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RESUMEN EJECUTIVO

Se debe indicar que dentro de la historia todas y cada una de las crisis son el
principal incentivo para adoptar cambios y el COVID-19 no es la excepcidn, dentro
de este contexto surge una problemética que tiene que ver con una alta
concentracion de riesgo para otorgar el crédito en los diferentes sectores
productivos del Ecuador. Es por lo cual que en el presente proyecto de investigacion
el objetivo es el construir un modelo de innovacion basado en la analitica de datos
para la creacion de productos financieros que permita afrontar la era Covid-19 en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina. Dentro del documento se aplica
una metodologia de caracter mixto debido a que se aplican las fortalezas del método
cualitativo y cuantitativo en las diferentes fuentes de informacion y tipos de datos.
En referencia a los resultados se debe sefialar que se alcanzé un modelo de
innovacion basado en la analitica de datos el mismo que se encuentra compuesto
por cuatro fases que genera un panorama desde la realidad interna de la
organizacién, asi como la externa para de esta manera proponer productos
financieros que generen valor a la cooperativa y los socios.
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ABSTRACT
History has shown that every crisis is the main encouragement to carry out changes,
and COVID-19 is no exception. This pandemic has jeopardized the grant of loans
in various productive areas of Ecuador. This research aims to build an innovation
model based on data analytics for the creation of financial products that allow facing
the Covid-19 pandemic at "Interandina” Credit Union. This research used a mixed
approach due to the qualitative and quantitative methods applied to different
sources of information and types of data. The results showed that an innovation
model based on data analytics was achieved, which focused on four phases that
create an overview of the internal and external reality of the institution. In
conclusion, this proposal focuses on financial products that create value for the

Credit Union and its members.

KEYWORDS: analytics, financial products, innovation model
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INTRODUCCION
La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2017) establece dentro del
Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021, toda una Vida, la consolidacién del
sistema econdmico social / solidario y la necesidad de afianzar la dolarizacion,
de manera que se alcance un sistema econémico financiero en el que todas las
personas puedan acceder a recursos locales convirtiéndose en actores esenciales
en la generacion de la riqueza nacional. El presente proyecto de investigacion se

enmarca en la linea de asociatividad y productividad desde lo social y solidario.

En el momento actual, el mundo se enfrenta a una pandemia con resultados
preocupantes para la salud y la economia, donde varios expertos avizoran

escenarios complejos en el Ecuador.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito deben reinventarse al encontrar la fuerza
en aquellas comunidades y personas a las que sirven, para generar cambios
profundos en el modelo de negocio convencional para pasar a ser organizaciones
con un alto grado de resiliencia, para de esta manera asegurar la continuidad de
las operaciones, debido a que la analitica de datos y la innovacion, tienen un alto
grado de influencia en todos los aspectos en la operacidn de una cooperativa.

Muchas cooperativas se encuentran ante la necesidad de redefinir o amoldar sus
estrategias de negocio debido a la crisis del covid-19 y el anélisis de datos,
conjuntamente con la innovacion, al ser un aliado imprescindible en la toma de
decisiones, para obtener resultados reales sobre las acciones desarrolladas, asi
como para identificar oportunidades que genera la era Covid-19.

16



Justificacién

FinDev (2020) indica que en un contexto mundial se debe indicar que las
instituciones de micro finanzas prestan servicios de ahorro y crédito a 140 millones
de personas de bajos ingresos en todo el mundo, segun datos de MIX (2020), su
cartera de créditos llegé a USD 124 000 millones en 2018. EI 80% de sus clientes
son mujeres, y el 65% vive en zonas rurales. Estos pertenecen a los segmentos mas
pobres y vulnerables de muchas sociedades. Si bien las instituciones de
microfinanzas desempefian una funcion fundamental en el apoyo a las actividades
que les permiten generar ingresos a los pobres, estos nimeros subestiman la gama
de servicios de crédito de los que dependen las personas que viven en situacion de
pobreza. Las cooperativas, las empresas de tecnologias financieras y las empresas

de pago por uso también juegan un papel importante.

Ahora también, FinDev (2020) establece que, la economia de las micro finanzas
requiere altas tasas de reembolso. Un descenso en las tasas de reembolso del 95%
a solo el 85% dejaria insolventes a muchas instituciones del sector en menos de un
afo, y vemos un riesgo importante de que las tasas de reembolso disminuyan mas
que esto a medida que los prestatarios tienen problemas para llegar a fin de mes
ante un brusco descenso de los ingresos. Las crisis pasadas del sector de las micro
finanzas dejan una importante leccion: bajan rapidamente las tasas de reembolso.
Més alla de esto, los modelos de negocios de alto contacto pueden enfrentar

desafios adicionales a medida que se implementa el distanciamiento social.

Es por esto que, si las instituciones de micro finanzas van a sobrevivir a la
pandemia, deben tratar a la COVID-19 como la amenaza principal para el sector,
como probablemente lo es. Es necesario que cada parte del sector comience a
movilizarse para flexibilizar los términos de las deudas que los prestatarios no
puedan pagar al paralizarse las economias, lo que mantienen solventes a las
instituciones de micro finanzas y preparandose para recapitalizarse de modo que
estén en condiciones de volver a otorgar préstamos y desempefiar su funcion vital

en la recuperacion una vez que la crisis termine.
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Planteamiento del problema

Se debe indicar que dentro de la historia todas y cada una de las crisis son el
principal incentivo para adoptar cambios y el COVID-19 no es la excepcidn, dentro
de este contexto surge una problematica que tiene que ver con una alta
concentracion de riesgo para otorgar el credito en los diferentes sectores
productivos del Ecuador, lo que hace necesario que las cooperativas se reinventen
en su modelo de negocio, es aqui donde la analitica de datos, asi como la

innovacion juegan un papel determinante en la supervivencia de una organizacion.

¢De qué manera Influye el modelo de innovacion basado en la analitica de
datos en la creacion de productos financieros, para afrontar la era COVID-19

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina?
Objetivos
General

Construir el modelo de innovacion basado en la analitica de datos para la creacion
de productos financieros que permita afrontar la era Covid-19 en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Interandina.

Especificos

« Establecer los fundamentos tedricos necesarios para establecer el modelo de

innovacidn basado en la analitica de datos.

 Analizar la capacidad tecnoldgica, humana y de datos, de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina, que permita la creacion de productos

financieros para afrontar la era Covid19.

