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1. Titulo
“Digitalizacion de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento tres de la ciudad de Loja 'y

su aporte en el mercado”.



2. Resumen

El desarrollo de este trabajo de titulacion tiene por finalidad identificar las estrategias de
digitalizacion de las cooperativas de ahorro y crédito (COAC) del segmento 3 de la ciudad de Loja,
por ello, el tipo de investigacion es transversal descriptivo puesto que permite analizar y
comprender los factores que intervienen en la ausencia de productos y servicios financieros
digitales, métodos como el analitico, sintético, deductivo e inductivo permitieron identificar las
premisas y emitir comentarios generales sobre el proceso de digitalizacion de estas entidades.
Asimismo, se determiné la aplicacion de una encuesta a los empleados de ambas COAC, y la
entrevista destinada hacia la gerente de cada entidad, donde se destaca la preferencia por los
productos y servicios financieros presenciales, ademéas de criterios variados en la Asamblea
General de Socios. También se desarroll6 un analisis situacional de las instituciones que forman
parte de la unidad de estudio, se pudo apreciar que “Fortuna” tiene un portafolio variado de
productos y servicios en comparacion a “Cristo Rey”, el mas destacado es el cajero automatico
(ATM) y la emision de tarjetas de débito, por otro lado, a través del procesamiento y andlisis de
datos obtenidos se plantearon las estrategias para iniciar el proceso de digitalizar las cooperativas
de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Loja, dicho proceso permite captar un mayor
namero de socios y clientes, colocar créditos que contribuyen al crecimiento de negocios y en la
generacion de empleo, ademas de maximizar las utilidades de las COAC.

Palabras clave: COAC, digitalizacion, diagndstico, productos y servicios.



2.1. Abstract

The development of this research work aims to identify the digitization strategies of savings and
credit cooperatives (COAC) of segment 3 of the city of Loja, therefore, the type of research is
descriptive transversal since it allows analyzing and understanding the factors involved in the
absence of digital financial products and services, methods such as analytical, synthetic, deductive
and inductive allowed identifying the premises and issuing general comments on the digitization
process of these entities. Likewise, it was determined the application of a survey to the employees
of both COAC, and the interview destined to the manager of each entity, where the preference for
face-to-face financial products and services is highlighted, in addition to varied criteria in the
General Assembly of Partners. A situational analysis of the institutions that are part of the study
unit was also carried out, showing that "Fortuna™ has a varied portfolio of products and services
compared to "Cristo Rey", the most outstanding being the ATM and the issuance of debit cards,
Through the processing and analysis of the data obtained, strategies were proposed to initiate the
process of digitalizing the savings and credit cooperatives of segment 3 of the city of Loja, this
process allows to capture a greater number of members and customers, place credits that contribute
to business growth and employment generation, in addition to maximizing the profits of the COAC.

Key words: COAC, digitalization, diagnosis, products and services.



3. Introduccion

La digitalizacion de una entidad hace alusién al proceso mediante el cual una empresa usa
herramientas tecnologicas acompafadas de ecosistemas digitales para brindar un mayor valor a los
clientes, socios 0 accionistas, ademas de nuevas experiencias, soluciones y modelos de negocios,
es importante mencionar que esto es un cambio positivo para los usuarios, dado que impulsa a la
empresa involucrada en dicho proceso a incrementar exponencialmente su cuota de mercado y con
ello su utilidad (Ramirez, 2022).

La digitalizacion de una institucion financiera busca cubrir un mayor niamero de clientes,
prestar una Gptima atencion e incrementar la oferta de sus productos y servicios financieros, con
ello incrementa su utilidad - beneficio, ademas de poder brindar ayuda a varios sectores que
requieren de financiamiento para continuar con el desarrollo de sus operaciones en los diferentes
emprendimientos.

Un estudio publicado por (Trocel, 2022), afirma que las cooperativas de ahorro y crédito
pueden iniciar un proceso de digitalizacion gracias a los software COBIS y Asistecooper, dado que
resaltan su eficiencia y su coste en el mercado, ademas la gran variedad de herramientas que
permiten innovar los servicios prestados en dichas instituciones, este postulado es comparable al
trabajo en desarrollo, dado que se busca aportes al proceso de digitalizacion de las COAC del
segmento 3 se la ciudad de Loja, con la finalidad de incrementar la utilidad - beneficio y su
cuota de mercado.

En virtud de lo expuesto, si se desarrolla un analisis empirico entre una COAC que presente
un portafolio variado de productos y servicios digitales con “Fortuna” o “Cristo Rey”, la diferencia
de la utilidad es considerable, dado que al ingresar a un proceso de digitalizacién se acapara una
significativa cuota de mercado; por lo tanto el presente trabajo de titulacion aporta un analisis y
lineamientos que permiten entender: ¢Cuales son las estrategias de transformacion digital actual
gue mantienen las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad de Loja para hacer
frente la demanda de la sociedad actual?

El objetivo central del presente estudio se enfoca en analizar la digitalizacion de las COAC
pertenecientes al segmento tres de la ciudad de Loja, no obstante, para desarrollar dicho punto antes
se requiere efectuar un diagnostico de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento tres de la

ciudad de Loja, también es necesario identificar las estrategias de digitalizacion de las COAC para



proporcionar lineamientos que permitiran operativizar la utilizacion de servicios financieros a las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento tres de la ciudad de Loja.

El alcance de este trabajo se limita a las cooperativas de ahorro y crédito del segmento tres
de la ciudad de Loja, es decir, a “Fortuna” y “Cristo Rey”, porque son instituciones financieras que
requieren innovar su oferta de servicio y generar liquidez para sus socios, empleados y con ello
fuentes de trabajo, la informacion recopilada fue procesada y evaluada, con la finalidad de disefiar
los lineamientos que permitan iniciar con el proceso de digitalizacion de estas instituciones
cooperativas.

En cuanto a limitaciones, se debe afiadir que sobre la COAC “Fortuna” no existia gran
cantidad de informacién en internet, por lo tanto, la mayoria de datos fueron facilitados dentro de
sus oficinas, lo cual dificult6 la recopilacion de datos.

El disefio se encuentra estructurado acorde a lo expuesto por el articulo 229 del Reglamento
de Régimen Académico vigente de la Universidad Nacional de Loja: Titulo es la denominacion de
la presente investigacion curricular; Resumen como su nombre lo expresa es un apartado en donde
se habla sobre el problema identificado y como se dio una propuesta de solucion a dicho
acontecimiento mediante el cumplimiento de los objetivos planteados; Marco Tedrico abarca las
conceptualizaciones que influyen en el entendimiento y desarrollo del presente trabajo, cabe
agregar que se efectud respetando los debidos derechos de autor; Metodologia es la seccién en
donde se exponen los métodos y técnicas de investigacion que fueron requeridos para el
cumplimiento de los objetivos planteados dentro del presente trabajo de integracion curricular;
Resultados se presenta el desarrollo de los 3 objetivos planteados, que en este caso es el
diagnéstico situacional de las cooperativas de ahorro y crédito que pertenecen al segmento 3 de la
ciudad de Loja, la aplicacion e interpretacion de entrevista y encuesta, por Gltimo el planteamiento
de los lineamientos para la digitalizacion de estas instituciones en base al desarrollo de un analisis
FODA,; Discusion se exponen un antes y después de la digitalizacion en estas entidades, asi mismo
se analiza su impacto dentro del mercado local; Conclusiones son comentarios objetivos que se
realizan en base a los resultados obtenidos; Recomendaciones van de la mano con las
conclusiones, ademas se agregan sugerencias para evitar posibles pérdidas en las instituciones
financieras involucradas; Bibliografia en este apartado se ubican las fuentes de informacién
utilizadas para elaborar el presente trabajo de integracion curricular con el formato APA septima

edicion; finalmente los Anexos que son la parte del proyecto en cuestion que abarca las evidencias



y demés documentacién de respalda que otorga la veracidad al desarrollo de la presente

investigacion.



4. Marco Tedrico
4.1. Antecedentes

Considerando que la digitalizacidn es un proceso inevitable en la actualidad, se ha analizado
a Toloba y Del Rio (2020) quienes describen que la situacién actual de la digitalizacion de la banca
espafiola se desarrollé a través de la recoleccion de informacion, la cual fue obtenida mediante la
interaccién con la industria, y los datos obtenidos de los cuestionarios acerca de transformacién
digital enviados por el Banco de Espafia a varios bancos. El resultado obtenido de este trabajo es
que, en el afo 2018, la banca espafiola superaba el importe global de los movimientos realizados a
través de los canales digitales, en cuanto a la implementacion de la transformacion digital, las
entidades bancarias tienden a priorizar los proyectos orientados a mejorar los servicios a sus
clientes. Concluyendo que, la transformacion digital, asi como contribuye con oportunidades para
consumidores y entidades, también sufre riesgos para los bancos y retos para los supervisores 10s
cuales deben ser apropiadamente gestionados.

En la misma linea, de acuerdo con Gonzélez et al. (2020) se presenta una propuesta de un
modelo de madurez de transformacion digital, el cual debe cumplir con las necesidades y desafios
que satisfagan la experiencia del cliente y que este alineado con las caracteristicas de las COAC,
se realiz0 una revision sistematica de la literatura acerca del tema de estudio y se ejecutaron
entrevistas semiestructuradas con expertos en transformacion digital. Los resultados obtenidos en
este trabajo reflejan que existe una viabilidad en la propuesta de un modelo estructurado de
madurez y transformacion digital, el cual cumpla con las necesidades de los clientes y del sector
cooperativo. Concluyendo que, la primera version del Modelo de Madurez de Transformacion
Digital (MMTD) y sus componentes para cooperativas de ahorro y crédito ha sido aprobada por
un grupo de expertos. EI modelo pretende ser una herramienta para determinar la madurez digital
en un momento determinado y ayudar a desarrollar una vision y una hoja de ruta para la
transformacion digital.

De acuerdo con Delgado y Loor (2021) en su estudio denominado: De la digitalizacion
bancaria a la inclusion financiera: un estudio exploratorio desde las microfinanzas”, el cual planted
como objetivo el analizar la relacion entre la digitalizacion de instituciones y la inclusion
financieras en el contexto de los microcréditos en Manta, se desarroll6 una investigacion
exploratoria enfocada en la obtencion de datos de varias fuentes informativas como informes

técnicos de organismos internacionales. De igual manera a través de la plataforma Zoom se



Ilevaron a cabo grupos focales con ejecutivos de microfinanzas de Manabi, en donde se plantearon
un set de 7 preguntas abiertas en la que con base a su experiencia en la atencién, calificacion y
recomendacion de microcréditos se pudo obtener varios datos de interés. Uno de los resultados que
ha arrojado este trabajo es que en condiciones normales el proceso de digitalizacion toma cerca de
cinco afos, en Ecuador ain no existe una competencia digital, ni un mercado que consienta a todas
las organizaciones digitalizarse. Este trabajo concluye que, en Ecuador no existen politicas publicas
para la promocion de las microfinanzas ni regulaciones, lo cual ha limitado la expansion de las
Fintech, ademas de que, si se desea promover la inclusion financiera a traves de la digitalizacion
en las zonas rurales, se debe bancarizar estas comunidades de manera presencial.

Tomando en consideracion el aporte Mejia (2021) se propuso como objetivo la
optimizacion de tiempo y recursos con la digitalizacién en la colocacién de crédito de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda., por lo que se desarrollé una investigacion
mixta, y se aplico una observacion directa e instrumentos y técnicas de recoleccion de datos y
andlisis de los mismos; de igual forma, empled una encuesta dirigida a la muestra poblacional que
corresponde a 27 gestores y 5 operativos que son parte del proceso, dando como muestra un total
de 32 funcionarios. Los resultados obtenidos en esta investigacion demuestran que con la
implementacién de la digitalizacién en el proceso de crédito se han podido entregar créditos en un
tiempo maximo de 3 dias, siendo un resultado favorable a pesar de que los gestores deban incluir
un poco mas de tiempo en el desarrollo de sus actividades, de igual manera, los involucrados en
los procesos de créditos han determinado gue la digitalizacion ha generado un ahorro de recursos
econdmicos y de tiempo. En conclusidn, la digitalizacion genera oportunidades para el desarrollo
de la institucion, como la creacién de nuevos productos financieros los cuales pueden ser virtuales,
permitiendo al gestor verificar la informacidon del cliente por medio de herramientas electrénicas.

Segln Avila (2022) se debe agregar valor a la produccion de servicios con calidad, reducir
tiempos muertos mediante la incorporacion de métodos &giles de desarrollo, apoyar la
multicanalidad y fidelizar al usuario. Este estudio fue de tipo descriptivo de campo, la cual tuvo
soporte bibliografico de varias fuentes incluidas las estadisticas suministradas por las Naciones
Unidas, el Banco Mundial, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la Global Findex,
entre otros organismos; de igual manera, se aplico encuestas electronicas a los socios usuarios de
la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo y a los directores, especialistas y analistas

involucrados en el disefio, edificacion y puesta en operacion de los productos y servicios que la
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institucion. El resultado de esta investigacion dio origen a una propuesta de un modelo cooperativo
el cual fue nombrado como “Metodologia FIIS”, el cual propone el uso y la combinacion de varias
metodologias de modelado de negocios y productos, a saber, Canvas, Design Thinking, Lean
Startup, Scrum, y XP. Concluyendo que el enfoque de la propuesta esta dirigido hacia la creacion
de servicios financieros sostenibles que puedan generan inclusion social y financiera.

En este contexto, de acuerdo con Salas et al. (2022) resulta fundamental analizar las
resoluciones y conocer el criterio de los microempresarios del sector de la construccion sobre las
medidas implementadas por el sistema financiero a través del proceso de transformacion digital,
para lo cual se desarrollé una investigacion documental exploratoria y descriptiva, con un enfoque
cualitativo, pues en su desarrollo se ha recopilado informacion de interés para el estudio, de igual
forma, tiene un enfoque cuantitativo ya que se realiz6 un analisis de estadisticas descriptivas. En
este proceso se aplicd un cuestionario estructurado a 92 microempresarios del sector de la
construccion de la ciudad de Loja - Ecuador, de manera que se puedan conocer las medidas,
productos y servicios financieros mediante el uso de las plataformas digitales. Uno de los resultados
que arrojo esta investigacion es que el 82,6 % de microempresarios piensan que la transformacion
digital es positiva para el sector microempresarial puesto que el 63,04 % ha podido hacer uso de la
banca virtual y el 57,6 % ha ejecutado transacciones en linea. Como conclusién se puede mencionar
que una gran parte de los microempresarios muestran una buena relacion y alta satisfaccion con el
uso de los productos y servicios digitales, asimismo, se debe considerar que la pandemia fue un
agente que elevo los indices de inclusion financiera debido a la necesidad existente en cuanto al
acceso.

