interna



Metodología Fase 2

Variables de valor

Apoyo y participación 1

Proximidad territorial 2

Oportunidades de negocio 3

Trato cercano y empático 4

Confianza 5

Aprendizaje y desarrollo6

Condiciones y ambiente laboral7

Reconocimiento8

Sentimiento de pertenencia9

Oferta competitiva10

Responsabilidad ética y financiera11

Variables de valor de primer orden

Apoyo1

Colaboración2

Hace posible acciones que no son urgentes3

Proyectos concretos que apoya4

Predisposición a la escucha5

Buen ambiente laboral y compañerismo6

Rural7

Canariedad8

Sinergias9

Refuerzo de marca10

Cercanía11

Relación personal12

Implicación, coordinación foco en el cliente13

Participación proactiva14

Comunicación15

Entendimiento16

Empatía y flexibilidad17

Diálogo18

Confianza, seguridad19

Fiabilidad20

Aprendizaje21

Validación 
interna



Metodología Fase 3

Variables de valor

Apoyo y participación 1

Proximidad territorial 2

Oportunidades de negocio 3

Trato cercano y empático 4

Confianza 5

Aprendizaje y desarrollo6

Condiciones y ambiente laboral7

Reconocimiento8

Sentimiento de pertenencia9

Oferta competitiva10

Responsabilidad ética y financiera11

Outputs

Proxys
• Precios de mercado de outputs

suministrados o equiparables

• Costes evitados a stakeholders

• Valoraciones de la 
Administración Pública

• Canarias, 2021

Validación 
interna



Mapa de grupos de interés

Resultados Fase 1



Stakeholders(*)
Variables de valor

CRSOCEMCESIPPRPECL

Apoyo y participación 1

Proximidad territorial 2

Oportunidades de negocio 3

Trato cercano y empático 4

Confianza 5

Aprendizaje y desarrollo6

Condiciones y ambiente laboral7

Reconocimiento8

Sentimiento de pertenencia9

Oferta competitiva10

Responsabilidad ética y financiera11

CL: Clientes - PE: Personal - PR: Proveedores - IP: Instituciones Públicas- ES: Entidades de economía social
MC: Medios de comunicación - CE: Comunidad empresarial – SO: Socios – CR: Consejo Rector

Resultados Fase 2

Matriz de intereses de los grupos de interés



Aprendizaje y 
desarrollo

Precio hora de 
asesoramiento 

consultoría 
estratégica

OUTPUT PROXY

€
Tiempo 

proporcionado

Trato cercano y 
empático

€Nº de clientes (%)
Tarifa premium 

de servicios 
financieros

Resultados

Indicadores

Fase 3



Discusión, implicaciones y conclusiones
• Los mismos , con detalle de sociedad.
• Estrategia de identificación diferente

Seguí-Alcaraz 
(2012)

Entidades de créditoGrupos de interés

• Carchano et al. (2021)Proximidad territorialBancos cooperativos

• Manetti y Bagnoli (2013)
• San-Jose et al. (2018)

Oferta competitiva

Otras familiasMisma familia, o similar

Otras regiones (España)Otras regiones (España)Canarias 

• Ayuso et al. (2020)• Lazcano et al. (2019)• Guzmán-Pérez et al. (2020, 
2021)

• Román-Cervantes et al. (2020)

Apoyo y participación Economía 
social

• Román-Cervantes et al. (2020)Oportunidades de 
negocio

• Lazcano et al. (2019)• Guzmán-Pérez et al. (2021)
• Román-Cervantes et al. (2020)

Condiciones y 
ambiente laboral

• Ayuso et al. (2020)• Lazcano et al. (2019)• Román-Cervantes et al. (2020)Aprendizaje y 
desarrollo

• Lazcano et al. (2019)• Guzmán-Pérez et al. (2020)Oferta competitiva

• Ayuso et al. (2020)
• Barba-Sánchez et al. 

(2021)

• Lazcano et al. (2019)Responsabilidad ética 
y financiera

• Ayuso et al. (2020)Reconocimiento

• Etxezarreta et al. 
(2018)

Sentimiento de 
pertenencia

Variables 
de valor



Discusión, implicaciones y conclusiones
• Los mismos, detallando “sociedad”.
• Estrategia de identificación diferente

Seguí-Alcaraz 
(2012)

Entidades de créditoGrupos de interés

• Carchano et al. (2021)Proximidad territorialBancos cooperativos

• Manetti y Bagnoli (2013)
• San-Jose et al. (2018)

Oferta competitiva

Otras familiasMisma familia, o similar

Otras regiones (España)Otras regiones (España)Canarias 

• Ayuso et al. (2020)• Lazcano et al. (2019)• Guzmán-Pérez et al. (2020,
2021)

• Román-Cervantes et al. (2020)

Apoyo y participación Economía 
social

• Guzmán-Pérez et al. (2020)
• Román-Cervantes et al. (2020)

Oportunidades de 
negocio

• Lazcano et al. (2019)• Guzmán-Pérez et al. (2021)
• Román-Cervantes et al. (2020)

Condiciones y 
ambiente laboral

• Ayuso et al. (2020)• Lazcano et al. (2019)• Román-Cervantes et al. (2020)Aprendizaje y 
desarrollo

• Lazcano et al. (2019)• Guzmán-Pérez et al. (2020)Oferta competitiva

• Ayuso et al. (2020)
• Barba-Sánchez et al. (2021)

• Lazcano et al. (2019)Responsabilidad ética 
y financiera

• Ayuso et al. (2020)Reconocimiento

• Etxezarreta et al. (2018)Sentimiento de 
pertenencia

Indicadores

Variables 
de valor



Discusión, implicaciones y conclusiones

• Valor social de un 
banco 
cooperativo

• Indicadores 
relevantes y útiles

• Aplicación a  
cooperativa de 
crédito

• Avance en 
estandarización

Aplicación del 
modelo del VSI

Contribución a la 
mejora del 

bienestar social



Discusión, implicaciones y conclusiones