« Establecer un modelo de innovacion basado en la analitica de datos para la
creacion de productos financieros en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Interandina.
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CAPITULOI.
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

La innovacion en las organizaciones

Para iniciar es necesario destacar el criterio del autor Rangone (2020) que indica,
con la era digital, el concepto de tecnologia ha experimentado cambios poderosos
que conducen a una reconsideracion de todos los criterios con los que las empresas
pueden implementar la innovacién. En comparacion con el siglo pasado, las
herramientas disponibles para la empresa han cambiado ampliamente, pero, sobre
todo, las estrategias de gestion que pueden utilizarse para seguir un camino de

innovacion y desarrollo han cambiado.

Dentro de este aspecto se debe considerar en gran medida el criterio Rangone
(2020) sobre la industria 4.0 a la industria 5.0. Aqui se considera que ha pasado
aproximadamente una década desde que el término surgi6 por primera vez gracias
a Henning Kagermann, Wolf-Dieter Lukas y Wolfgang Wahlster, y el proceso
parece tener un potencial increiblemente alto para el desarrollo. Las
configuraciones basadas en la Industria 4.0 estan disefiadas principalmente para
garantizar estandares de alta calidad, coherencia de procesos y recopilacion de
datos, en parte al facilitar aquellas funciones en las que la fuerza laboral tiene que
realizar tareas repetitivas y pesadas. Hoy, la innovacion se enfoca en estructuras
inteligentes habilitadas para 10T - Internet Of Things, que usan procesamiento
cognitivo e interconexion a través de servidores en la nube. Las innovaciones
tecnoldgicas se vuelven cada vez mas rapidas y requirieren que las compafiias
tengan un conocimiento especifico, de alguna manera quizas demasiado complejo,

de las habilidades informaticas que les permitiran idear nuevas formas de negocios,
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nuevos servicios y, sobre todo, productos hechos a diario. cada vez més adaptados
al usuario.

En cuanto a la innovacion se destaca la fuerte influencia en las empresas que deseen
diferenciarse, pero en la era COVID-19, se convierte en una necesidad de
supervivencia que va alla de una simple estrategia, sino mas bien es el hecho de
convertir a las organizaciones en resilientes, es por ello que se considera que la
innovacion abierta (IA) estimula la “capacidad innovadora, acelera la transferencia
de conocimiento e intensifica la capacidad de colaboracidn enddgena y exdgena de
las empresas, para fortalecer asi la capacidad competitiva reflejada en el

rendimiento, la productividad, la rentabilidad y la participacion en el mercado”

(Alvarez & Bernal, 2017, p. 66).

Respecto a lo indicado anteriormente el autor Leitao (2019) propone un modelo
conceptual para disefar, identificar y profundizar la naturaleza de la estructura
transaccional de los modelos de negocio de innovacion abierta, al utilizar factores
internos y de enlace, asi como capacidad de absorcion y relaciones de cooperacion,
con el fin de fortalecer en Gltima instancia la capacidad innovadora de las empresas,
entendido aqui como un mecanismo para crear y capturar valor, con diferentes
dimensiones de la capacidad de absorcién y considerar dos grupos de factores:
internos y enlace. Para lo cual se detalla el pentagono del proceso simbidtico de
recursos y elementos transaccionales del modelo de negocio.

E. Capacidad de innovacion empresarial

D. Elem. de esirictura transacciona

C. Cooperacion estratégica
Z N
N 3
Al. Factores A2. Factores de '

internos enlace (clementos
(recursos) transaccionales)

Innovacion abierta

B4 Actividades
de I+ D externas
(elementos
transaccionales)

B3 Actividades
\ de I+ D internas
(recursos)

Imagen N° 1. Pentagono del proceso simbiotico de recursos y

elementos transaccionales del modelo de negocio
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Leitao (2019)
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En referencia al componente A sobre la capacidad de absorcion se debe indicar que
Leitao (2019) establece que, los factores internos (Al) referente a 0s recursos se
pueden indicar los siguientes: adquisicion de otros conocimientos externos,
adquisicion de equipos, software y licencias, calificaciones académicas de los
empleados, y formacion de los empleados para la realizacion de actividades de
innovacion. Ademas, los factores de enlace (A2) pueden ser: vinculos de
cooperacion con consultores, vinculos de cooperacién con universidades, y

vinculos de cooperacién con laboratorios.

A su vez, el componente B relativo al constructo de innovacion abierta Leitao
(2019) indica que, esta representado por dos variables, a saber, actividades internas
de | + D (es decir, recursos) (B3) y actividades externas de | + D (es decir,

elementos transaccionales) (B4).

En cuanto al componente C relativo a la cooperacion estratégica, Leitao (2019)
establece que, estd representado por la variable referente a los vinculos de

cooperacion con otras empresas competidoras (C5).

Con respecto al componente D, Leitao (2019) indica que, representa los elementos
criticos de la estructura transaccional (D6), esto resulta de la estimacion de un

modelo de regresion logistica.

El componente E Leitao (2019) indica que con respecto al constructo de capacidad
de innovacion empresarial (E7) se representa a través de la variable dependiente (o
respuesta) del modelo identificado anteriormente, es decir, innovacion de producto

[ servicio.

Dentro de este aspecto Popkova (2018) establece que la clave para el desarrollo
efectivo de una empresa en las condiciones de dominacion del paradigma
tecnoldgico es la organizacion de actividades innovadoras, orientadas al desarrollo
de innovaciones Unicas y su implementacion en el competitivo mercado de las
tecnologias. La organizacién de actividades innovadoras no se basa en procesos
aleatorios y no sistémicos de produccion de innovaciones, sino que es un modelo
estructurado dentro del marco planificado de reglas metodoldgicas, relacionado

con la implementacion de ideas, conocimientos y ofertas de proyectos. Muy a
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menudo, este modelo de actividades innovadoras incluye los pasos, basados en el

desarrollo del producto innovador final.

Innovacion y el desarrollo de producto

Respecto a la innovacién y su importancia en la creacion de nuevos productos y
servicios los autores Gaubinger et al. (2015) indican que la creciente complejidad
y dinamica del mercado actual, con la situacion del Covid-19, crea un entorno en
el que es dificil para las empresas producir innovaciones en los bienes y servicios,
para comercializarlas exitosamente. Ademas, este entorno aumenta
dramaticamente la incertidumbre de actividades de innovacion una empresa. Para
lo cual se presenta una estructura orientada al proceso de la innovacion, en la

imagen siguiente:

Parte I: fundamentos de innovacién y gestién de productos.