4.2. Base Teorica
4.2.1. Sistema Financiero

Las instituciones que componen el sistema financiero son diversas. Por un lado se
encuentran las entidades de crédito serian las instituciones mas tradicionales que se dedican
principalmente a la intermediacion financiera, captan ahorros de la sociedad (cuentas corrientes,
depdsitos de ahorro, certificados de depdsito a término) y colocan dolo en créditos (consumo,
comercial, vivienda o hipotecario, microcrédito); en el otro lado esta la supervision y control de las
entidades (Superintendencia de Bancos), sin desconocer la existencia de instituciones normativas

que cumplen las funciones de un Banco Central (Serrano, 2020).



Segun Pérez et al. (2018) el sitema financiero “es un conjunto de instituciones que tiene
como funcion principal organizar el mercado y canalizar los recursos financieros desde los agentes
financieros excedentarios (ahorradores) y los deficitarios demandantes de capital (inversionistas y
prestatarios)” (p. 486).

4.2.2. Sistema Financiero Ecuatoriano

En Ecuador, el sistema financiero estd compuesto por cooperativas de ahorro y crédito,
mutualistas y otras instituciones financieras tal como se observa en la figura 1, aunque es el
segmento de activos mas grande se centra en la banca privada. El sistema bancario de Ecuador esta
regulado, y controlado por la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS), cuyas atribuciones son
la de proteger los intereses de los clientes y fortalecer el sistema (Ordéfiez et al., 2020).

Todas estas instituciones y organismos reguladores tienen como finalidad promover y
asegurar el flujo de dinero y sistemas de pago en la economia, es decir, son responsables de la
compray venta de los activos en el mercado financiero (Ordofiez et al., 2020).

Figural

El sistema financiero ecuatoriano

— Sector Publico - 1 Bancos Publicos

Sector Privado B?nm% v Somgdades
Financieras Privadas

Sistema Financiero
Ecuatoriano

Cooperatvias de Ahorroy
Crédito, Cajas de Ahorro y
Bancos Comunales

| Economia Populary
Solidaria (EPS)

Nota. Obtenido del Sistema Financiero Ecuatoriano. Por Banco Estudiantil. Art. 309 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador (2008).

4.2.3. Servicios y productos del Sistema Financiero Ecuatoriano

De acuerdo con la Corporacion Financiera Nacional (CFN, 2017), los productos financieros
son:

Crédito de Consumo: Son préstamos a corto o mediano plazo que se conceden para obtener
dinero de libre disposicion, que permite la adquisicién de bienes de consumo, por ejemplo:
electrodomésticos o el pago de servicios, por ejemplo: tratamiento dental. Por lo general la tasa de
este producto es alta por el riesgo que implica.
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Credito Comercial: Es aquel que satisface necesidades de efectivo de empresas de cualquier
tamafio. Puede financiar capital de trabajo, adquisicion de bienes, pago de servicios encaminados
a la operacion de esta. Regularmente es tratado para ser pagado en el corto o mediano plazo.

Crédito de Vivienda: Se lo conoce también como crédito hipotecario, pues se otorga para
la adquisicion de una vivienda o para reparacion, remodelacion o mejoramiento de vivienda propia.

Microcrédito: Es un préstamo concedido a un prestatario, ya sea persona natural o juridica,
suele financiar actividades en pequefia escala, de produccidn, comercializacion o servicios.

Cuentas Corrientes: En esta se utilizan los cheques como forma de pago. Este tipo de cuenta
dispone de un capital mediante cobro de cheques y tarjeta de débito.

Cuentas de Ahorro: Son aquellas que estan destinadas a generar ahorro, con seguridad y
rentabilidad, ademas facilita la planificacion financiera y el manejo de los recursos.

Depdsito a Plazo: Este tipo de productos es en donde el cliente entrega un monto de dinero
a la entidad financiera a un plazo determinado y una tasa fija.

Fondo de Garantia: Son herramientas que buscan facilitar el acceso al crédito a micro,
pequefios y medianos empresarios.

Fondos de Inversion: Se considera una alternativa de inversion diversificada que busca
reducir el riesgo y se constituye con las aportaciones de diversas personas.

Negocios Fiduciarios: En él se pueden encontrar los encargos Fiduciarios, mismos que son
contratos por los cuales el contribuyente (personas naturales o juridicas) da instrucciones de
administracion a la fiduciaria para que cumpla las condiciones pactadas; por otro lado, el
Fideicomiso Mercantil es un contrato mediante el cual una o mas personas Illamadas constituyentes
o fideicomitentes transfieren de manera temporal e irrevocable, la propiedad de bienes muebles o
inmuebles a otra persona (fiduciaria) para que ésta administre o invierta los bienes en beneficio
propio o de un tercero.

De acuerdo con la Corporacion Financiera Nacional (CFN, 2017), los servicios financieros
son:

Tarjeta de crédito: Es un instrumento que permite al titular adquirir bienes o pagar servicios
vendidos o prestados en establecimientos afiliados al correspondiente sistema. Sirve como un
medio de financiamiento y permite comprar sin desembolsar dinero en el acto.

Tarjeta de débito: Es un instrumento de pago en la red de establecimientos afiliados al

sistema que cuenten con dispositivos electronicos. Los montos son debitados inmediatamente de
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la cuenta del titular y acreditados en la cuenta del beneficiario, previa autorizacion y existencia de
fondos suficientes.

Sucursales Bancarias: Son oficinas que las IFIs creadas con el fin de abarcar todas las zonas
geograficas donde se encuentran sus clientes y satisfacer sus necesidades financieras.

Cajeros automaticos: Son dispositivos electromecénicos que opera en linea con acceso en
tiempo real a informacion que permite a los usuarios autorizados retirar dinero en efectivo, el
mismo que es debitado inmediatamente de sus cuentas, también permite realizar consultas de saldo,
transferencia de fondos, depositos, pagos, bloqueo de tarjetas y otras consultas.

Banca Electronica: Son portales que ofrecen servicios bancarios a sus clientes y pueden ser
accedidos por medio del internet, mediante computadores o dispositivos mdviles. Se los conoce
también como la banca on-line o e-banking.

4.2.4. Las cooperativas de ahorro y crédito

4.2.4.1. Conceptualizacién.  Las  cooperativas de  ahorro  ycrédito, o
simplemente cooperativas de ahorro 'y crédito, son sociedades cooperativas que tienen
por objeto satisfacer las necesidades financieras de sus socios y de terceros mediante el ejercicio
de la actividad de una entidad de crédito (INEC, 2017).

Se denomina Cooperativa de Ahorro y Crédito a las instituciones que reciben ahorros y
depdsitos, hacen descuentos y préstamos a sus socios, revisan pagos y cobros por cuenta de ellas
(Pérez et al., 2018).

4.2.5. Cooperativas de ahorro y crédito a nivel internacional

En 1850, los pioneros Franz Hermann Schulze-Delitzsch y Friedrich Wilhelm Raiffeisen
fundaron las primeras sociedades de ahorro y crédito de Alemania para ayudar a quienes no tenian
acceso a servicios financieros y permitirles obtener préstamos de sus ahorros. Asi nacié el concepto
de una asociacién de ahorro y préstamo (Federacidn de Cooperativas de Ahorro y Crédito, 2020).

La idea de una cooperativa de ahorro y crédito se extendié en Ameérica del Norte a
principios del siglo XX. Asociacion Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito de los Estados
Unidos de America, CUNA abreviatura en inglés (Credit Union National Association) fue fundada
en 193 en los Estados Unidos. Veinte afios después, el presidente y director ejecutivo de CUNA,
Roy Bergengren, establece el Departamento de Extension Global, que desarrolla un programa de
asistencia para cooperativas de ahorro y credito extranjeras, ampliando el alcance de la
organizacion fuera de los Estados Unidos (Federacion de Cooperativas de Ahorro y Credito, 2020).
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A nivel mundial las cooperativas de ahorro y crédito ascienden a 86,055, de las cuales estan
distribuidas en 118 paises y brindan servicios a 291 432 972 individuos. En cuanto, a aportaciones
y ahorro suman $ 2,1 millones, en préstamos $ 1,8 billones, en reservas $ 226 mil millones y en
activos 2,6 millones (Muriuki, 2019).

4.2.6. Cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador

En el Ecuador, el sistema de cooperativas de ahorro y crédito (COACS) inicia alrededor de
los afios 1879-1900 en las ciudades de Quito y Guayaquil, bajo la modalidad de organizaciones
gremiales. La primera Ley de Cooperativas en el pais data de 1937, sin embargo, fue en las décadas
de los sesenta y setenta donde el sistema cooperativo comienza a tener presencia. Durante esas
décadas, las cooperativas recibieron apoyo econémico y técnico de la Agencia Internacional para
el Desarrollo del Banco Mundial y de la Asociacion Nacional de Uniones de Crédito (CUNA, por
sus siglas en inglés), que motivaron la creacion de la Federacién de Cooperativas de Ahorro y
Crédito — FECOAC en el afio 1963 (Banco Central del Ecuador, 2022).

En 2012 se crea la Inspeccion Nacional Econdmica (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, SEPS). Esta autoridad de supervision y control combind los datos de todas las
autoridades de supervision bancaria y también las autoridades de supervision bancaria bajo la
supervision de la agencia bancaria. mas que los monitoreados por el MIES, registrandose
aproximadamente 950 COAC entre junio de 2012 y mayo de 2013. Esto permitié obtener
informacidn de alta calidad sobre las 55 organizaciones activas actuales que conformaron un sector
importante del sistema financiero de este pais en septiembre de 2022 (Jacome, 2021).

A nivel de América Latina, el Ecuador ocupa el octavo puesto, que representa el 1,59 % del
total del sistema financiero. No obstante, en cuanto a cooperativas de ahorro y crédito ocupa el
segundo lugar, puesto que representa el 0,35 % a nivel regional y 21,87 % a novel local (Castro y
Romero, 2021).

En el Ecuador, el sistema de Economia Popular y Solidaria se divide en cuatro sectores: el
sector comunitario que se encuentra organizado por grupos, los cuales son: familiares, étnicos,
culturales, territoriales, pueblos, entre otros. El sector asociativo que esta integrado por
asociaciones administradas por personales naturales. En cuanto a las Unidades de Economia
Popular y Solidaria estdn encargadas de los proyectos de emprendimiento personal, familiar,
domeésticos, comerciantes minoristas o artesanos, este en algunos casos es considerado como el

sector de la microempresa en el Ecuador (Garcia et al., 2018).
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Las cooperativas de ahorro y crédito permiten que las poblaciones marginadas accedan y
utilicen los servicios financieros. Estas entidades se enfocan en lograr una verdadera inclusion
financiera, pues las cooperativas de ahorro y crédito se esfuerzan por llegar a todos los grupos de
poblacién utilizando los servicios que prestan (Morales, 2018).

Segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS, 2021) las cooperativas
de ahorro y credito predominan en el Sector Financiero Popular y Solidario pues se encuentra
integrado por 484 cooperativas de ahorro y crédito, en el sector registran 8,7 millones de
certificados de aportacion, con una suma de USD 21 533 millones en activos, USD 18 737 millones
en pasivos y USD 2 798 millones en patrimonio. Siendo que el SFPS figura alrededor de un tercio
de la actividad de intermediacion financiera del pais, pues concentra el 29,6 % de las captaciones
y el 30,9 % de las colocaciones del sistema financiero nacional privado, tal como se muestra en la
Tabla 1 a continuacion:

Tabla 1
Composicién del SFPS por segmentos

seqmentos Mo de Moo Cortifados Actuos U8 o isp
(USD Millones) Millones)
Segmento 1 39 5433708 14 375 9913 11 637
Segmento 2 46 1 343 500 1990 1539 1398
Segmento 3 84 788 894 917 715 671
Segmento 4 163 437 026 434 332 299
Segmento 5 190 115.574 85 63 56
Total 522 8118 702 17 801 12 562 14 057

Nota. Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. Rendicién de Cuentas (2021).

4.2.7. Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en Ecuador

De acuerdo con (Costa et al., 2018), en la actualidad, ante el mercado globalizado, las
empresas deben buscar soluciones basadas en las nuevas tecnologias, para que puedan ofrecer
cambios importantes en su modelo de negocio. Hoy en dia, las tecnologias de la informacion y la
comunicacion se consideran parte importante de la estrategia competitiva de la empresa, el

desempefio de cada organizacion se sustenta en el uso correcto de las tecnologias, que permite
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reducir costos y mejorar la calidad de la produccion a través de un uso eficaz. recursos en todas las
areas de la empresa.

Las Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacion se han convertido en una herramienta
para mejorar la eficiencia operativa, la productividad, la competitividad y el desarrollo, por lo que
se enfatiza la importancia de medir la transformacion e impacto de las TIC en la vida de las
personas en diversos sectores de la sociedad y las organizaciones (INEC, 2022).

Ecuador ocup0 el puesto 108 en medidas de desarrollo y usabilidad de las TIC. En esta lista,
ningun pais latinoamericano se encuentra entre los primeros 25 del mundo. Sin embargo, en los
ultimos afios, Ecuador, al igual que otros paises de América Latina, ha comenzado a utilizar las
tecnologias de la informacion y la comunicacion para lograr una mejor gestion de las
organizaciones (Costa et al., 2018).

En Ecuador, la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y la comunicacién es
masiva por lo cual, se promueve universalizar su acceso mediante la incorporacioén de nuevas
politicas publicas y de la Sociedad de la Informacion, para garantizar su implementacién en un
corto y largo plazo mediante internet (Ramén et al., 2021).

Las TIC han posibilitado la implementacion de beneficios para los empleados. En Ecuador,
por ejemplo, se conectd a un sistema de teletrabajo para que la gente pudiera trabajar desde casa.
La regulacion para empresas privadas en el pais esta vigente desde 2016. En Ecuador, se ha
trabajado con un modelo de teletrabajo dirigido para empresas privadas porque se puede usar
tecnologia de la informacion para hacer estas actividades (Vinueza y Simbafia, 2017).

4.2.8. Digitalizacion

La palabra digitalizacion puede evocar sentimientos de esperanza y miedo, los cuales estan
asociados a una transicién muy repentina que afecta la comprensién de las personas, las maquinas,
la informacién, la economia y el trabajo, y las relaciones internas y externas. La digitalizacion se
refiere al conjunto de resultados resultantes del uso de este formato que cambia la forma en que se
realizan las tareas, se comunica y se dispone de la informacion (Quetglas , 2019).

Segun Terrdn (2019), la digitalizacion se considera un flujo que, ademas de la tecnologia,
afecta directamente a la sociedad, las empresas, la cultura y la forma en que nos comunicamos y
relacionamos con el mundo. También se puede decir que la digitalizacion no se trata solo de

tecnologia, sino de inversiones en talento y cambios en la cultura empresarial y social.
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4.2.9. Digitalizacion en Ecuador

En América Latina debe digitalizar su infraestructura, especialmente la infraestructura
eléctrica y de transporte, en los proximos afios que permita entregar mejores servicios a sus
ciudadanos y reducir las actuales desigualdades de desarrollo, especialmente en comparacién con
las grandes economias (Cont et al., 2021).