1. Exito corporativo a través del mercado innovacién 2. Innovacién y producto integrados adminlstracién
impulsada.
3. El front-end de la innovacién 4. Estrategia de innovacién

Parte II. Proceso de innovacién y gestién de producto

S. L: ‘iﬁ‘:‘:ﬁtel;dns 6. Técnicas de 7. Concepto de 8. Desarrollo de 9. Gestién del ciclo de
R ¥ creatividad producto nuevos productos vida
innovacién

Parte III. Innovacién y gestién de productos - ampliando el tema

10. Organizacion e incertidumbre 11. Globalizacién e innovacién.
12. Servicio de ingenieria y administracién 13. Diseiio

Imagen N° 2. Proceso de la innovacion en la creacion de productos
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Gaubinger et al. (2015)
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Es necesario indicar dicho proceso de innovacién brinda la oportunidad para para
reevaluar los problemas cotidianos dentro del contexto conceptual, asi como las
consideraciones dentro de la innovacion y la gestion de productos. Dicho proceso

es aplicable dentro de cualquier sector comercial debido a su adaptabilidad.

Analitica de datos

Para iniciar es necesario describir lo que indica Filippov et al. (2019) respecto al
rapido desarrollo de tecnologias digitales innovadoras a principios del siglo XXI
inicié una busqueda activa de su aplicacion practica para aumentar la eficacia y
acelerar las tasas de crecimiento y desarrollo en los sistemas socioeconémicos
modernos. En la mayoria de los paises progresistas del mundo, los programas
destinados a la formacion de una sociedad de la informacion y la modernizacién
digital de la economia basada en las tecnologias de avanzada de la Industria 4.0 ya
han comenzado. El resultado final de esta modernizacién digital deberia ser el
aumento de la competitividad global del emprendimiento interno y las mejoras en
el nivel de vida de los ciudadanos. Desde un punto de vista cientifico, el resultado
de la modernizacion digital de la economia deberia ver una transicion a un nuevo
tipo de sistema econdémico, que garantizara las ventajas anteriores. Las
herramientas que permitiran este proceso aln no estan completamente definidas.
Las tecnologias de la informacién y la comunicacion, las tecnologias digitales y las
tecnologias de la Industria 4.0 (tecnologias cibernéticas) pertenecen a diferentes
modos tecnoldgicos. Es por eso que creemos que la economia digital deberia

basarse no en informacidn, sino en una sociedad digital.

Charalabidis et al. (2018) indica en su investigacion que la apertura de datos ha
crecido enormemente en la Ultima década. Cada vez mas conjuntos de datos se han
abierto al publico, las interfaces de programacion de aplicaciones (API) han sido
disefiadas para permitir al publico hacer uso de datos en tiempo real y se han
desarrollado nuevas aplicaciones basadas en estos datos. Se han abierto datos sobre
la formulacion de politicas, codigo de software (fuentes abiertas), documentos,
actas, datos financieros, etc., lo que ha dado como resultado un gran depdsito de

datos. Sin embargo, el potencial es ain mayor, debido a que la mayoria de los datos
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aun estan cerrados y no son accesibles directamente al publico. Ademas, cada vez
se recopilan més datos y se pueden compartir en palabras de hoy en dia impulsadas
por The Internet of Things (1oT). El 10T consta de dispositivos que pueden recopilar
datos como GPS (ubicacion geografica), brijula, temperatura, movimiento,
contaminacion, etc. Se espera que los dispositivos que recopilan datos combinados
con analisis de datos transformen la sociedad.

En relacién a lo antes descrito es se debe establecer de manera clara el objetivo de
los datos abiertos, debido a que uno de los principales y el mas importante segln
Charalabidis et al. (2018) es el estimular y permitir la innovacion del sector privado
y estimular el compromiso y la participacion de las partes interesadas, como los

ciudadanos y las empresas, para lo cual se presenta la imagen siguiente:

Transparencia y
Responsabilidad

Innovacion y Compromiso y
eficiencia mejorada participacion

Imagen N° 3. Objetivos de los datos abiertos del gobierno
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Charalabidis et al. (2018)
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En este aspecto la interrogante de que los datos abiertos y Big Data: ¢un mundo
aparte?, para lo cual Charalabidis et al. (2018) manifiesta que el campo de datos
abiertos consta de las muchas areas referidas al término datos general. El origen de
los datos puede ser el gobierno, las empresas o los ciudadanos. Los datos abiertos
se refieren a la situacion en que los datos estan disponibles, fuera de la propia
organizacion para uso de otros. Idealmente para todos sin restricciones para su uso
posterior. Sin embargo, las licencias pueden limitar lo que se puede hacer con los
datos. A menudo, los datos pueden no usarse para uso comercial, lo que limita el
uso para que las empresas obtengan ganancias de los datos. A continuacion, en la
imagen 4, se describe el funcionamiento de los datos abiertos, de tal manera que se
entender el contexto de la importancia de generar datos abiertos para las

organizaciones.

Datos
abiertos

vinculados
Grandes datos de
gobierno vinculados
abiertos

jrandes dato!
biertos

Grandes datos de gobierno abierto

Imagen N° 4. Resumen del campo de datos abiertos
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Charalabidis et al. (2018)

Covid-19

Pardos (2020) indica que desde la crisis del 2008 todos los sectores se han visto
forzados a entrar en un proceso de transformacion. Este camino iniciado por las
organizaciones durante alguno de estos 12 afios que han pasado se cristaliza en la

adopcion de nuevas soluciones con un fuerte componente tecnoldgico. La
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innovacion se inspira y ocupa de como aplicar y aprovechar al maximo la
digitalizacion en todos los ambitos de la empresa. El sector financiero muy
afectado por la crisis ha sufrido una gran transformacion originada por las fusiones,
la necesidad de optimizar costes operativos, el cambio de perfil de sus clientes y la
obligacion a adaptar su oferta. Todos estos factores le han empujado a ser uno de
los sectores que mas rapido se adapta a un mundo donde el cliente, empoderado
por la accesibilidad a la tecnologia, exige otra forma de relacion. Como respuesta
a los diferentes retos que se le han planteado los bancos han digitalizado su relacion
con los clientes, han aprovechado la Inteligencia Artificial o el Big Data para
mejorar sus resultados y construir un nuevo ecosistema en el que integrar nuevos
players, hasta ahora ajenos al sector, para poder ofrecer mas servicios a sus
usuarios. Al mismo tiempo se analiza detenidamente cual es la forma mas éptima
de relacionarse con las fintech mientras vigilan la irrupcion de los gigantes

tecnoldgicos en su espacio.

Ahora el Instituto Belisario Dominguez (2020) especificamente respecto a la

pandemia del COVID-19, indica lo siguiente:

La pandemia de COVID-19 esta afectando negativamente a la economia global y
parece que sus efectos se mantendran al menos durante los dos primeros
trimestres de 2020. ¢Representa una emergencia para la salud pablica e implica
un choque econdmico tanto de oferta como de demanda; es decir, que estd
afectando tantoa productores como a consumidores. Si bien las politicas para
contener la expansién de la pandemia como cuarentenas y cierres temporales son
necesarias, ocasionan la reduccion del comercio internacional, interrupciones en
las cadenas de suministro, menor productividad, contraccion de la actividad
econdmica, menor inversion, cierre de negocios y pérdida de empleos. Esta crisis
se presenta en un entorno en el que ya se venian observando fricciones comerciales,
bajo crecimiento y una deuda abultada en la mayoria de las economias (p. 1).

En lo referente a los efectos econdmicos del COVID-19, se debe indicar lo

siguiente:
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EFECTOS ECONOMICOS DE LA COVID-19 EN AMERICA LATINA Y EL CARIBE

| Medidas para paliar |
Efectos directos en los 1 efectos directos: Efectos indirectos en la
sistemas de salud 1 cuarentena y oferta y la demanda
l distanciamiento social

Carga extraodinaria en

B .
sistemas insuficientes y m
fragmentados = LAY
Turismo y desempleo
. < transporte

Acceso desigual a tratamiento

médico segun ingreso, seguro de m
2 2 «
salud y lugar de residencia m

* Quiebras de empresas

* Reduccion de la inversion privada

* Menor crecimiento econémico

* Menor integracion en cadenas de valor

* Deterioro de las capacidades productivas y del capital
humano

Recesién mundial

* Mayor desempleo y precarizacién laboral
* Menores salarios e ingresos (contraccién del consumo)
* Aumento de la pobreza y la pobreza extrema
i de salud: may costos, fi ion y
desigualdades de acceso

Imagen N° 5. Efectos econdmicos de la COVID-19 en América

Latinay el Caribe
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (2020)

Como se evidencia en la imagen anterior, los efectos son diversos que golpean a
todos los sectores sin ninguna excepcion, ello genera que las organizaciones sean
més dindmicas e innovadoras en generar una estrategia integral que aporte a

sostener por lo menos la actividad comercial de cada empresa.

Para finalizar el autor De Rosa et al. (2020) indica que, en los paises afectados,
detener el contagio de Covid-19 se ha vuelto una prioridad para las politicas
publicas. Desafortunadamente, las medidas que han mostrado ser efectivas para
contener la pandemia tienen graves consecuencias de corto, mediano y largo plazo
sobre la actividad econdmica. Esto implica que, al menos una parte de estos dafios
econdémicos se mantendra luego de que la prevalencia de la enfermedad se reduzca
y las medidas de prevencion se desmantelen. Por ello, las politicas econémicas y
sociales que se desplieguen en el presente pueden contribuir a mitigar el impacto
negativo o, por el contrario, exacerbar las desigualdades preexistentes. Como lo
demuestran muchos ejemplos en la historia del pensamiento econdmico, las
politicas econdmicas mal disefiadas pueden aumentar las privaciones y generar un

fuerte sufrimiento humano.
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Factores que determinan la satisfaccidon del socio con respecto al servicio en

una Cooperativa

Mencionan Loor et al. (2017) que, el servicio también se lo define como un
dinamismo, beneficio o satisfaccion que recibe el socio por una venta, dado como
resultado que el servicio es intangible. El cliente es la persona u organizacién que
adquiere un producto o servicio que necesita o desea para si mismo, por lo tanto,
es el motor principal de cualquier organizacién que produce, fabrican y
comercializan producto o servicios. El servicio al cliente es la ejecucion de todos
los medios posibles para satisfacer al consumidor por algo adquirido. Un factor
clave del servicio al cliente es la actitud de los colaboradores ante el servicio, es
necesario brindar una adecuada atencion al mismo, proceso en el cual se requiere
las siguientes herramientas: motivacion, capacitacion, eficiencia, eficacia,

comunicacion efectiva y las relaciones humanas.

La calidad del servicio al cliente es una herramienta estratégica que permite ofrecer
un valor agregado, rapido y oportuno sin subir el precio, toda empresa debe cumplir
y adaptarse a las exigencias del socio, sin importar el tamafo, estructura y
naturaleza de sus operaciones, deben demostrar capacidad de atencion en el area,
al ser esta la primera imagen que el socio se lleva. Las empresas deben capacitar a
sus empleados para el trato correcto con sus socios, el empoderamiento es una
herramienta que los empresarios deben aplicar en sus colaboradores, esto permite
a no depender de la disposicién de un jefe o supervisor para realizar sus labores, al
aplicar esta estrategia cada empleado es responsable de sus propias acciones, y

desempefio, lo que permite ayudar a los procesos y rapidez de atencién al socio.

Todo empleado debe sentir que su trabajo afecta la imagen que los socios tienen de
la empresa, es importante que cada colaborador se involucre en todas las
actividades que la empresa realiza en beneficio a los socios. Es importante resaltar
que la calidad de servicios es desempefiada por dos tipos de clientes, es decir
clientes internos y clientes externos, debido a que son protagonicos al momento
que se da una compra o venta de un producto o servicio desde el punto de vista

planteado, las cooperativas deberian aplicar estrategias sobre la calidad de servicio
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al socio, al desarrollar un ambiente agradable en sus colaboradores, socios actuales

y futuros socios.

En la tabla siguiente, se presentan las dimensiones e indicadores a considerar en lo

respecto de la satisfaccion del socio con respecto al servicio en una Cooperativa.