Ecuador ocupd el décimo lugar entre 12 paises de Ameérica Latina y el Caribe en términos
de acceso y calidad de la digitalizacion nacional. En este ranking, los paises miembros de la OCDE
obtienen un puntaje de 7,3 en digitalizacion doméstica, mientras que Ecuador obtiene un puntaje
de 36,4 puntos por debajo del promedio de América Latina y el Caribe de 50,7 y Colombia (52,6)
y Per0 (45,9). Esto esté solo por delante de Paraguay (29,8) y Bolivia (20,3) (Diario El Universo,
2021).

Segun Del Alcazar (2019) mas del 80 % de la poblacion tiene acceso a Internet, entendiendo
el acceso como una oportunidad para conectarse en espacios publicos con 6rdenes privados,
comerciales, educativos y familiares y esta en desarrollo para reducir la brecha digital,
principalmente alfabetizacion digital, conectividad, consumo y creacion de contenidos e
informacidn, ya que el uso de internet se centra principalmente en redes sociales y videos, mas que
en noticias e informacién, como es comun en los paises desarrollados.

La digitalizacion ha cambiado la forma en que hacemos negocios y transacciones, y aunque
Internet solo existe desde hace unos afios, ya ha cambiado la vida de los ciudadanos (Haro, 2021).
Entre 2019 y 2020, la cantidad de usuarios que negocian en linea aumento del 2 % al 10 %, lo que
indica un mercado potencial y oportunidades para las marcas que ain no han integrado sus ofertas
en plataformas digitales poderosas. Es importante aclarar que una transaccion digital no es una
compra por Internet, es un trdmite que se realiza a través de terminales digitales (Del Alcazar,
2019).

En Ecuador se ha implementado una politica denominada “Ecuador Digital”, la cual tiene
como objetivo transformar al pais en una economia basada en tecnologias digitales, la reduccion
de la brecha digital, el desarrollo de la sociedad de la informacion y el conocimiento, la gobernanza
digital y la eficiencia pablica, la misma que consta de 3 ejes: un Ecuador conectado, un Ecuador
eficiente y ciberseguro y un Ecuador innovador y competitivo. Cada uno de ellos incluye un
conjunto de proyectos para mejorar la disponibilidad de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion, fortalecer la capacidad de las personas, fortalecer los sectores econdmicos y
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promover el emprendimiento y la innovacion (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion, 2022).
4.2.10. Digitalizacion en Ecuador y en la economia popular y solidaria

La tecnologia y la digitalizacién se han convertido en herramientas esenciales para la
supervivencia de las organizaciones. Asi, la industria financiera se ha alejado de las relaciones y la
comunicacion tradicionales hacia un proceso de renacimiento y transformacion, y se han logrado
cambios decisivos. En la actualidad hay algunas organizaciones en el sector financiero que estan
utilizando la dltima tecnologia para ofrecer productos y servicios verdaderamente innovadores
(Cuencay Calle, 2022).

El sector financiero contribuye en gran medida al empleo, promueve el desarrollo
empresarial a través de finanzas inclusivas, reduce la brecha urbano-rural, aumenta la participacién
de las mujeres en la economia y beneficia a las pequefias y medianas empresas. A través de la
digitalizacion, el sector financiero puede continuar fomentando la innovacion y el espiritu
empresarial y apoyando una transicion justa hacia una economia baja en carbono. Ademas, las
finanzas digitales crean oportunidades para desarrollar mejores productos y servicios bancarios y
financieros para los consumidores y para facilitar nuevas formas de brindar financiamiento a las
empresas, mejorando asi la inclusion financiera (Ferrara, 2022).

El sector bancario de Ecuador es el Gnico sector que reporta saldos a su supervisor
diariamente, y el Unico que publica regularmente balances y estados con evaluaciones de riesgo
emitidos por terceros independientes (es decir, auditores). Segun el Banco Central de Ecuador, el
uso de transferencias electronicas del Sistema de Pago Interbancario (SPI) en el sector financiero
privado ha aumentado posteriormente desde mayo de 2020, con un aumento de las transferencias
electronicas del 35 % entre mayo de 2020 y septiembre de 2020 y del 28 % en comparacién con el
mismo periodo de 2019 (Rodriguez, 2021).

Segun Hernandez (2022) en el afio 2021, 95 cantones ecuatorianos cuentan con al menos
un punto de atencion SFPS (Sector Financiero Popular y Solidario); el 5 % de los puntos de servicio
de las unidades sectoriales se encuentran ubicados en cantones de alta pobreza y el 37 % en zonas
de alta ruralidad. Estos datos muestran la cobertura y alta disponibilidad de productos y servicios
financieros, asi como la capacidad de la industria para participar activamente en procesos de

inclusion financiera que satisfagan la necesidad de los ecuatorianos por servicios y productos
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financieros de calidad, ya que el acceso a la banca es bajo, porque solo 55 % de ecuatorianos tienen
cuenta corriente o de ahorro.

El uso de canales digitales incrementa la inclusion financiera, entendida como la posibilidad
de obtener productos financieros Utiles y asequibles que satisfagan las necesidades de transaccion,
pago, ahorro, crédito y aseguramiento de las personas y empresas, teniendo presente el enfoque de
inclusion social. En este sentido, la Superintendencia de la Economia Nacional y Economia
Solidaria (SEPS) tiene como objetivo fortalecer, tolerar y actuar adecuadamente con las entidades
y organismos bajo su control, incluyendo las que integran el Sector Financiero de la Economia
Nacional y Solidaria (SFPS) (Hernandez, 2022).

La pandemia ha expuesto la necesidad de la transformacion digital y la importancia de
desarrollar diferentes canales de atencion para fortalecer el ecosistema digital de la industria
financiera. El objetivo es facilitar el acceso al sistema y permitir que mas personas participen. En
Ecuador, las plataformas digitales y opciones de solicitud de socios mas utilizadas son los
préstamos en canales digitales, cajeros automaticos, billeteras y transferencias electronicas. Las
transacciones realizadas a través de canales electronicos se realizan principalmente a través de
banca por internet y banca movil. Desde 2020, la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria se ha propuesto la firma de un convenio conjunto como estrategia para fortalecer el sector
impulsando la transformacion digital y fomentando la integracion y cooperacion de estas entidades
financieras (Revista Lideres, 2021).

4.2.11. Servicios digitales

Segln la Administracién Federal de Ingresos Publicos (2022) los servicios digitales son
aquellos que se implementan a través de Internet o mediante la adaptacion de protocolos,
plataformas o tecnologias utilizadas en Internet o cualquier otra red, o mediante una aplicacion que
preste servicios similares de caracter automatizado y que requiere un poco de intervencion humana,
es cualquier dispositivo de descarga, visualizacidén o uso, entre los cuales se pueden incluir los
siguientes:

— Suministro y alojamiento de sitios y paginas web.

— Programas de computacion, modificaciones y actualizaciones.

— Uso y/o descarga de libros digitales, modelos, componentes, dibujos, etc.,
— Mantenimiento de dispositivos.

— Administracion remota de sistemas y soporte técnico en linea.
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— Servicios en linea.
— Servicios de software, entre otros.
4.2.12. Servicios financieros digitales

Los servicios financieros entregados a través de medios digitales estdn creando una
revolucion verdaderamente disruptiva. Este proceso se conoce como “Fintech” y corresponde a la
tecnologia utilizada en el sistema financiero. El término Fintech engloba tanto los productos y
servicios financieros tecnoldgicos aplicados en la intermediacion financiera tradicional en el sector
bancario, como su expansion a todo el &mbito del mercado de capitales (incluyendo plataformas,
servicios de internet, aplicaciones de telefonia celular, etc.) (Clavijo et al., 2018).

La integracion de los servicios financieros en los ecosistemas digitales que buscan dominar
los mercados en los que operan presenta desafios para la estabilidad financiera, la competencia y
la proteccién del consumidor. De igual forma existen algunos riesgos pueden estar concentrados
en un numero muy reducido de actores cuya importancia es similar a las infraestructuras criticas
(Becker et al., 2018).

4.2.13. Transformacién digital

De acuerdo con Delgado (2020) la transformacién digital se define como un proceso
evolutivo, es decir, que permanece continuo en el tiempo. La naturaleza de la transformacién digital
es compleja, pues involucra lo tecnoldgico con lo econémico, y lo social y cultural. La
transformacion digital aparece de varios efectos combinados de las innovaciones digitales que
generan nuevas creencias, estructuras o practicas, las cuales cambian, reemplazan o complementan
las reglas que existen dentro de organizaciones o sectores. Varios autores han tratado de explorar
el concepto de transformacion digital a través de tres areas: procesos de negocio, modelo de
negocio y comportamiento del consumidor.

La transformacion digital puede entenderse como la sustitucidn de procesos o actividades
similares por procesos digitales, incluyéndolos en la estrategia de la organizacion, cuyo efecto final
puede variar mucho en funcion de como la organizacién decida priorizar los drivers, objetos y
consecuencias de la transformacién (Péez et al., 2022).

4.2.14. Beneficios de la Transformacién digital

Segun (Valderrama, 2019), el impacto de la transformacion digital en la industria significa

una productividad del 20 % al 30 %, segun el subsector. La simplificacion de procesos y toma de

decisiones permite reducciones de costos totales de 10 — 20 %, afectando todas las funciones
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operativas (produccion, logistica, almacenes, calidad y mantenimiento). También aumenta la
facturacion al conocer mejor a los clientes y crear productos o servicios nuevos y mas valiosos.
Asimismo, permiten fortalecer la cohesion social, el bienestar, la conciliacion, la satisfaccion
laboral y el desarrollo de habilidades y conocimientos.

Otro de los beneficios de la transformacion digital esta directamente relacionado con la
ciudadania, ya que facilita la actuacion de los ciudadanos en relacion con los distintos 6rganos
administrativos (Fournier , 2021).

De acuerdo con Arguedas et al. (2019) dentro de los beneficios de la transformacion digital
en el sector financiero se pueden destacar:

— Automatizacion de procesos;

— Desintermediacion (blockchain);

— Mayor competencia;

— Menores costos en manejo de efectivo;

— Nuevas herramientas para manejar riesgos;

— Control y trazabilidad de las interacciones;

— Nuevas herramientas de monitorizacion y analisis de las transacciones;
— Métodos digitales de verificacion digital.

4.2.15. Fases de la transformacion digital

Seguln Escobar et al. (2019), las principales fases de la transformacion digital son:

Fase 1: Comprender el entorno empresarial.

Identificar los principales cambios del entorno empresarial, realizar un analisis de los
factores internos y externos que rodean a la empresa, conocer la situacion del sector al que
pertenece la empresa y determinar el nivel de digitalizacion de sus clientes.

Fase 2: Disefo de la estrategia de transformacion digital.

Para el disefio de la estrategia se debe tomar en consideracién los objetivos de la empresa,
englobando la estrategia de la transformacion digital planteAndola de manera profunda, debiendo
considerar la planificacion del proceso y su ejecucion.

Fase 3: Digitalizacion.

Para esta planificacién se considera establecer objetivos a corto y mediano plano. Los
objetivos a corto plazo estan enfocados en la transformacién de la oferta de la empresa y abordo

todos los cambios inmediatos para adaptarse al mercado actual.
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Los objetivos a medio plazo se centran en la transformacion de la demanda, fortaleciendo
cambios previos y culminar la digitalizacion de la empresa con éxito.

Fase 4: Implementacion del plan de transformacion digital

Si las demas fases se realizaron de forma correcta, en esta etapa se ejecutara el plan para su
implementacién, tomando en cuentas las pautas establecidas por la empresa

Fase 5: Mejora continua

Después de la ejecucion de cualquier plan, debe implementarse un periodo de evaluacion y
medicion, de esta forma se puede mantener un seguimiento de los resultados de la estrategia de
transformacion digital, asimismo, se podrén identificar posibles problemas, ofreciendo soluciones
y estrategias de mejoramiento.

4.2.16. Transformacion digital en el sistema financiero

La transformacion digital que se ha desarrollado en los Gltimos afios ha obligado a los
bancos a adaptar su pensamiento para adaptarse al nuevo mercado de clientes de plataformas
digitales. La llegada de empresas Fintech marca un gran paso en el sistema financiero conocido
porque son como la otra cara de una moneda en materia financiera. Por ello se puede entender la
razon de la lucha de los bancos para resistir estos nuevos modelos, ya que una de sus principales
caracteristicas es la libertad del poder financiero tradicional, el facil acceso, los servicios mas
rapidos y la satisfaccion del consumidor (Garcia, 2019).

La transformacion digital ha cambiado profunda y rapidamente no solo la estructura de la
actividad econémica, sino también los cimientos, y esto se aplica desde la industria de contenidos
hasta la industria minorista; pero en lo que respecta al sector financiero, su influencia se debilita,
lo cual se puede apreciar. Mucho de esto tiene relacion con las regulaciones financieras existentes,
asi como con la asimetria en la infraestructura tecnoldgica que existe en los diferentes paises.
Recientemente, con el auge de Fintech y la integracion de productos financieros en los ecosistemas
digitales de las principales empresas de tecnologia, el sector financiero ha experimentado grandes
disrupciones en la distribucidn y comercializacion de productos a los usuarios finales (Fernandez
y Urbiola, 2018).

El internet ha desempefiado un papel decisivo en los servicios financieros y bancarios. La
banca por Internet es una forma de tecnologia de autoservicio en forma de portal de Internet a

través del cual los clientes pueden proporcionar una serie de servicios bancarios. Si el sitio web de
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un banco tiene solo informacidn sin transacciones, no se considera un banco en linea (Rodriguez y
Rodriguez, 2020).
4.2.17. Digitalizacion en las cooperativas financieras en Ecuador

Al hablar de la digitalizacion de las cooperativas financieras, se puede decir que se trata de
servicios bancarios basicos como el otorgamiento de créditos, apertura de cuentas y pagos en
dispositivos moviles con conexion a internet. La tecnologia esta cambiando la forma en que se
accede y utiliza los servicios financieros, al igual que Internet y los servicios méviles han cambiado
la forma en que las personas se comunican (Delgado y Loor, 2021).

Segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2021) la inclusion financiera
digital es una posibilidad gracias al uso de los canales digitales incrementa la inclusion financiera,
lo que significa el acceso a productos financieros Gtiles y asequibles que satisfagan las necesidades
de las personas y empresas — transacciones, pagos, ahorro, crédito y seguros—, asi como el acceso
a la inclusion social, la inclusion financiera promueve la igualdad de oportunidades entre los
miembros de la sociedad, especialmente aquellos en situacion de vulnerabilidad.