Cuadro N° 1. Factores a considerar en la satisfacciéon del socio

Dimensiones Indicadores
Aspectos tangibles Comodidad de las areas de espera
Climatizacion
Limpieza
Empatia Atencion, cortesia y calidez de todos los

colaboradores en los diferentes departamentos, como
son: cajas, asesores de crédito, y atencion al socio
Confiabilidad Disponibilidad de la cooperativa para solucionar los
problemas de los socios

Compromiso de la cooperativa con los socios
Rapidez y atencion

Responsabilidad Comunicacién por parte de los empleados (forma de
hablar, etc.)

Puntualidad en las actividades

Informaciones claras y pertinentes

Facilidad para obtener informacion de la cooperativa
Seguridad Estado de conservacion de las agencias

Imagen de la cooperativa

Conocimiento de las tareas especificas por parte de
los empleados

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: modificada de: (Gadotti y Franca, 2009)

Productos y servicios financieros

Se procede a realizar una recopilacién de los servicios financieros segun la
informacion de diferentes cooperativas en la zona centro como se puede visualizar
a continuacion:

Cuadro N° 2. Recopilacién de los servicios financieros segun la informacion de
diferentes cooperativas en la zona centro
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Servicio Definicion
financiero
Ahorros Son los depdsitos a la vista que efecttan los afiliados de las
Cooperativas a los cuales se les paga una tasa de interés de
acuerdo al saldo y que les permite disponer de recursos o
efectivo para solventar las necesidades basicas.
Profuturo Es un fondo de inversidn cooperativo al cual se le paga una

0 Programados

tasa de interés preferencial, superior a la tasa pasiva. Se lo
considera también como un ahorro programado que le permite
al afiliado o no afiliado de la Cooperativa disponer de su
dinero luego de la culminacién del contrato correspondiente.
Los depositos que se realizan en este producto son mensuales.

Depodsitos a
Plazo Fijo

Son los depdsitos a corto y mediano plazo que realizan
asociados 0 no asociados a las Cooperativas y a los cuales se
paga un interés superior a la tasa pasiva. El tiempo de
inversion puede ser de uno, tres y seis meses. Los intereses
pueden cobrarse mensualmente o al final de la inversion.

Créditos

Las Cooperativas ofrecen una variedad de créditos a sus
asociados, asi:

* De mensualidad.

* A profesionales.

* Ordinarios.

* Sobre Ahorros.

* Especiales.

* Hipotecarios.

* Solidario.

« Garantias Cooperativas.

Seguro de Vida

* Muertes por cualquier causa.

* Muerte accidental y/o desmembracion.
* Incapacidad total y permanente.

* Gastos médicos por accidente.

* Funeraria.

Otros servicios

* Pago de Servicios Basicos.

* Mega red Cooperativa.

* Cajeros Automaticos.

* Pago De Matriculacion Vehicular.

* Servicio Médico - Odontolégico.

* Pago de Envios de Dinero desde el Exterior.
* Pago del Bono de Desarrollo Humano.

* Pago de Remuneraciones al Sector Publico.
* Pago de Impuestos.

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Informacion de diferentes Cooperativas
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El Sistema Financiero Formal

Indica Herrera (2015) que el sistema financiero formal esta normado o regulado
por la Ley general de instituciones del sistema financiero a partir de 1994 y sujeta
a la supervision de la Superintendencia de Bancos y Seguros, misma que esta
compuesta por Bancos privados, instituciones Financieras publicas, compafias de
seguro, mutualistas, y en algunos casos a Cooperativas de Ahorro y Crédito. Este
sistema ofrece servicios de operaciones activas y pasivas, es decir servicios de
Créditos, Cuentas Corrientes, depositos a plazo y ahorros a la vista. Su politica
crediticia esta ajustada al programa monetario del pais, ya que en épocas de crisis
puede provocar un encarecimiento en el crédito de manera significativa. Sin
embargo, se puede decir que de manera directa o indirecta la banca privada
mantiene vinculos con el sistema financiero informal rural, mediante sus relaciones
con ONGs y cooperativas de ahorro y crédito que utilizan los servicios bancarios
para mejorar sus servicios y de esta manera cumplir con las necesidades de la

sociedad.

Dentro del sistema financiero Formal, también se encuentra la banca
gubernamental de primer piso que es la principal proveedora de recursos
financieros para el sector rural y urbano, uno de estas importantes instituciones es
el Banco Nacional de Fomento, quien brinda sus servicios a nivel nacional, aunque
cabe recalcar que para mucha gente que necesita acceder a un servicio de crédito
para iniciar una actividad productiva y mejorar su situacién economica, es dificil,
ya que se necesita un sin numero de requisitos que en algunos casos es dificultoso
cumplir con todos, por lo tanto se puede decir que no siempre beneficia a sectores

que verdaderamente lo necesitan.
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CAPITULO II.
DISENO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplica un enfoque de caracter
mixto debido a que Cedeqio (2016) establece que, mediante de los estudios mixtos
se alcanza: una perspectiva amplia y profunda del fendmeno sujeto a estudio debido
a que en esta se aplican las fortalezas de los métodos cuantitativo y cualitativo, para
de esta manera formular el planteamiento del problema. Para ello se consideran

diversas fuentes y tipos de datos, contextos 0 ambientes y analisis.

Modalidad o Tipos de Investigacion
Para la modalidad de investigacion de detalla las siguientes:
Bibliografica

Los autores GOmez et al. (2015) establecen el proceso de investigacion
bibliografica se debe contar con material informativo de alta relevancia para lo cual
indica que se debe usar libros, revistas de divulgacion cientifica, sitios Web y
demas informacion necesaria para iniciar la busqueda. Se destaca que una bisqueda
bibliografica debe hacerse desde una perspectiva estructurada y profesional de tal
manera que aporte con informacion relevante para establecer una solucion eficiente
a la problematica. Por supuesto, al iniciar un proceso de busqueda bibliografica no
se sabe qué material es el mas pertinente o relevante, sin embargo, a medida que se
avanza la perspectiva mejora y se empiezan a definir los temas que realmente

interesan, por lo cual se debe considerar lo siguiente:

o En referencia a los libros se sefiala que estos son el punto de partida de
cualquier investigacion bibliografica, debido a que estos proporcionan una

buena base y una vision global del tema elegido.
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o Las revistas contienen articulos, los cuales se debe tomar en consideracion
que deben ser actualizados y especializados en la problematica sujeta al

estudio.

o Encuanto alas normas o estandares a nivel nacional o internacional, marcan

una pauta o guia a considerar en la ejecucion de procedimientos especificos.

e Las tesis son las memorias e informes publicados como resultados de
trabajos de investigacion de maestria y/o doctorados, estas constituyen una
fuente de ideas de actualidad y contienen una serie de valiosas referencias

bibliograficas.

o El Internet aparece como una valiosa fuente de informacion, pero se debe
tratar con extrema cautela, pues se pueden perder horas al navegar sin

encontrar nada de valor.