La transformacion digital de las cooperativas de ahorro y crédito ha comenzado a nivel del
proceso de adaptacion con la introduccion de plataformas y aplicaciones mdviles que permiten
transacciones en linea, cajeros automaticos, tarjetas de débito y crédito y otros servicios. Sin
embargo, la digitalizacion completa todavia tiene limitaciones, como el costo, ya que no todas las
cooperativas pueden permitirse tales inversiones (Castro y Romero, 2021).

El auge de la actividad comercial y las tecnologias bancarias asociadas a las nuevas
tendencias de consumo estan impulsando la inclusién financiera de colectivos tradicionalmente
excluidos del sector financiero formal. El nimero de transacciones realizadas a través del sistema
bancario ecuatoriano en 2021 es de aproximadamente de 695 millones, lo que representa un 39,1 %
mas con respecto a 2020 (195 millones de transacciones) y un 35,6 % con respecto a 2019 (182
millones de transacciones). De esta forma, el sector bancario ecuatoriano ha respondido a las
necesidades del mercado innovando y desarrollando servicios y productos que fueron introducidos
mucho antes de la crisis y probados con éxito durante el cierre, estos canales digitales que brindan
cadenas de pago en un ambiente seguro e incluyente para dar continuidad a la cadena de pagos de
forma segura, inclusiva, eficiente y &gil (Rodriguez et al., 2022).

Las cooperativas de ahorro y crédito deben cumplir con diferentes leyes y articulos para
poner en ejecucion un proyecto de transformacion digital, como las leyes aplicadas a los pagos
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electrénicos, control de seguridad de uso de transferencias electronicas, seguridad de informacion
y conttol de seguridad fisica y electronica, ademas de cumplir con su eje regulador que es la
superintendencia de economia popular y solidaria.

Las cooperativas de ahorro y crédito deben cumplir con diversas leyes y reglamentos para
implementar proyectos de transformacion digital, como las leyes relacionadas con pagos
electrénicos, controles de seguridad para el uso de transferencias electronicas, controles de
seguridad de la informacién y seguridad fisica y electronica, ademas del cumplimiento de sus
disposiciones reglamentarias por el organo de control, es decir, la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (Fernandez, 2020).

4.2.18. Herramientas tecnoldgicas aplicada en la transformacion digital financiera

En el sector financiero, los bancos han sido histéricamente los pioneros de todas las
innovaciones presentadas. La aparicion de las tarjetas de crédito en la década de 1950, seguida de
la invencion del cajero automatico apenas una década después, cambid por completo la
comunicacion financiera. Sin embargo, en la actualidad la innovacion bancaria parece haber pasado
a un segundo plano frente a las nuevas empresas de tecnologia financiera (Fintech). La palabra
Fintech aparecio por primera vez en los medios de comunicacion en 2005, pero recién se volvid
viral en 2014 (Carballo y Dalle, 2019).

De acuerdo con (lgual, 2018), las Fintech son empresas innovadoras que ofrecen nuevas
soluciones financieras apoyadas en nuevas tecnologias. Son expertas en un area particular de
servicios financieros y parten de un formato start-up. Se pueden destacar las siguientes
caracteristicas:

e Estan orientadas a algun aspecto de las finanzas.

e Fuerte apoyo en las nuevas tecnologias

e Son muy innovadoras

e Representa una alternativa retadora para la banca

En la actualidad las instituciones financieras ofrecen a sus clientes una variedad de opciones
que incluyen redes de sucursales, cajeros automaticos y varios tipos de banca virtual a través de
teléfonos fijos, moviles o Internet. Estos canales se caracterizan por la inmediatez y la alta
disponibilidad (Rengifo y Macias, 2019). Entre ellos se puede mencionar:

4.2.18.1. Cloud Computing. El Cloud Computing ha ido en aumento desde el afio 2000

porque permite el almacenamiento de datos y requiere una infraestructura tecnoldgica 6ptima
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(favoreciendo la comparticion de hardware, software y otros recursos) que le permita operar de
manera facil, practica y sin altas habilidades técnicas. informacion; Ademas, le permite usar y
procesar grandes cantidades de datos desde cualquier parte del mundo con solo una conexion a
Internet segura y estable (Cerna et al., 2022).

4.2.18.2. Machine Learning. Es la ciencia de hacer que las computadoras aprendan de los
datos. En lugar de programar paso a paso, para cada solucion especifica a cada necesidad, como se
hace en los métodos de programacion tradicionales, el campo del aprendizaje automatico se dedica
a desarrollar algoritmos generales que pueden extraer patrones de diferentes tipos de datos
(Bobadilla, 2020).

4.2.18.3. Big Data. Esta herramienta es quizds la méas importante en el desarrollo
estratégico de las empresas actuales totalmente digitalizadas. Es la recopilacion de grandes
cantidades de datos obtenidos de sitios web, redes sociales, datos de la nube de usuarios, Internet
de las cosas (dispositivo mavil inteligente), datos almacenados y luego analizados para ilustrar las
actividades comerciales de las empresas y las amenazas potenciales que plantea el mercado
(Beltran y Murcia, 2019).

4.2.18.4. Banca Modvil y Vitrual. Es una de las herramientas mas importantes utilizadas
por el sector financiero, en la que gracias al uso de un robot se almacena, organizay brinda servicios
donde los clientes pueden realizar transacciones financieras utilizando dispositivos moviles
(Jacome, 2020).

4.2.18.5. Chatbot. Son programas, software que estan disefiados especificamente para
proporcionar conversaciones altamente personalizadas con los usuarios utilizando escenarios de
conversacion preprogramados, los clientes pueden usar lenguaje natural o usar botones dedicados
con opciones de sugerencia para recibir consejos especificos e informacion relevante (Bonales et
al., 2020).

4.2.18.6. Business Analytics. Se define como el uso de datos, analisis estadistico
cuantitativo, modelos explicativos y predictivos, gestion basada en evidencia para guiar decisiones
y acciones. Algunos de los usos de la inteligencia empresarial son predecir las elecciones de los
clientes, evaluar la probabilidad de enfermedades, detectar el extremismo politico, todo a través de
las redes sociales existentes y los medios en linea (Beltran y Murcia, 2019).
4.2.19. Crecimiento econémico empresarial

El crecimiento econémico empresarial es la evaluacion financiera que refleja la situacion
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actual de la organizacién, es decir, el nivel de cumplimiento de expectativas en referencia a las
diferentes &reas, procesos o servicios en un determinado periodo. Asi como también, el crecimiento
sostenible a lo largo de los afios (Fernandez, 2020).

En el comportamiento y evolucién del nimero de empresas en el Ecuador del 2012 al 2018
se observa una tendencia cada vez mayor y continua en la creacién de nuevas empresas, y, de
hecho, el nivel de emprendimiento en el Ecuador es uno de los méas altos de América
Latinoamérica., el cual estimula las relaciones con organizaciones de largo plazo (Ojeda et al.,
2021)

4.3. Base legal

De acuerdo con la (Constitucion de la Repuablica de Ecuador, 2008) se menciona que:

Articulo 283.- El sistema econémico es social y solidario [...] y se integrara por las formas

de organizacion econdmica publica, privada, mixta, popular y solidaria, también establece

que la economia popular y solidaria incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y

comunitarios.

Articulo 309.- El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico, privado,

y del popular y solidario [...] cada uno de estos sectores contara con normas y entidades de

control especificas y diferenciadas, que se encargaran de preservar su seguridad,

estabilidad, transparencia y solidez.

Articulo 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de

ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de

ahorro [...] que recibirdn un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la medida
en que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria.

En su normativa la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (2011) menciona que:

Art. 1.- Definicidn.- Para efectos de la presente ley, se entiende por Economia Popular y

Solidaria a la forma de organizacion econémica, donde sus integrantes, individual o

colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion, intercambio,

comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer

necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion y

reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad,

orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la apropiacion, el lucro y la

acumulacion de capital.

25



Art. 8.- Formas de Organizacion. - Para efectos de la presente Ley, integran la Economia
Popular y Solidaria las organizaciones conformadas en los Sectores Comunitarios,
Asociativos y Cooperativistas, asi como también las Unidades Econdmicas Populares.
Art. 21.- Sector Cooperativo. - Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades
de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales en comdn, mediante una empresa de propiedad conjunta
y de gestion democrética, con personalidad juridica de derecho privado e interés social. Las
cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a los principios establecidos en esta
Ley y a los valores y principios universales del cooperativismo y a las practicas de Buen
Gobierno Corporativo.

Segun el Cédigo Organico Monetario y Financiero (2014):

Articulo 163.- Sector financiero popular y solidario. El sector financiero popular y solidario

esta compuesto por:

1.

2
3.
4

Cooperativas de ahorro y crédito;

Cajas centrales;

Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro; y,

De servicios auxiliares del sistema financiero, tales como: software bancario, transaccionales,
de transporte de especies monetarias y de valores, pagos, cobranzas, redes y cajeros
automaticos, contables y de computacién y otras calificadas como tales por la Superintendencia

de Economia Popular y Solidaria en el ambito de su competencia.
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5. Metodologia

5.1. Area de estudio

El trabajo de titulacion tuvo lugar en la provincia de Loja, cantdn Loja, localidad ubicada
al sur del Ecuador, concretamente en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3.
5.2. Unidad de estudio

La unidad de estudio de la presente investigacion se detalla de la siguiente manera:
La COAC “Cristo Rey” Ltda. es una institucion financiera domiciliada en la ciudad de Loja, en el
barrio Motupe, actualmente dispone de 3 oficinas distribuidas en la castellana.
La COAC “Fortuna” es una entidad perteneciente a la Economia Popular y Solidaria, se ubica en
las calles Imbabura y Bolivar, dispone de una sucursal en la ciudad de Saraguro, en donde ofrece
los mismos productos y servicios financieros.
5.3. Materiales utilizados

Se utilizaron herramientas como computadora e impresora, mismas que sirvieron para
recopilar, procesar y guardar la informacion que permitira ejecutar los objetivos propuestos.
5.4. Enfoque metodoldgico

Fue de enfoque cualitativo, dado que tuvo como objetivo identificar la influencia de la
digitalizacion y el aporte en el mercado de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de
la ciudad de Loja.
5.5.Disefio de investigacion

El disefio fue de tipo transversal — descriptivo, puesto que se ha recopilado informacion de
ambas instituciones financieras pertenecientes al segmento 3 que ha permitido indagar sobre la
ausencia de productos y servicios financieros digitales, tomando siempre en consideracion los
diferentes puntos de vista analizados, de modo que se pudo describir los lineamientos a seguir para
iniciar un proceso de digitalizacion cooperativo.
5.6. Tipos de Investigacion
5.6.1. Descriptiva

Fue utilizada para desarrollar el diagnostico situacional de las cooperativas de ahorro y
crédito involucradas, es decir, permitié cumplir con el primer objetivo al identificar los productos

y servicios financieros, alianzas estratégicas, direccién de sucursales y posibles competidores.
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Asimismo, en el desarrollo y planteamiento de las estrategias y lineamientos que
impulsaran el inicio del proceso de digitalizacion para las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento 3 de la ciudad de Loja.

5.7. Métodos de investigacion
5.7.1. Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de un todo
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, naturaleza y los efectos
(Hernéandez, 2017).

Por lo tanto, se especifica que este método fue utilizado para analizar los datos obtenidos
como resultado de la aplicacion de las técnicas de investigacion aplicadas y se redactaron los
analisis correspondientes, esto con el objetivo de facilitar el entendimiento de las partes interesadas.
5.7.2. Sintético

Es un proceso de andlisis de razonamiento que tiene por fin buscar la manera de reconstruir
un acontecimiento resumido, tomando diferentes elementos que fundamentan el desarrollo del
evento ocurrido (Rodriguez, 2017).

Por lo tanto, fue utilizado para reconstruir los hechos y demas factores que influyen en la
ausencia de productos y servicios financieros digitales en las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento 3 domiciliadas en la ciudad de Loja.

5.7.3. Inductivo

Es el método que permite sacar conclusiones generales a partir de un entendimiento previo
sobre los eventos estudiados (Bacon, 2018).

Permitio ubicar los factores que influyen en la no digitalizacién de las entidades financieras
involucradas, como son los recursos econdémicos para invertir e incluso la falta de capacitacion al
personal.

5.7.4. Deductivo

Se define como aquel que tiene por fin extraer conclusiones de base a un postulado o una
seria de premisas que se consideran como ciertas o veraces (Westreicher, 2020).

De modo que permitid sintetizar las causas que influyen en la no presentacion de productos
y servicios financieros digitales, por ejemplo: se exponen las consecuencias generadas por no

innovar el portafolio de productos y servicios financieros constantemente.
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5.8.Técnicas de Investigacion
5.8.1. Entrevista

Es una técnica de investigacion que pretende obtener informacidén de manera presencial,
esta se basa en vivencias y aspectos subjetivos de la persona tales como creencias, virtudes,
opiniones o valores (Garcia y Martinez, 2018).

Aplicada unicamente a las gerentes de las entidades en cuestion, estuvo constituida por un
total de 17 preguntas, mismas que fueron resumidas en un solo analisis, su influencia radica en la
importancia de conocer la razon de la ausencia de productos y servicios digitales en palabras de las
lideres de dichas instituciones.

5.8.2. Encuesta

Es una técnica de investigacion sujeta a procedimientos de estandarizacion mediante los
cuales recolecta datos propios de una muestra calculada o elegida que es representativa de un todo,
con la finalidad de explorar, aprender, describir y pronosticar, ademas de explicar las caracteristicas
localizadas (Garcia, 2003).

Dirigida a los empleados de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 3 de la ciudad
de Loja, estuvo conformada por un total de 7 preguntas y su importancia se basa en conocer la
situacion del problema planteado desde diferentes puntos de vista.

5.8.3. Observacion directa

Es una técnica de investigacion que consiste en el registro sistematico, valido y confiable
de comportamientos y conductas que se manifiestan dentro del ambiente a tratar en la presente
investigacion (Hernandez y Ferndndez, 2019).

La observacion directa fue utilizada mediante la visualizacion de algunas situaciones que
inciden de manera directa e indirecta en el desarrollo de las operaciones de dichas instituciones;
por ejemplo, en la COAC “Cristo Rey” la gerente estaba posicionada 2 semanas en su puesto (fecha
de entrevista), mientras que en la COAC “Fortuna” se apreciaba una clara division dentro de su
rama administrativa.

5.9. Procesamiento y analisis de datos

Para efectuar el procesamiento de datos se utiliz6 el programa Microsoft Office Excel, dado

que esta herramienta electronica permitié tabular los resultados obtenidos a través de la aplicacion

de la encuesta, mientras que el programa Microsoft Office Word contribuyd al levantamiento de la
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informacion ordenada, aplicando normas APA y analizando los datos obtenidos, a continuacion, el

detalle para el cumplimento de los objetivos planteados:

— Se identificdé la situacion actual de las COAC objeto de estudio, mediante un analisis
situacional, mismo que permitio identificar los productos y servicios financieros a ofertar,
ubicacion de oficinas, competidores directos, entre otros.

— El desarrollo y aplicacién de la encuesta y entrevista permitieron identificar las estrategias
actuales de digitalizacion de las COAC “Cristo Rey” y” Fortuna”, dado que se obtuvieron
diferentes puntos de vista, cabe mencionar que ninguna entidad ha iniciado dicho proceso para
digitalizar sus productos y servicios.

— Una vez que se conoci6 la situacion actual de las entidades mencionadas, sumadas a las
necesidades reflejadas a través de las técnicas de investigacion, se procedié a emitir los
lineamientos que permitiran repotenciar la participacion en el mercado de estas entidades a

través del ofrecimiento de productos y servicios financieros digitales.
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6. Resultados

6.1. Objetivo 1. Realizar un diagndstico de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento
tres de la ciudad de Loja.
6.1.1. Cooperativa de ahorro y crédito Cristo Rey Ltda

La cooperativa de ahorro y crédito Cristo Rey pertenece al segmento 3 de las COAC en la
ciudad de Loja, en la Figura 2 se indica su logo actual.
Figura 2
Logotipo COAC Cristo Rey.

xR

CRISTO REY

COOP. DE AHORRO Y CREDITO

Nota. La figura representa el logotipo de la COAC Cristo Rey. Tomado de la fanpage de la COAC
“Cristo Rey” (2023). https://n9.cl/vxblf.

6.1.2. Estatutos de creacion

Cooperativa de ahorro y crédito “Cristo Rey” obtiene la personeria juridica mediante
acuerdo ministerial del Ministerio de Bienestar Social, Direccion Nacional de Cooperativas # 0084
de 26 de marzo del997 e inscrita en el registro general de cooperativas con el nimero de orden
5965 de 27 de marzo de 1997. En el afio 2013 pasa al control de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, siendo este el principal ente regulador de control y de apoyo del Sistema
Financiero Cooperativo Ecuatoriano.
6.1.3. Localizacion de domicilio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Cristo Rey” tiene 3 oficinas en la ciudad de Loja, las
cuales se localizan en las siguientes direcciones: Matriz, Barrio Motupe via a Turupamba; agencia
Sur, en las calles Bernardo Valdivieso y Catacocha (esquina); y, la agencia Centro, en las calles

José Félix de Valdivieso y Av. Universitaria (esquina).
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A continuacion, en la Figura 3 se puede apreciar la agencia de Cristo Rey que se encuentra
domiciliada en el casco centrico de la ciudad de Loja:
Figura 3

Exterior de la agencia centro Cooperativa de Ahorro y Crédito Cristo Rey Ltda.

Nota. La figura representa una de las oficinas de la COAC Cristo Rey. Tomado de Google Maps
2022. https://n9.cl/wke50

6.1.4. Disposiciones legales

Tabla 2

Disposiciones legales.

—  Escritura publica

— Cddigo interno de trabajo

— Ley del régimen tributario interno

— Seguridad Social (IESS), ademas todos aquellos reglamentos y estatutos que inciden en el funcionamiento

de una institucidn financiera regulada por la SEPS.

Nota. Requisitos minimos que debe cumplir una institucion regulada por la SEPS para operar en el mercado financiero.

En virtud de lo expuesto, en la Figura 4 se indica la estructura organizacional de la COAC

Cristo Rey.
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6.1.5. Estructura organizacional

Figura 4

Organigrama estructural Cooperativa de ahorro y crédito Cristo Rey.

Organigrama de la
COAC Cristo Rey

|

Asamblea
General
Consejo de | Consejo de
Vigilancia Administracion
Gerencia |
General
Secetaria
General
Dpt. Juridico Dpt. Credito y Dpt. Administrativo Dpt. Recursos Dpt. Dpt.
Cobranzas Financiero Humanos Captaciones Sistemas
- . ili Servicio al . J
Jefe de Crédito Cobranzas ||Contabilidad CA:ri(tglbe:[e Cliente Cajeros
- Servicios
i Adi Oficial de
Oficial de Crédito Cumplimiento Generales

Nota. Adaptado de la informacién proporcionada en las oficinas de la COAC Cristo Rey (2023).
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6.1.6. Servicios y Productos que oferta la Cooperativa de ahorro y crédito Cristo Rey

La entidad en la Tabla 3 presenta los siguientes servicios y productos financieros,
ademas se destaca como un punto de recaudacion para su publico objetivo, cabe mencionar que
los aspirantes a crédito en su mayoria requieren iniciar su proceso y solicitudes en la agencia
ubica en el barrio “Motupe”, esto como parte de los estatutos internos de la entidad.
Tabla 3

Servicio y productos y principales recaudaciones de la COAC Cristo Rey

Cuentas de ahorro IECE

Microfinanzas y créditos Multas Agencia Nacional de Trénsito
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones Matricula Vehicular

Energia Eléctrica Pagos Municipales y otros

Cobro de los servicios de agua potable Pagos Giros

Planes de Telefonia Celular Transferencias Interbancarias
LEONISA Pago del Bono de Desarrollo

Azzorti YANBAL

AVON Pagos Pacificard

6.1.7. Imagen corporativa

6.1.7.1. Mision Institucional. Apoyar el desarrollo socio econdmico y la generacién de
empleo en la Region Sur del Ecuador, mediante la prestacion de servicios financieros
caracterizados por su oportunidad, calidad de servicio, eficiencia, costos justos, sostenibilidad
y alcance nacional a través de su integracion en las redes de cooperativas y/o bancarias.

6.1.7.2. Vision Institucional. Ser una institucion de reconocida solvenciay prestigio en
la region Sur del Ecuador con una participacion no menor al 5% de las captaciones a nivel
provincial, con cobertura ampliada a 4 cantones de la Provincia de Loja e integrada a nivel
nacional por medio de las redes de cooperativas.

6.1.7.3. Valores Institucionales. La imagen corporativa de la COAC Cristo Rey se
encuentra edificado bajo los valores expuestos en la Tabla 4, misma que se encuentra expuesta

a continuacion:
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Tabla 4
Valores institucionales COAC Cristo Rey

Trabajo en Equipo Empatia
Compromiso Proactividad
Respeto — Equidad Pasion

Objetivo Comdn Responsabilidad
Competitividad Liderazgo

6.1.8. Cooperativa de Ahorroy Crédito Fortuna

La cooperativa de ahorro y crédito Fortuna pertenece al segmento 3 de las COAC
ubicadas en la ciudad de Loja, su logotipo es expresado en la Figura 5 que se indica a
continuacion:
Figura 5
Logotipo de la COAC Fortuna.

s

COAC

SRR e

Nota. La figura representa el logotipo de la COAC Fortuna. Tomado de la fanpage de la COAC
en Facebook (2023). https://n9.cl/b13aa.

En La ciudad de Loja el dia 3 de diciembre del afio 2002, se retnen en el salon Alambra
del Hotel Libertador varios personajes de la ciudad de Loja, con el fin de discutir la importancia
de constituir una Cooperativa de Ahorro.

Al cumplir con todos los requisitos establecidos, el 26 de noviembre del afio 2003, segun
acuerdo ministerial No. 1330 el Ministerio de Bienestar Social, aprueba el Estatuto y concede
personeria Juridica a la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Microempresa Fortuna,
domiciliada en la ciudad de Loja, registrado en la Secretaria General de Cooperativas el 27 de
noviembre de 2003, segun orden No. 6630. EI 19 de julio del 2004 se abre las puertas al pablico.
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6.1.9. Localizacion y domicilio

La cooperativa de Ahorro y Crédito “Fortuna” cuenta con una oficina matriz ubicada en
el canton Loja, tal como se indica en la Figura 6, en las calles, Imbabura y Bolivar esquina, y
cuenta con una oficina en el canton Saraguro, ubicado en las calles 10 de Marzo y avenida Loja,
misma que puede ser apreciada en la Figura 7.
Figura 6

Exterior de la oficina matriz, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fortuna Ltda.

Nota. La figura representa la oficina matriz de la COAC Fortuna. Tomado de Google Maps
2022 https://n9.cl/nvymz

Figura 7
Oficina sucursal de la COAC Fortuna - Saraguro

e

Nota. Adaptado de la pagina web de la COAC Fortuna, en donde se especifica que ofertas los

mismos productos y servicios financieros que la matriz en Loja.
6.1.10. Disposiciones Legales

Es de vital importancia exponer que las instituciones financieras privadas deben cumplir
con las disposiciones que se encuentran estipuladas en la legislacion ecuatoriana,
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y demés érganos de regulacion y control,

tal como se indica en la Tabla 5.
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Tabla 5
Disposiciones legales COAC Fortuna

—  Escritura publica

— Céadigo interno de trabajo

—  Ley del régimen tributario interno

— Seguridad Social (IESS), ademas todos aquellos reglamentos y estatutos que inciden en el

funcionamiento de una institucién financiera regulada por la SEPS.

Nota. Requisitos minimos que debe cumplir una institucién regulada por la SEPS para operar en el mercado
financiero.
Asimismo, se debe especificar los niveles jerarquicos de la COAC Fortuna, a través de

la Figura 8 es posible indicar la estructura organizativa de esta entidad.

6.1.11. Estructura organizacional

Figura 8
Organigrama estructural Cooperativa de ahorro y crédito Fortuna.
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Nota. Tomado de la oficina matriz, ubicada en la ciudad de Loja, 2023.

6.1.12. Productos y Servicios
A continuacion, acorde a la Tabla 6 se exponen los productos y servicios financieros
que la COAC Fortuna ofrece en la ciudad de Loja, que, a diferencia de Cristo Rey, esta entidad

ofrece una tarjeta de débito dentro de sus servicios:
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Tabla 6

Productos y servicios financieros ofertados por la COAC Fortuna

Pagos en Ventanilla
Pagos de planillas de servicios basicos
v Agua
v Luz
v Teléfono
Pago de television satelital
v' Tv Cable
v' Claro
v' Direct tv
v CNT
Pago de aportes al IESS
Bono
Pago del SRI
Pago de matriculacion vehicular
Pago a otras instituciones financieras
Tarjetas de Crédito:
v" Banco Pichincha
v Diners, Pacifico
v' Banco de Loja.
Instituciones financieras:
v/ Banco de Loja
v" Produbanco
v" Pichincha
v" Rumifiahui
v JEP
Transferencias directas a otras entidades
financieras a nivel nacional.
Remesas de emigrantes
Recaudaciones
v UTPL
Oriflame
Avon
Yanbal

Leonisa

AN N NN

Belcorp

Giros:

v Global envios Caixa Catalunya

v Riaenvios de dinero

v' Rapid envios

v Bancomer
Recargas y Pago de Facturas de Telefonia
movil:

v' Claro

v" Movistar

v' CNT
Recaudacion de Impuestos Municipio de
Loja:

v Predio urban

v Alcantarillado

v/ Patentes y todos los pagos para

realizarse en esta institucion

Transferencias a otras entidades financieras
a nivel nacional.
Recaudacion de matriculas y pensiones:

v" Unidad Educativa San Francisco

Betel
Carpediem
Cordillera

Liceo De Loja
Aloha Mental

NN
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6.1.13. Alianzas actuales

La cooperativa de ahorro y crédito “Fortuna” tiene convenios con diferentes entidades,

a continuacion, se nombra a algunas de las méas importantes:

Centro de Especialidades Médicas (CEM)
Clinica Moderna

Dra. Ximena Valdivieso

Camposanto “Los Rosales”

Estudio Dental Dra. Verdnica Moncayo

6.1.14. Imagen corporativa

6.1.14.1. Mision. Brindar a nuestros socios y comunidad el mejor servicio cooperativo

personalizado en ahorro y crédito, ofreciendo productos innovadores, siendo su alternativa

financiera confiable, por su trasparencia, agilidad y responsabilidad social.

6.1.14.2. Vision. Ser la cooperativa de ahorro y crédito lider en la regién sur del

Ecuador, con soluciones financieras integrales de calidad y transparencia.

6.1.14.3. Valores institucionales. Los valores que conforman la imagen expuesta de la

COAC Fortuna se encuentran detallados a continuacion:

Seguridad y confianza: Cuenta con los medios de seguridad apropiado para que los
depdsitos de los socios sean cuidados y protegidos de la manera mas eficiente.
Transparencia: Rinde cuentas claras, de tal manera que se genera la satisfaccion por su
socio y cliente.

Agilidad vy eficiencia: Los socios son la parte fundamental de nuestra cooperativa y a
quienes nos debemos, es por ello que desarrollamos las actividades financieras de forma
oportuna y rapida posible, a fin de mantener e incrementar la lealtad demostrada por cada
uno de los socios y publico en general.

Responsabilidad social: Trata en la medida que le sea posible cumplir con eficiencia y
eficacia su rol como cooperativa de ahorro y crédito, dirigiendo sus acciones hacia el
bienestar de sus socios satisfaciendo sus necesidades y buscando el bienestar
comdn. Ademas, cuenta con la capacidad de ser socialmente responsable con los
compromisos adquiridos para el desarrollo social y econémico del publico al que se debe.
Trabajo en equipo: Para lograr de manera eficaz sus propdsitos organizacionales, Fortuna
integra a su personal haciendo que los objetivos sean comunes para permitir de esta manera

la satisfaccion esperada.
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Flexibilidad operativa: Se dispone de la capacidad de realizar las actividades productivas

0 de servicios adaptandose a las exigencias que impone la flexibilidad econdmica,

minimizando y eliminando los tiempos muertos en la oferta de productos y servicios

cooperativos, formando grupos de trabajo eficientes y lograr los objetivos institucionales.

Una vez que se ha realizado el diagnostico situacional de las cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Loja y que pertenecen al segmento 3, es importante conocer sus

competidores directos, es decir, aquellos que son regulados por la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria, en la castellana existen varias instituciones que forman parte de

un mercado competitivo, sin embargo, se nombraran a dos de los mas fuertes que se encuentran

detallados en la Tabla 7:
Tabla 7

Competidores directos de las entidades financieras de la ciudad de Loja - segmento 3

Institucién financiera

Segmento al que pertenece

Servicios destacados

Actualmente la Gnica cooperativa
de ahorro y crédito que emite

tarjetas de crédito.

Cooperativa de ahorroy Segmento 1
crédito “JEP”
JEP
Cooperativa
Ahono y Crédit
Cooperativa de ahorroy Segmento 1

crédito “CoopMego”.

ey

CoopMego

Emite  tarjeta de  débito
“MasterCard”, la cual facilita las
compras internacionales con
beneficios exclusivos para sus

usuarios.