Con base a lo antes detallado, se debe destacar que se ocuparon libros, revistas
cientificas y el internet (Redalyc, Springer, Scielo, entre otras), de tal manera que
se pueda fundamentar de manera integral el proyecto de investigacion, para que

aporte valor en futuras lineas.

De campo

Respecto a este apartado el autor McKernan (2015) establece que la investigacién
de campo conlleva a las acciones, es decir esta tiene la funcién de aplicar las
diferentes estrategias de recoleccion de informacion en el mismo lugar donde se

desarrolla la problematica.

En referencia a lo que indica el autor se debe indicar que la informacién se la
recabara dentro de la misma organizacion, asi también la encuesta aplicada a los

mismos socios de la Cooperativa.
Tipo de Investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se detallan las siguientes:
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Exploratoria

Naghi (2015) establece que es captar una perspectiva general del problema, es decir
que los estudios aportan a dividir un problema muy grande, en sub problemas, ello
tiene el beneficio de llegar a ser més precisos en la forma de expresar las hipotesis.
Es necesario resaltar que muchas veces esta carece de informacion precisa para
desarrollar buenas hipétesis. Adicional a ello se destaca que se puede aplicar para

generar el criterio y dar prioridad a algunos problemas.

Descriptivo

Naghi (2015) dentro de este apartado indica que la investigacion descriptiva es una
forma de estudio para determinar lo siguiente: quién, donde, cuando, como y
porqué del sujeto del estudio. En conclusion, la informacion obtenida, explica
perfectamente toda la problematica que se desarrolle. Por lo tanto, se considera lo

siguiente:

o Describir las caracteristicas de ciertos grupos, es decir explicar de manera

clara donde se va a realizar el estudio y sus principales caracteristicas.

e Calcular de manera cientifica mediante una férmula la muestra a la cual se

va a ejecutar el estudio.

o Comprobar la hipdtesis que se genera en el estudio mediante una prueba

estadistica.

Poblacion y Muestra

Naghi (2015) indica que es importante definir la poblacién sujeta al estudio. Es
necesario indicar que si el total de la poblacion en estudio es pequefio deben
estudiar la totalidad para asegurar que los datos sean confiables para dar solucion
a la problematica, ahora también se debe tomar en cuenta que, si es grande, es
conveniente escoger una muestra representativa con base a los cuatro criterios

siguientes:
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1. Especificar los sujetos de quienes se desea obtener la informacion, es decir
describir de manera detallada las caracteristicas de los sujetos.

2. EIl tamafio de la muestra mediante una férmula estadistica que aporte la
fiabilidad del estudio.

3. Entrar en contacto con los sujetos, mediante las diferentes herramientas
para recolectar la informacion (encuesta o entrevista).

4. La poblacién sujeta al estudio 80 colaboradores de la Cooperativa con el
fin de establecer las bases que tienen para aplicar la estrategia propuesta, es
necesario indicar que no se aplica la férmula de poblacion finita debido a

que se realiza el estudio al total de los colaboradores.
Plan de recoleccion de informacion

Para el desarrollo del proyecto de investigacion se considera dar respuesta a las

preguntas siguientes:

Cuadro N° 3. Plan de recoleccion de informacion

Preguntas Bésicas Explicacion
1. ¢Para qué? Mejorar la creacién de productos financieros.
2. ¢;De qué personas u objeto? | De la base de datos de la Cooperativa, asi
como los socios actuales.
3. ¢Sobre qué aspectos? Respecto a la analitica de datos.
4. ;Quién? ;Quiénes? El investigador.
5. (Cuando? Durante el afio 2020.
6. ;Coémo? ;Qué técnicas de Anélisis de la base de datos y encuesta

recoleccion?
7. ¢Con qué? Analitica de datos, cuestionario.
Elaborado por: Santiago Caguana

Coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach

Los rangos del coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach se presentan en el
cuadro 4, donde se puede evidenciar desde los mas Optimos hasta los menos
deseables, el cuestionario estructurado de veinte y ocho preguntas fue sometido a

esta prueba de confiabilidad.

Tabla N° 1. Valores del rango de confiabilidad del alfa de Cronbach
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Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Elaborado por: Santiago Caguana
El cuestionario estructurado por veinte y ocho preguntas es sometido a la prueba

de confiabilidad, donde los resultados se los puede visualizar en el siguiente cuadro:

Tabla N° 2. Resultado del rango de confiabilidad del alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos

0.886 28
Elaborado por: Santiago Caguana

Plan de procesamiento de la informacién
Los pasos a seguir dentro del procesamiento de la informacion, para alcanzar los
objetivos planteados son los siguientes:

* Analizar la estructura de la base de datos de la informacion de los socios.

* Migrar la informacion al software SPSS, para su respectivo analisis.

* Desarrollo del cuestionario digital para el publico objetivo.

* Aplicacion piloto del cuestionario digital.

* Aplicacion del cuestionario mediante la herramienta Google forms.

* Tabulacion de los resultados en SPSS.

* Presentacion de los resultados de manera grafica y en texto.
Resultados del Diagndstico de la Situacién Actual
Dentro de este apartado es necesario detallar que se aplica el estudio con base a los
datos muestrales obtenidos, para lo cual se presentan los resultados en las tablas

con el respectivo analisis e interpretacion acordes a las preguntas de la encuesta

planteada.

Sucursal

Tabla N° 3. Sucursal
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Opciones Frecuencia % valido % acum.

Ambato 40 50,0 50,0
Salcedo 5 6,3 56,3
Ibarra 17 21,3 775
Quito 18 22,5 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 3, se puede observar que en la
matriz Ambato se levantaron 40 encuestas, mientras que en Quito 18 encuestas, en

Ibarra 17 encuestas y en Salcedo 5 encuestas.