Concluido el diagnéstico situacional de las Cooperativas de ahorro y crédito “Cristo

Rey”y “Fortuna”, se observa que tienen fuertes competidores directos en el mercado financiero,

cabe mencionar que “Fortuna” posee un mayor portafolio de productos y servicios financieros

en comparacion a “Cristo Rey”, dado que expone ser parte de alianzas estratégicas con otras

empresas, ademas de mantener un ATM y el servicio de tarjetas de débito.
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6.2. Objetivo 2. Identificar las estrategias de digitalizacion utilizadas por las cooperativas
de ahorro y crédito del segmento tres de la ciudad de Loja
6.2.1. Interpretacion de la encuesta aplicada al personal que labora en las COAC

Segun la tabla 8, de los 53 empleados que respondieron la encuesta, 31 personas que
equivalen al 58,49 % del total de la muestra pertenecen al género femenino, mientras que el
41,51 % restante son empleados que se identifican con el género masculino, esto indica que
dentro de las instituciones financieras que son objeto de estudio laboran tanto hombres como
mujeres, lo cual es un aspecto positivo, puesto que existe inclusion de ambos géneros.
Tabla 8

Género
item Cantidad %
Masculino 22 41,51
Femenino 31 58,49
Total 53 100

La edad de los integrantes de las COAC segun la informacion de la Tabla 9 se divide en
un 28,30 % para las personas que tienen una edad que oscila entre los 26 y 41 afios; por otro
lado un total de 11 personas son poseedoras de una edad de 18 a 25 afios, seguidamente el
16,98 % sefiala que las instituciones financieras tienen empleados que superan los 42 afios de
edad y por ultimo el 5,66 % restante es de aquellos empleados que mantienen su edad en un
rango de 50 afios 0 més, cabe mencionar que esto es un aspecto positivo, dado que se tiene una
mezcla de experiencia y juventud, con lo cual se puede garantizar un correcto desarrollo de las

actividades y procedimientos en los interiores de las entidades.

Tabla 9
Edad
item Cantidad %
18 a 25 afios 11 20,75
26 a 33 afios 15 28,30
34 a 41 afios 15 28,30
42 a 49 afos 9 16,98
2?122 de 50 3 5,66
Total 53 100

Segun la encuesta aplicada, la Tabla 10 indica que el 47,17 % de la poblacién de
empleados afirman tener un nivel de educacion superior, es decir tienen preparacion y estudios

universitarios que les permiten tener un vision clara y precisa sobre el funcionamiento de un
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ente financiero dentro de la sociedad, por otro lado el 20,75 % de los empleados tienen una
formacion de cuarto nivel, por tanto poseen una especializacion y conocimientos especificos
que les permiten desemperiar sus actividades a cabalidad, seguidamente un 30,19 % del total de
dependientes afirman tener instruccion secundaria, lo cual puede repercutir en sus actividades,
dado que aunque posean experiencia; se debe entender que en ciertos casos no cuentan con el
conocimiento necesario para ejecutar una adecuada toma de decisiones que estén siempre en
beneficio de las COAC, por dltimo el 1,89 % afirma no tener instruccion alguna, lo que se
interpreta como empelados que pertenecen a niveles no operativos directamente en las
instituciones.

Tabla 10

Nivel de educacion

item Cantidad %
Secundaria 16 30,19
Superior 25 47,17
Cuarto nivel 11 20,75
Ninguna 1 1,89

Total 53 100

De acuerdo a la encuesta aplicada, la Tabla 11 sefiala que el pago de planes mdéviles en
ventanilla con un 24,48 % de incidencia es el principal servicio que las personas utilizan en las
instituciones financieras objeto de estudio en la presente investigacion, seguidamente un
23,44 % del total de encuestados exponen que el pago por el servicio de internet en hogares y
demas establecimientos es otro de los servicios que mayor demanda presenta dentro de las
instalaciones de las COAC; asi mismo el pago de servicios basicos es otro de los servicios
preferidos por los clientes, dado que presenta un 20,31 % de frecuencia en las transacciones
desarrolladas, por otro lado, el pago de empresas como Yanbal y seguros privados son servicios
que los clientes utilizan para cumplir con sus responsabilidades, asimismo con un 10,42 % de
frecuencia se confirma el uso de la tarjeta de débito, finalmente tan solo el 1,56 % de los
servicios con mayor demanda de las entidades en estudio sean transferencias, lo cual es un
aspecto negativo, puesto que se evidencia la escasa digitalizacion y la presencia de canales
electronicos que faciliten este tipo de transacciones, que a su vez beneficien tanto a la

comunidad, como a la utilidad de la institucion.
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Tabla 11
¢ Cudles de los siguientes servicios que ofrece la Cooperativa tiene mayor demanda por parte

de los clientes?

item Cantidad %
Producto - tarjetas de crédito 0 0,00
Producto - tarjetas de débito 20 10,42
Productos - otro 0 0,00
Servicios - pago de servicios basicos 39 20,31
Servicios - pago planes celular 47 24,48
Servicios - pago internet 45 23,44
Servicios - pago Yanbal 25 13,02
Servicios - pago seguros 12 6,25
Servicios - transferencias 3 1,56
Servicios - otros 1 0,52

Total 192 100

La Tabla 12 afirma que los 53 encuestados que simbolizan el 100 % del total de la
muestra no han recibido capacitacion alguna en las tematicas que involucran los servicios
virtuales, esto es un aspecto negativo, dado que se puede apreciar el miedo al cambio y la
ausencia de una constante innovacion, es por ello que las entidades no puede maximizar sus
ganancias en valores significativos y mucho menos acaparar una mayor cuota de mercado, por
lo tanto, se recomienda agendar la programacion de capacitacion continua sobre temas que
involucran el uso de herramientas tecnoldgicas y digitales.

Tabla 12

¢Ha recibido capacitacién en temas de servicios virtuales por parte de la cooperativa?

Item Cantidad %
Si 0 0,00
No 53 100,00

Total 53 100

Segun el procesamiento de datos en la Tabla 13, las entidades en relacién a productos y
servicios digitales presentan tnicamente el servicio de tarjeta de debito BanRed, que a su vez
se relacionada directamente con un servicio semipresencial como lo es el cajero automatico, la
tarjeta tiene compatibilidad con el resto de cajeros en circulacion, no posee banca web ni banca
electronica lo cual dificulta la inclinacion de potenciales socios y clientes hacia estas entidades,
por consiguiente, no consiguen impulsar su crecimiento economico — financiero dentro del

mercado.
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Tabla 13

De las siguientes opciones, menciona con un SI o NO ¢cudles de los siguientes servicios

virtuales posee la cooperativa?

ITEM SI/NO
Servicio de tarjeta de débito Sl
Banca electrénica NO
Banca movil NO
Ofrece el servicio de pago de servicios basicos de forma NO
digital.
Posee con manual de uso para su aplicativo o NO
navegacién en web.
Ofrece asesoria digital (chatbots). NO
Cuenta con pagina web NO
Se pueden realizar transacciones bancarias en linea NO
(Transferencias).
Se puede abrir una cuenta de ahorros sin necesidad de ir NO
a la oficina.
Se puede tramitar un crédito a través de canales NO
virtuales.
Otros. Sefale: NO

A diferencia de la pregunta anterior, los datos de la Tabla 14 consideran la funcionalidad

del cajero automatico y el uso de la tarjeta de débito de manera presencial, puesto que las

entidades disponen de un Unico cajero en toda la ciudad, y algunos de los socios optan por ir

hacia las oficinas, esto en consecuencia de ahorrar la comision que cobran los demas cajeros

ubicados en la castellana, sin embargo, para realizar transferencias interbancarias o directas se

requiere asistir de forma presencial a la institucion, la misma situacion ocurre al momento de

solicitar créditos, por otra parte la pagina web de la entidad no se encuentra actualizada y los

pagos de servicios basicos u otro tipo de pagos se realizan en ventanilla, lo cual es positivo,

dado que genera recursos para las COAC, pero se recomienda iniciar ya un proceso para

digitalizar las entidades que forman parte de la presente investigacion.
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Tabla 14
De las siguientes opciones, mencione con un Sl o No ¢cuéles de los siguientes servicios

presenciales dispone la cooperativa?

ITEM SI/NO
Cajeros automaticos fuera del edificio. Sl
Ofrece el servicio de pago de servicios basicos de forma Sl
presencial.
Se pueden tramitar un crédito de forma presencial Sl
Se pueden realizar transacciones bancarias presenciales Sl
(Transferencias).
Otros. Senale: NO
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6.2.2. Resultados de las entrevistas aplicadas en las Cooperativa de ahorro y crédito Cristo
Reyy Fortuna

Se entrevisto a las gerentes de las entidades de economia popular y solidaria de la ciudad
de Loja, segmentadas en el tercer lugar, quienes manifestaron lo siguiente:

Las entidades no han entrado en un proceso de digitalizacion, la principal razon que se
expuso fue que en la Asamblea General de Socios no es un tema a tratar, dado que ain contintian
en el proceso de cobranza de créditos que tienen hasta 2 afios en mora, ademas tienen la filosofia
de brindar atencion presencial, asi mismo debe sefialar la fuerte competencia en el mercado
financiero actual, en el caso de “Cristo Rey” en algin momento se propuso la idea de
implementar un cajero automatico en las afueras de la oficina ubicada en la Av. Universitaria y
José Félix de Valdivieso, sin embargo, el acuerdo con la empresa “Diebold” que es quien
facilita estos instrumentos en calidad de alquilados expuso que el valor mensual de estos
dispositivos es de $ 10 000,00, no obstante al ser inicamente un cajero la cuantia mensual seria
mas elevada, lo cual no era viable en aquel entonces, tiempo después el mundo entero enfrento
la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID — 19, en donde las tres agencias domiciliadas
en la ciudad de Loja continuaron atendiendo de manera presencial, respetando los debidos
protocolos de bioseguridad. Mientras que “Fortuna” tiene a su disposicion cajeros automaticos,
tanto en su oficina matriz como en la sucursal de Saraguro, en la actualidad se encuentra en el
disefio de estrategias que permiten mantener una constante innovacion de productos y servicios
presenciales, cabe mencionar que no hacen uso de herramientas digitales como zoom y demas
servicios telematicos, por otro lado estas instituciones gozan de una pagina web y fanpage en
Facebook, pero a dia de hoy no se encuentran actualizadas, también es importante mencionar
que la gerente de “Cristo Rey” se encontraba a cargo de la gerencia de la institucion inicamente
“hace dos semanas” (referente a la fecha de esta entrevista), mientras que en caso de la lider de
“Fortuna” tiene un periodo considerable en su gestion, finalmente se expuso que las entidades
de momento prestan sus servicios de manera presencial, sean transferencias directas e
interbancarias, emision de estados de cuenta, renovacion de tarjetas de débito, créditos, entre
otras;

La Cooperativa no ha incursionado en la digitalizacion de sus servicios, al ser una
institucion pequefia y su crecimiento ha ido muy lento, considerando los afios que lleva en el
mercado financiero, el costo de la digitalizacion deberia venir acompafiado de una campafia
publicitaria que apalanque la captacion de clientes y el uso de los servicios que ofrece la

Cooperativa (véase Anexo 3).
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6.3. Objetivo 3. Proporcionar lineamientos que permitan operativizar la utilizacion de
servicios financieros a las cooperativas de ahorro y crédito del segmento tres de la ciudad
de Loja

En el tercer objetivo se plantean las estrategias que permitiran emitir la propuesta de
digitalizacion para las Cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Loja que pertenecen al
segmento 3. Como primer punto se procedio a disefiar una matriz FODA, de modo que se pudo
identificar de manera general las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas de dichas
entidades, de modo que se logre disefiar las estrategias que permitan aportar al inicio del proceso
de digitalizacion dentro de estas instituciones financieras pertenecientes a la economia popular
y solidaria.

Una vez obtenida la informacidn por parte de las entrevistas (véase Anexo 3) realizadas
a las maximas autoridades de ambas instituciones, asi como las encuestas aplicadas a los
empleados de dichos entes, se identifica de manera general:
— Lanecesidad de adaptarse a la innovacion tecnoldgica.

Por lo tanto, esto afecta a las cooperativas de ahorro y crédito de este segmento, es decir,
no desempefian un papel acorde a la competencia en el mercado financiero, a continuacion, se
detallan en la Tabla 15 los rasgos que expresan las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de la COAC Cristo Rey:

Tabla 15
Matriz FODA - COAC Cristo Rey - Segmento3
Fortalezas Oportunidades
1. Disponibilidad de equipos de computacion 1. Oportunidad de acceder a nuevos mercados.
2. Disponibilidad de personal capacitado y 2. Incrementar la cartera de clientes.
preparado. 3. Diversificacion en productos y servicios
3. Conocimiento del mercado meta. financieros.
4, Calidad en la atencidn al cliente. 4. Alianzas estratégicas.
Cultura organizacional y capacidad de 5. Balance social cooperativo.
posicionamiento en el mercado. 6. Posibilidad de acceder a la digitalizacion.
Debilidades Amenazas
1. Falta de capacitacion al personal en relacion 1. Presencia de fuertes competidores.
al uso de herramientas digitales vy 2. Preferencia por otras instituciones bancarias.
tecnoldgicas. 3. Proveedores.
2. Miedo al cambio. 4. Costos elevados en el proceso de
3. Escasez de capital para invertir. digitalizacion.
4. Financiamiento. 5. Constante actualizacién y cambios en los

sistemas digitales.
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Se menciona en primera instancia las estrategias FO en la Tabla 16, mismas que se

ubican a continuacion:
Tabla 16

Estrategias FO COAC Cristo Rey - Segmento 3

Fortalezas

Oportunidades

Estrategias FO

1. Disponibilidad de equipos de
computacion

2. Disponibilidad de personal
capacitado y preparado.

3. Conocimiento del mercado
meta.

4. Calidad en la atencion al
cliente.

5. Cultura organizacional vy

capacidad de posicionamiento

en el mercado.

Oportunidad de acceder a
nuevos mercados.
Incrementar la cartera de
clientes.

Diversificacion en productos
y servicios financieros.
Alianzas estratégicas.
Balance social cooperativo.
Posibilidad de acceder a la

digitalizacion.

(F1, 0O3): Explorar el mercado
financiero para iniciar con el
lanzamiento de camparnias
publicitarias por redes sociales
mediante la pagina web de la
COAC, de modo que se puedan
presentar los nuevos beneficios
que la entidad ofrece.

(F2, 02) Analizar la posibilidad de
visita por parte de los agentes de
crédito a los negocios locales
dentro de la ciudad, con la
finalidad de presentar la oferta de
Cristo Rey.

(F3, O4) Estudiar la posibilidad de
efectuar alianzas con empresas
estratégicas de la ciudad, con el
afan de acaparar una mayor cuota
de mercado.
(F5, 05)
organizativa de la entidad, con la

Indicar la cultura

finalidad de que el cliente conozca
los beneficios que oferta la COAC.
(F1, O6) Actualizar los softwares
de los equipos de cémputo, con la
finalidad de optimizar el desarrollo
de los procesos y funciones en la

institucion.
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La Tabla 17 indica las estrategias FA de la COAC Cristo Rey, a continuacion, el detalle:

Tabla 17

Estrategias FA COAC Cristo Rey — Segmento 3

Fortalezas Amenazas Estrategias FA
1. Disponibilidad de equipos de 1. Presencia de fuertes (F1, AS5) Disefiar un plan de
computacion competidores. marketing y publicidad con la
2. Disponibilidad de personal 2. Preferencia por otras finalidad de exponer la innovacién
capacitado y preparado instituciones bancarias. y mejoria en el producto
3. Conocimiento del mercado Proveedores. financiero.
meta. 4. Costos elevados en el proceso (F4, A2) Prestar una Optima
4, Calidad en la atenciéon al de digitalizacion. atencion en la resolucién de dudas
cliente. 5. Constante actualizaciébn y a los clientes, de modo que
5. Cultura organizacional vy cambios en los sistemas prefieran utilizar los productos

capacidad de posicionamiento

en el mercado.

digitales.

digitales de las COAC del
segmento 3 de Loja.

(F3, Al) Identificar las principales
necesidades de los potenciales
socios y clientes, e implementarlas
en las ofertas de “Cristo Rey”, con
la finalidad de ser competitivos en
el mercado.

(F2, A2) Distribuir el personal de
operaciones y crédito por los
sectores productivos de la ciudad,
de modo que puedan visitar
emprendimientos y negocios que
requieran de financiamiento y
demés productos — servicios
financieros; esto con el objetivo de
aportar al desarrollo de la matriz
productiva de la zona 7.

(F5, A5) Buscar la capacitacion
constante para el personal, asi
como aprovechar la identidad
cooperativa e impulsar el
posicionamiento en el mercado

financiero.
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Las estrategias DA se encuentran detalladas en la Tabla 18:

Tabla 18

Estrategias DA COAC Cristo Rey - Segmento 3

Debilidades

Amenazas

Estrategias DA

1. Falta de

personal en relacion al uso de

capacitacion  al

herramientas  digitales vy
tecnoldgicas.

2. Miedo al cambio.

3. Escasez de capital para

invertir.

4. Financiamiento.

Presencia de fuertes
competidores.

Preferencia por otras
instituciones bancarias.
Proveedores.

Costos elevados en el
proceso de digitalizacion.
Constante actualizacién y
cambios en los sistemas

digitales.

(D3, A2) Desarrollar un plan
marketing y publicidad que
permitan optimizar el
posicionamiento de la COAC en el
mercado con la meta de
incrementar 'y  reinvertir  las
utilidades en basqueda  del
crecimiento empresarial.

(D1, A2, A5) Brindar capacitacion
constante a los empleados, con el
objetivo de que puedan aportar
desempefio  significativo  que
impulse la participacién en el
mercado.

(D2. A1) Tomar en consideracion
los productos y servicios que
ofrece la competencia y analizar
los principales requerimientos de
los clientes, con el afan de cubrir
las necesidades presentadas por
parte del pablico objetivo.

(D4, A3) Analizar opciones de
financiamiento a mediano y largo
plazo, con el objetivo de iniciar un
proceso de digitalizacion, de modo
que se pueda seleccionar un
proveedor de productos y servicios
digitales accesible para la entidad,
misma que a través del portafolio
ofertado pueda aportar a la COAC
a ser competitiva y acapare el
interés por parte de los potenciales

socios y clientes.
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Para aportar a un proceso de digitalizacion eficiente se deben detallar las estrategias
DO, mismas que se encuentran disefiadas en la Tabla 19.

Tabla 19
Estrategias DO COAC Cristo Rey - Segmento 3
Debilidades Oportunidades Estrategias DA
1. Falta de -capacitacion al 1. Oportunidad de acceder a nuevos (D1, O1, O3) Restaurar y
personal en relacién al uso mercados. reemplazar los  equipos
de herramientas digitales y 2. Incrementar la cartera de clientes. computacionales de la
tecnoldgicas. 3. Diversificacion en productos y institucion, con el objetivo de
2. Miedo al cambio. servicios financieros. incrementar la velocidad
3. Escasez de capital para 4. Alianzas estratégicas. durante el desarrollo de
invertir. 5. Balance social cooperativo. actividades e investigacion
4. Financiamiento. 6. Posibilidad de acceder a la denuevosmercados, conello

digitalizacion. se podra priorizar de manera
oportuna los servicios vy
productos financieros que
indican una mayor demanda.
(D2, D3, 02, 06) Evaluar y
actualizar periédicamente los
conocimientos del personal
de Cristo Rey, con la
finalidad de que puedan
adquirir la capacidad de
adaptacién al cambio y con
ello consigan incrementar
exponencialmente la cartera
de socios 'y clientes,
anteponiendo siempre las
necesidades y requerimientos
de los mismos.
(D4, O4) Establecer alianzas
estratégicas con entidades
que posean mayor poder
adquisitivo, con el objetivo
de obtener el financiamiento
requerido e iniciar la presente

propuesta de digitalizacion.
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Por otro lado, la Tabla 20 expone las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

que enfrenta la COAC Fortuna, mismas que se ubican en la Tabla 20.
Tabla 20
Matriz FODA - COAC Fortuna - Segmento3

Fortalezas Oportunidades
1. Disponibilidad de equipos de computacion. Oportunidad de acceder a nuevos mercados.
2. Disponibilidad personal capacitado y preparado. Incrementar la cartera de clientes.
3. Conocimiento del mercado meta. Diversificacion en productos y servicios
4. Acceso a servicios digitales. financieros.
5. Posicionamiento y cultura organizacional. Alianzas estratégicas.
Balance social cooperativo.
Desarrollo del proceso de digitalizacion.
Debilidades Amenazas
1. Preferencia por los servicios presenciales. Presencia de fuertes competidores.
2. Miedo a la innovacién tecnologica y digital. Preferencia por otras entidades financieras.
3. Bajo nivel de frecuencia en capacitaciones Constante actualizacién y cambios en los
internas sistemas digitales.
4. Financiamiento. Elevado coste para ofertar productos y

servicios digitales.

Proveedores.
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En la Tabla 21 se exponen las estrategias FO de la COAC Fortuna de la ciudad de Loja.

Tabla 21

Estrategias FO COAC Fortuna - Segmento 3

Fortalezas

Oportunidades

Estrategias FO

1. Disponibilidad de equipos de
computacion.
2. Disponibilidad

capacitado y preparado.

personal

3. Conocimiento del mercado
meta.

4. Acceso a servicios digitales.

5. Posicionamiento 'y cultura

organizacional.

Oportunidad de acceder a
nuevos mercados.
Incrementar la cartera de
clientes.

Diversificacion en
productos 'y servicios
financieros.

Alianzas estratégicas.
Balance social
cooperativo.

Desarrollo del proceso de

digitalizacion.

(F1, F4, O4) Buscar la renovacion
de los equipos computacionales y
tecnologicos de la entidad, de
modo que el servicio virtual
denominado “tarjeta de débito”, asi
como el cajero automatico ATM
puedan tener el soporte técnico
adecuado, con ello es posible la
implementacion de nuevos puntos
de recaudacion que  serén
generados en base a los acuerdos
con entidades que deseen formar
alianza con Fortuna.

(F2, 01, 03, 06) Desarrollar una
encuesta virtual en las redes
sociales de Fortuna, con la
finalidad  de

principales requerimientos del

conocer  los
mercado meta, ademas de
incentivar el uso de herramientas
digitales.

(F3, 02, 05)
constantemente la atencién al

Innovar

cliente mediante el reemplazo de
recursos fisicos por electrdnicos,
con ello se puede brindar una
mayor atencion a los potenciales

socios y clientes.
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Dentro del proceso de digitalizacion se deben disefiar las estrategias FA para la COAC

Fortuna, mismas que se ubican en la Tabla 22.

Tabla 22

Estrategias FA COAC Fortuna - Segmento 3

Fortalezas

Amenazas

Estrategias FA

1. Disponibilidad de equipos de
computacion.
2. Disponibilidad

capacitado y preparado.

personal

3. Conocimiento del mercado
meta.

4. Acceso a servicios digitales.

5. Posicionamiento y cultura

organizacional.

Presencia de fuertes
competidores.

Preferencia por otras
entidades financieras.
Constante  actualizacion vy
cambios en los sistemas
digitales.

Elevado coste para ofertar
productos y servicios
digitales.

Proveedores.

(F3, A2) Disefiar un plan de
marketing y publicidad con la
finalidad de exponer la innovacion
y experiencia positiva en los
servicios y productos financieros.
(F2, F4, A3) Implementacion de un
CRM,
finalidad de entablar una mejor

software esto con la
relacion con los socios y clientes
de modo que tiendan a inclinarse
por la oferta de productos y
servicios financieros digitales en
Fortuna, ademas de que reciban
informacion actualizada y precisa.
(F1, F2. F4, A4, A5) Innovar los
equipos  computacionales,  asi
como reclutar mediante gestién en
el departamento de recursos

humanos, el talento  mejor
posicionado de modo que el
funcionamiento y mantenimiento
del sistema de tarjetas de débito
pueda recibir un constante soporte
y actualizacion.

(F5, A5) Adquirir licencias de
software y equipos tecnol6gicos
ideales a base de analizar las
ofertas de proveedores de
herramientas y productos digitales,
de modo que se pueda escoger la
opcion adecuada que permitira
brindar una atencién personalizada

y de calidad a socios y clientes.
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En la Tabla 23 se hace mencion a las estrategias DA de la COAC Fortuna del segmento

3 de la ciudad de Loja.
Tabla 23

Estrategias DA COAC Fortuna - Segmento 3

Debilidades

Amenazas

Estrategias DA

1. Preferencia  por

servicios presenciales.

2. Miedo a la innovacion

tecnoldgica y digital.

3. Bajo nivel de frecuencia

en capacitaciones internas

4. Financiamiento.

Presencia de fuertes
competidores.

Preferencia por otras
entidades financieras.
Constante actualizacion vy

cambios en los sistemas

digitales.

Elevado coste para ofertar
productos y  servicios
digitales.

Proveedores.

(D2, A1, A2, A3) Brindar programas
de capacitacion continua sobre el uso
de herramientas digitales en la
COAC, con el objetivo de evitar
retrasos en las operaciones internas,
obtener mayor capacitacién en el
mercado financiero y por ende que
los clientes se decanten por la oferta
de Fortuna.

(D1, A4) Repotenciar las areas de
sistemas informaéticos, para lograr la
implementacion de un sistema digital
moderno que permita atender los
requerimientos de los potenciales
socios y clientes telematicamente de
manera eficaz y eficiente, de modo
que se puedan optimizar recursos y
agilizar los procedimientos.

(D4, A5) Adquirir el financiamiento
necesario para iniciar el proceso de
digitalizacion, considerando las tasas
de interés y beneficios que otorga
cada entidad, el crédito serd
destinado a los proveedores de
herramientas digitales que permiten
optimizar procesos e incrementar la
utilidad — beneficio de Fortuna.

(D3, Al) Analizar la oferta de la
competencia y agregar beneficios
atractivos para que potenciales socios
y clientes puedan acceder al
portafolio de productos y servicios de
Fortuna, por ejemplo, ofrecer un mes

de gracia en el pago de créditos.
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Las estrategias DO de la COAC Fortuna se encuentran sefialadas en la Tabla 24, a

continuacion, el detalle:
Tabla 24

Estrategias DO COAC Fortuna - Segmento 3.

Debilidades

Oportunidades

Estrategias DO

1. Preferencia por los servicios
presenciales.
2. Miedo a Ila

tecnoldgica y digital.

innovacion

3. Bajo nivel de frecuencia en
capacitaciones internas

4. Financiamiento.

1.

Oportunidad de acceder a
nuevos mercados.

Incrementar la cartera de
clientes.

Diversificacion en productos y
servicios financieros.
Alianzas estratégicas.

Balance social cooperativo.
Desarrollo del proceso de

digitalizacion.

(D1, O1) Incursionar en nuevos
mercados a través del uso de
recursos tecnologicos y digitales,
con el interés de captar nuevos
socios y clientes que puedan gozar
de un éptimo servicio de calidad y
con disponibilidad ininterrumpida.
(D2, 02, 03, 06) Desarrollar
productos y servicios financieros
mediante la digitalizacion, de
modo que los clientes opten por los
beneficios Unicos que se ofrecerdn
en las transacciones (por ejemplo,
las primeras tres transferencias
intercambiaras no tendran
comision).

(D3, D4, 05, 06) Acordar alianzas

estratégicas con diferentes
instituciones, con el afan de
conseguir convenios de
capacitacion continua externa,

misma que aporte conocimientos
para iniciar un proceso de
digitalizacion a base de los valores
y principios cooperativos.

(D1, 0O3) Diversificar el portafolio
de productos y servicios digitales a
través del desarrollo de la banca
web y banca electronica, esto con
la finalidad de

transacciones diarias a socios y

facilitar las

clientes, ademas de evitar malestar

en los mismos.
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Dicho esto, a continuacidn, se exponen los lineamientos propuestos para conseguir la
digitalizacion en las Cooperativas de ahorro y crédito “Cristo Rey” y “Fortuna”, misma que se
encuentra estructurada de la siguiente forma:

6.3.1. Objetivo
— Desarrollar productos y servicios financieros digitales para las COAC del segmento 3 de la
ciudad de Loja.

6.3.2. Estrategias
Las estrategias para iniciar con el proceso de digitalizacion se encuentran ubicadas en
las Tablas 25, 26 y 27, mismas que se detallan a continuacion:
Tabla 25
Valor y beneficio del producto digital pagina web - COAC Loja segmento 3.

Producto digital Descripcién Valor Responsable

Pagina Web Se tiene estimada la actualizacion de la $10 000.00 Kradac
pagina web, en donde se destacan los
siguientes beneficios:

— Banca Web.

— Imagen corporativa actualizada.

— Espacio para conocer los
productos y servicios financieros.

— Espacio para simulador de
créditos.

— Chatbot.

— Direccién de agencias y cajeros
mas cercanos.

— Soluciones en linea.

— Espacio para enviar el curriculum
vitae de los aspirantes a laborar
dentro de las entidades

mencionadas.

Es importante mencionar que el valor expuesto es netamente referencial de la empresa
Kradac ubicada en la ciudad de Loja, el producto digital “pagina web” tiene la licencia para una
duracion de un afio y si existe manipulacion de terceros, los costos por mantenimiento son

independientes del valor expuesto.
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Tabla 26
Valor y beneficio del producto digital app mévil - COAC Loja segmento 3.

Producto digital Descripcion Valor Responsable

App Movil Se estima el desarrollo e $5 000.00 “Kradac”
implementacion de una aplicacion
movil, estara disponible para Android y
iOS, para su uso se requiere de un
usuario y contrasefia, sus principales
funciones seréan:

— Transferencias directas e
interbancarias.

— Pago de servicios basicos.

—  Seccidn de ahorro programado.