Si es importante considerar a las personas que laboran, es asi que, dentro de la
matriz de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, trabajan 40 personas,
debido a que es la Cooperativa Matriz. En el resto de sucursales se podria crecer

con mas personal siempre que lo amerite.

Sexo

Tabla N° 4. Sexo

Opciones Frecuencia % valido % acum.
Hombre 27 33,8 33,8
Mujer 53 66,3 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 4, se puede observar que en la

Cooperativa respondieron 53 mujeres y 27 hombres.

La mayor parte de colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina

son mujeres, debido a que es importante valorar la equidad de género.
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Area en la que trabaja

Tabla N° 5. Area en la que trabaja

Opciones Frecuencia % valido % acum.

Administrativo 28 35,0 35,0

Caja 4 5,0 40,0

Captaciones 23 28,8 68,8

Crédito 18 22,5 91,3

Servicio y atencional 7 8,8 100,0
cliente

Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 5, se puede observar que

respondieron 28 personas del area administrativa, 23 de captaciones, 18 personas

de area crédito, 7 del area servicio y atencion al cliente y 4 del area de caja.

Dentro del &rea administrativa es donde mas personas trabajan por todo lo que
conlleva cada uno de los procesos referentes al manejo de una Cooperativa y dentro

de caja es suficiente por el momento con una persona por ciudad en la que se

encuentra la Cooperativa.
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Tiempo de servicio

Tabla N° 6. Tiempo de servicio

Opciones Frecuencia % valido % acum.
De 1 a 3 afios 32 40,0 40,0

De 1 a 3 afios 1 1,3 41,3

Mas de 5 afios 8 10,0 51,3
Menos de 1 afio 39 48,8 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 6, se puede observar gque, del total
de los encuestados, en referencia al tiempo de servicio de los colaboradores de
menos de 1 afio son 39, de 1 a 3 afios son 32 personas, mas de 5 afios son 8

colaboradores y de 3 a 5 afios es 1 colaborador.

La gran mayoria de colaboradores forman parte de la Cooperativa estan de tiempo

de servicio menos de 1 afio y de 1 a 3 afios.

¢Usted conoce el significado del término de Innovacion?

Tabla N° 7. Significado del término de Innovacion

Opciones Frecuencia % valido % acum.
Si 31 38,8 38,8

No 46 57,5 96,3

Tal vez 3 3,8 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 7, se puede observar que 46
colaboradores no conocen el término de innovacion, 31 si conocen el dicho término

y 3 personas tal vez conocen el significado.
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La innovacion en las empresas, es importante y claro esta en este caso en la
Cooperativa, por este motivo el criterio de los colaboradores es que la mayoria no

conoce a que se refiere especificamente el significado de innovacion.

¢Indique si la Cooperativa dentro del afio 2020 ha sacado al mercado un
nuevo servicio financiero?

Tabla N° 8. Nuevo servicio financiero

Opciones Frecuencia 9% valido 9% acum.
Si 34 42,5 42,5

No 33 41,3 83,8

Tal vez 13 16,3 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 8, se puede observar que 34
colaboradores indican que, dentro del afio 2020, la Cooperativa si ha sacado al
mercado un nuevo servicio financiero, 33 mencionan que no y 13 indican que tal
vez. La gran mayoria de encuestados indican que, si ha sacado al mercado un nuevo

servicio financiero la Cooperativa dentro del afio 2020.

¢En referencia a las tendencias del mercado financiero usted considera que la
Cooperativa se encuentra a la vanguardia?, considerando que 1 es naday 5 es

mucho.

Tabla N° 9. Tendencias del mercado financiero a la vanguardia

Opciones Frecuencia % valido % acum.
Nada 8 10,0 10,0
Poco 9 11,3 21,3

Ni mucho, Ni poco 31 38,8 60,0
Bastante 28 35,0 95,0
Mucho 4 5,0 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta
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Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 9, se observa que 31 encuestados
indican que ni mucho ni poco la Cooperativa se encuentra a la vanguardia del

mercado financiero, 28 indican que bastante, 9 que poco, 8 que nada y 4 que mucho.

La gran mayoria de los encuestados indican que ni mucho, ni poco la Cooperativa

se encuentra a la vanguardia con respecto a la tendencia del mercado financiero.

En la actualidad, ¢ Usted considera que se ha implementado en la Cooperativa
un modelo de innovacion?, tome en cuenta que “Los modelos de innovacion
nos permiten aplicar una metodologia para el desarrollo de una idea, que nos
conduce a una oportunidad de negocio”, considerando que 1 es nada y 5 es

mucho.

Tabla N° 10. Implementacion de un modelo de innovacion

Opciones Frecuencia 9% valido % acum.
Poco 9 11,3 11,3

Ni mucho, Ni poco 32 40,0 51,3
Bastante 28 35,0 86,3
Mucho 11 13,8 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con base a los resultados de los encuestados, indican que ni mucho, ni poco se ha
implementado en la Cooperativa un modelo de innovacion, 28 indican que

bastante, 11 que mucho y 9 que poco.

La gran mayoria de encuestados mencionan que ni mucho ni poco se ha
implementado en la Cooperativa un modelo de innovacién, debido a que estos
modelos permiten aplicar una metodologia para el desarrollo de una idea, que

conduce a una oportunidad de negocio.
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Califique entre 1 y 5 donde 1 es nada y 5 es mucho, su acuerdo con las
siguientes afirmaciones: Los productos financieros de la Cooperativa tienen

igual o mejor calidad que otros del mercado

Tabla N° 11. Valoracion de diferentes aspectos de calidad de la cooperativa

en%

Opciones Nada

Poco

Ni mucho, Bastante Mucho
ni poco

a) Calidad de los 0
servicios de la
Cooperativa

26,3

325 27,5 13,8

b) Los clientesdela 1,3
cooperativa

demandan
permanentemente de
productos financieros
innovadores

26,3

20,0 33,8 18,8

c) Los productos 6,3
financieros actuales
solucionan los

problemas de los

S0Cios

d) Los clientesde la 5,0
cooperativa estan

abiertos a escuchar
nuevas ideas

e) Los trabajadores de 0,0
la cooperativa estan
predispuestos a

aportar con nuevas

ideas

15,0

17,5

11,3

23,8 18,8 36,3

225 21,3 338

17,5 27,5 438

f) Los directivos de la 2,5
cooperativa estan

atentos a escuchar

nuevas ideas de

productos

8,8

20,0 21,3 47,5

Promedio 25

17,50

22,71 25,00 32,29

Elaborado por: Santiago Caguana

Fuente: Encuesta
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Andlisis e interpretacion

a)

b)

d)

Con base a los resultados presentados en la tabla 11, se observa que el
32,5% encuestados indican que, ni mucho ni poco los productos financieros
de la Cooperativa tienen igual o mejor calidad que otros del mercado,
27,5% indican que bastante, 26,3% que poco y 13,8% que mucho.