—  Emision de estados de cuenta.

—  Chatbot.

—  GPS de cajeros cercanos.

—  Efectuar inversiones.

— Realizar pagos a diferentes

empresas.

Es importante mencionar que el valor expuesto es netamente referencial de la empresa
Kradac perteneciente a la ciudad de Loja, este producto digital posee una licencia anual, en
donde la empresa antes mencionada brinda los servicios de mantenimiento y soporte, sin
embargo, si existe manipulacién de terceros, los costos por mantenimiento son independientes
del valor expuesto, los servicios expuestos son los esenciales, se resalta que se debera considerar

constantes actualizaciones.
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Tabla 27
Presupuesto para la implementacién de cajeros automaticos y emision de tarjetas de débito -
COAC Cristo Rey.

Producto digital Descripcion Valor Responsable

Cajero automatico Se tiene estimada la implementacién $88 480.00 “Diebold”
de un cajero automatico en las
afueras de cada oficina de la entidad,
y con ello la emision de la tarjeta de
débito, cabe mencionar que, con ello
se obtendrdn los  siguientes

beneficios:

Retiros y depositos (efectivo o

cheque) 24/7.

— Evitar la congestiéon dentro de
las oficinas.

— Con la tarjeta BanRed, se podra
acceder a los servicios que
prestan los demés cajeros
automaticos BanRed del pais.

— Retiros sin tarjeta de débito,

Gnicamente con los protocolos

de seguridad previamente

establecidos.

Es importante mencionar que el valor expuesto es referencial de la empresa
norteamericana “Diebold”, esta entidad efectia cobros de $ 25 000,00 por la venta de cada
cajero automatico ATM, por un total de 3 cajeros automaticos, son $ 75,000, los restantes
$ 12,000 son requeridos para invertirse en material de logistica (sugerido por Diebold) que
permitira el disefio y emision de la tarjeta de débito para la COAC “Cristo Rey”, en cuanto a
“Fortuna” la propuesta se basa en implementar un nuevo ATM en un punto estratégico de la
ciudad, esto con la finalidad de aportar al mejoramiento del servicio y comodidad de los socios
y clientes.

Es necesario indicar que los $ 1 480 son por concepto de impuestos y demas gastos
generados por la adquisicion de los ATM.

En la tabla 28 se expone el resumen de propuesta, en donde se especifica el monto a
invertir aproximado de $ 103,480 para ejecutar un proyecto de tal magnitud, lo cual requiere de

un analisis exhaustivo de una conveniente fuente de financiamiento, ademas de una correcta
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asesoria profesional, es un paso agigantado dentro del ambito de las COAC en la ciudad de Loja
en el mercado financiero, este proceso permitira maximizar la utilidad — beneficio, crecimiento
exponencial empresarial e incremento de la cartera de clientes.

Tabla 28

Resumen de propuesta.

Producto/servicio digital Valor ($)
Pagina Web 10 000.00
App Movil 5 000.00
Cajeros automaticos 88 480.00
Total 103 480.00
6.3.3. TéActica

Se deben considerar las utilidades de las COAC, asi como contemplar el monto a
invertir, de modo que la téctica es iniciar con la implementacion y actualizacion de la pagina
web en un primer periodo, otorgando el soporte requerido por parte del departamento de
sistemas y el proveedor.

En segunda instancia se debe iniciar con la implementacion de un ATM por parte de
Cristo Rey en la agencia central, y en los siguientes periodos ir colocando en las diferentes
agencias y sectores estratégicos de la ciudad de Loja.

Asimismo, en el tercer periodo, se debe iniciar con el demo de la app mévil para todos
los sistemas operativos vigentes en el pais, otorgando seguridad y confianza a los socios y
clientes, ademas de ir efectuando el desembolso por concepto de inversion por cuotas en
diferentes ejercicios econdmicos, se considera prudente efectuarlo de esta forma porque resulta
fundamental no poner en riesgo la reinversion de dividendos y utilidades, asi como la liquidez

de las instituciones que forman parte del estudio de la presente investigacion.
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7. Discusion

La presencia de servicios digitales en el desarrollo operacional de las instituciones
financieras es una realidad en la actualidad, puesto que disponer de canales virtuales facilita la
captacion de una mayor cantidad de socios y clientes, ademas permite optimizar el tiempo y
recursos para efectuar las transacciones que son razon de la necesidad de los usuarios.

Un estudio desarrollado y publicado por (Peldez y Gallagher, 2021) en donde afirman
que entidades que se piensa que son pequefias se han convertido en instituciones de gran tamafio
con inversion en digitalizacion, ya que se considera un camino importante en estos momentos;
aunque sefiala que existen varios factores que limitan el uso de canales virtuales como los
domicilios de clientes que viven en sectores rurales lo cual impide una buena conexion a
internet, otros carecen de herramientas tecnoldgicas, entre otros. Ademas en el informe se
detallan casos exitosos desde cero, como es el caso de Jardin Azuayo que impulsd su
digitalizacion a través del trabajo de emigrantes en EE UU mediante el envio de remesas a
Ecuador, dicha informacion puede ser contrastada con el estudio actual, dado que comparte se
desarrolld un andlisis situacional de las cooperativas de ahorro y crédito “Cristo Rey” y
“Fortuna”; en donde se pudo evidenciar que ambas entidades presentan productos y servicios
similares, sin embargo “Fortuna” ofrece el servicio de tarjeta de débito y un ATM ubicado a las
afueras de su oficina lo cual le diferencia de “Cristo Rey”; no obstante, ambas entidades carecen
de una banca web, banca mévil y demas servicios que limita su capacidad operativa.

Asi mismo, el trabajo de investigacion expuesto por (Fernandez, 2020) en donde su
estudio se basa en la digitalizacién de las COAC del segmento 3 de la ciudad de Quito, las
entidades participantes fueron: COAC “Alianza Minas”, “Huaicana”, “Fonvida”, “Puellaro” y
“Catar”, sefialando que la cantidad de entidades financieras es proporcional a la extension
territorial seleccionada para estudio, asi como el nivel de desarrollo socio — econémico, también
se sefiala que las encuestas fueron aplicadas a socios y usuarios de las instituciones antes
mencionadas, lo cual refuta la técnica aplicada en el presente estudio, dado que fue dirigida a
los empleados de estas instituciones, ademas que a pesar de pertenecer al segmento 3 dichas
entidades ofrecen al menos un canal electronico de atencion como lo son los ATM y con ello
las tarjetas de débito, aqui se puede evidenciar que la inversion en las COAC del segmento 3
de la ciudad de Quito gozan de un monto mayor e interés por parte de sus socios mayoritarios,
asi como de los usuarios y clientes lo cual se traduce en maximizacion de la utilidad
acompafiado de un mayor poder adquisitivo e inversion, esta informacion es comparable al

presente estudio, dado que se efectuaron las entevistas a las gerentes de las COAC “Cristo Rey”
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y “Fortuna”, asi como un cuestionario en modelo de encuesta a los empleados y colaboradores
de las entidades ya mencionadas; cabe recalcar que las entrevistas quedaron en formato de
resumen, puesto que la disponibilidad de servicios y productos digitales es practicamente nula,
por otro lado en la encuesta se tomd la opinion de los empleados en relacion a la no presencia
de digitalizacion en dichas entidades y con ello se identificaron los factores internos y externos
que influyen en ambas instituciones.

Una publicacion de (Jauregui et al., 2019) sefiala que cada cooperativa debera calcular
la inversidn para desarrollar un sistema exclusivo para su uso, con ello incluir en su portafolio
de productos y servicios la banca en linea y app movil, de modo que se pueda acoger una mayor
cantidad de socios y clientes, dado que la propuesta se basa en aperturar cuentas en linea,
generar mas dinero mediante la reduccion de costos y la mas importante que es realizar las
operaciones de manera eficaz y eficiente, lo cual es contrastado con el planteamiento de las
estrategias de propuesta para digitalizar las COAC “Cristo Rey” y “Fortuna” en base a un
analisis FODA que permitid sefialar la necesidad de “Fortuna” de poseer banca web y app
movil, de manera que pueda prestar atencién las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, para
proporcionar un servicio comodo y de calidad a sus socios y clientes, por otro lado “Cristo
Rey”, ademas de banca web y app mévil se debe agregar la propuesta de los cajeros automaticos
a las afueras de sus oficinas, dado que esta institucion popular y solidaria no dispone de estos
equipos en sus instalaciones, cabe mencionar que el monto aproximado es de $390 000.00 para
esta ultima, dado que posee 3 sucursales en la ciudad de Loja, este proceso requiere de asesoria
y una adecuada toma de decisiones sobre la fuente de financiamiento.

Ls manera mas adecuada de iniciar un proceso de digitalizacion es tomar en
consideracién la alianza estratégica entre Cobiscorp y Asistercoopera, puesto que tiene como
meta traer una ola de transfomracion digital exclusivamente a las instituciones financieras que
mantiene como meta la inclusion de los sectores mas vulnerables y desprotegidos, esto segpun
(América Retail, 2022); lo cual mantiene la ideologia y fundamenten principal de esta
investigacion que tiene por meta aporte al proceso de digitalizacion de estas entidades de
economia popular y solidaria para que puedan maximizar su utlidad y con dispongan de capital
gue se vean reflejados a través de la colocacidn de créditos en varios de los sectores productivos

de la ciudad, lo cual incrementa el circulante y genera fuentes de empleo.
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8. Conclusiones
Las conclusiones son desarrolladas en base al cumplimiento de los objetivos
especificados al inicio del desarrollo de la presente investigacion:

— Concluido el diagnostico situacional de ambas instituciones objetos de estudio, se establece
gue “Fortuna” posee una mayor oferta de productos y servicios en comparacion a la COAC
“Cristo Rey”, dado que presenta convenios con empresas de salud y servicios que en la
actualidad disponen de un porcentaje considerable de demanda, adicionalmente presenta un
cajero automatico y con ello la emision de tarjetas de débito para sus socios, mientras que
“Cristo Rey” se encuentra en un proceso de reconstruccion con la nueva administracion.

— Mediante la aplicacion de técnicas de investigacion, tales como la encuesta y entrevista se
procesaron y analizaron los datos obtenidos, en donde se identificaron aspectos que indican
que no se aprovechan a cabalidad oportunidades de mercado, como la adquisicion de
licencias de softwares CRM o desarrollo de aplicativos méviles que permiten desarrollar
transacciones a socios y clientes 24/7.

— Los lineamientos otorgan un punto de partida hacia estas instituciones que no han iniciado
su proceso de digitalizacién, tomando en consideracion la necesidad de sistematizar las
operaciones de estos entes, ademas de permitir el acceso al crecimiento exponencial
empresarial y maximizacion de la utilidad, se destaca que el beneficio de dichas entidades
radica en que pueden generar nuevas fuentes de empleo y escalar en los segmentos fijados

por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS).
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9. Recomendaciones
Concluida la propuesta de digitalizacion se recomienda lo siguiente:

La COAC “Cristo Rey” debe recibir asesoria inmediata en cuanto a la innovacion en su
portafolio de productos y servicios a ofertar, asi mismo se sugiere buscar alternativas de
financiamiento y convenios con nuevas empresas, de manera que pueda maximizar su
utilidad y con ello gozar de mayores alternativas que le permitan iniciar su proceso de
digitalizacion.

Se recomienda a las gerentes de las entidades mantener una mayor comunicacion con los
socios mayoritarios, mediante el incremento de la frecuencia de reuniones con la asamblea
general de socios, asi como con los empleados de las entidades, de modo que las dudas
puedan ser resueltas y con ello se puede mantener una constante innovacion en las
instalaciones de dichas instituciones.

Se sugiere a las autoridades de las instituciones objeto de estudio efectuar un andlisis de
perfil competitivo, de modo que se pueda identificar los productos y servicios que mayor
demanda tienen, de modo que pueda ser implementado en la oferta, con ello se genera una
mayor cantidad de ingresos y se puede iniciar un proceso de digitalizacion fortaleciendo los

puntos mas importantes y vulnerables.
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Que revisados los archivos de la Secretaria de la Carrera de Finanzas, se encuentra que el
tema del proyecto de tesis titulado: "Digitalizaciéon de las cooperativas de ahorro y crédito
del segmento tres de la ciudad de Loja y su aporte al crecimiento econémico”,
presentado por la postulante senorita, Rosario Alexandra Granda Granda, estudiante del
DECIMO CICLO, paralelo A, previo a la obtencion del titulo de Ing. en Banca y Finanzas, no
se encuentra ejecutado ni en ejecucion.

Loja. 31 de octubre de 2022

ORLANDO DIAZ

Abg. Diaz Ledn.

ANALISTA DE APOYO A LA GESTION ACADEMICA.
c.c.

archivo.

codl

DIRECCION: Ciudad Universitaria "La Argelia” Casilla N° 192" Telf. 2546965" Loja — Ecuador
_—



Anexo 2
Formato encuesta aplicada.
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Anexo 3
Evidencias
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Anexo 4
Proforma Diebold

DIEBOLD

NIXDORF

PROFORMA

Cliente: Rosario Alexandra Granda.
Fecha: 12 Marzo de 2023

DESCRIPCION PRECIO CANTIDAD TOTAL

CAJERO AUTOMATICO RECICLADO $ 25000,00 3 $ 75000,00
LOGISTICA $ 4000,00 1 $ 4000,00
SUBTOTAL $ 79.000,00

IMPUESTOS (12%) $ 9480,00

$ 88.480,00

TOTAL

Q, (04) 267267 & recepcion@dieboldnixdorf.com

@ dieboldnixdorf.com

Nota. La informacion reflejada en la presente es obtenida a base de informacidn expuesta en la
Revista Lideres (2023), en relacion a los valores expuestos, la informacién reflejada es oficial

de Diebold y el disefio efectuado por la autora de la presente

investigacion.
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Anexos 5

Certificado de traduccidn del abstract

FINE-TUNED ENGLISH
IANGUAGE INSTITUTE

Lideres en la Ensefianza del Inglés

Ing. Maria Belén Novillo Sanchez .

ENGLISH TEACHER- FINE TUNED ENGLISH CIA LTDA.

CERTIFICA:

Que el documento aqui compuesto es fiel traduccion del idioma espaiiol al idioma inglés
del resumen de tesis: Digitalizacién de las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento tres de la ciudad de Loja y su aporte en ¢l mercado autoria de Rosario
Alexandra Granda Granda con numero de cédula 1105636458, previo a obtener el titulo

de Ingeniera en Banca y Finanzas en la Universidad Nacional de Loja

Lo certifico en honor a la verdad y autorizo a la interesada hacer uso del presente en lo

que a sus intereses convenga

Loja, 10 de octubre del 2023

v \NE

RS e, N
JBE)=2

Ing. Maria Belén Novillo Sanchez.

ENGLEISH TEACHER- FINE TUNED ENGLISH CIA LTDA.

wwuw.fte.edu.ec
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