La gran mayoria de encuestados indican que ni mucho ni poco, los
productos financieros de la Cooperativa tienen igual o mejor calidad que

otros del mercado.

Con base a los resultados presentados en la tabla 11, se observa que 18,8%
de los encuestados indican que bastante los usuarios de la Cooperativa
demandan permanentemente de productos financieros innovadores, 26,3 %
indican que poco, 20 % que ni mucho ni poco, 18,8 % que muchoy 1,3 %

que nada.

La gran mayoria de encuestados indican que bastante los usuarios de la
Cooperativa demandan permanentemente de productos financieros
innovadores, lo cual es un indicador para implementar un modelo de

innovacion que aporte a mejorar los servicios de la Cooperativa.

Con base a los resultados presentados en la tabla 11, se observa que 33,8%
encuestados indican que mucho los productos financieros actuales
solucionan los problemas de los socios, 22,5% que ni mucho ni poco, 21,3%

indican que bastante, 17,5% que poco y 5% que nada.

La gran mayoria de encuestados indican que mucho los productos
financieros actuales solucionan los problemas de los socios, debido a que
como dice el dicho “el que no se endeuda no tiene nada”, es asi que los

socios prefieren adquirir productos financieros y de una Cooperativa.

Con base a los resultados presentados en la tabla 11, se observa que 33,8%
encuestados indican que mucho los productos financieros actuales
solucionan los problemas de los socios, 23,8% que ni mucho ni poco, 18,8%

indican que bastante, 15% que poco y 6,3% que nada.
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La gran mayoria de encuestados indican que mucho los productos
financieros actuales solucionan los problemas de los socios, debido a que

ayudan de una o de otra manera a la solvencia econémica.

e) Con base a los resultados presentados en la tabla 11, se observa que 43,8%
colaboradores estan dispuestos a aportar con nuevas ideas, 27,5% personas
indican que bastante, 17,5% que ni mucho ni poco y 11,3% personas

indican que poco.

Las nuevas ideas son de beneficio para todos quienes de una o de otra
manera forman parte de la Cooperativa, tanto para clientes internos como
para externos, es por esto que la gran mayoria de colaboradores indican que

mucho estarian dispuestos a aportar con nuevas ideas.

f) Con base a los resultados presentados en la tabla 11, se observa que en el
caso que los directivos de la Cooperativa estan atentos a escuchar nuevas
ideas de productos, indican 47,5% personas que mucho, 21,3% que
bastante, 20% que ni mucho ni poco, 8,8% que poco y 2,5% personas

indican que nada.

Es importante que los directivos den la oportunidad de escuchar a los
demés, especialmente si tienen nuevas ideas, ideas innovadoras que

beneficien a la Cooperativa.

En relacion a los promedios alcanzados es necesario destacar que la mayoria de los
encuestados indican encontrarse en un rango de bastante y mucho, con mas de un
57%, debido a que existen varios aspectos de mejora, en los cuales la Cooperativa

debe realizarlos mediante un modelo de innovacion.
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¢Dentro de su conocimiento de la Cooperativa usted considera que la misma
ha tenido que cambiar o modificar algin proceso para cumplir con los
controles que exige SEPS?, considerando que 1 es naday 5 es mucho

Tabla N° 12. Modificar algun proceso para cumplir con los controles que exige
SEPS

Opciones Frecuencia % valido % acum.
Poco 3 3,8 3,8

Ni mucho, Ni poco 24 30,0 33,8
Bastante 31 38,8 72,5
Mucho 22 27,5 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 12, se observa que 31 de los
encuestados indican que bastante, 24 que ni mucho ni poco, 22 que mucho y 3 que
poco, la Cooperativa ha tenido que cambiar o modificar algun proceso para cumplir
con los controles que exige la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS).

La gran mayoria de encuestados mencionan que bastante ha tenido la Cooperativa
que cambiar o modificar algiin proceso para cumplir con los controles que exige
SEPS, debido a que es una Institucion relativamente nueva y debe crecer

paulatinamente.

¢En cuales de las siguientes tematicas ha recibido capacitacion por parte de
la Cooperativa? Innovacién

Tabla N° 13. Capacitacion en innovacion

Opciones Frecuencia % valido % acum.
Si 34 42,5 42,5

No 46 57,5 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta
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Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 13, se observa que 46 de los
encuestados indican que no y 34 indican que, si han recibido capacitacion acerca

de la Innovacidn, por parte de la Cooperativa.

Es importante mantener los capacitados a los colaboradores para que puedan
desenvolverse en los diferentes ambitos y en este caso la Cooperativa si ha logrado
capacitar a varios colaboradores en el tema de innovacion.

Servicio y atencion al cliente

Tabla N° 14. Servicio y atencion al cliente

Opciones Frecuencia % valido % acum.
No 15 18,8 18,8

Si 65 81,3 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 14, se observa que 65 de los
encuestados indican que si y 15 indican que no han recibido capacitacion acerca de

la atencion y servicio al cliente, por parte de la Cooperativa.

El servicio y atencion hacia los clientes es muy importante en todas las empresas,
es asi que la gran mayoria de encuestados mencionan que la Cooperativa si se ha

preocupado por impartirles capacitacion acerca de este tema.

Direccidn Estratégica

Tabla N° 15. Direccién Estratégica

Opciones Frecuencia % valido % acum.
No 50 62,5 62,5

Si 30 37,5 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta
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Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 15, se observa que 50 de los
encuestados indican que no y 30 indican que, si han recibido capacitacion acerca

de la direccion estratégica, por parte de la Cooperativa.

Dentro de la Cooperativa es importante manejar este tema denominado direccion
estratégica, es asi que la gran mayoria de los colaboradores indican que no les han
impartido este tema, pero si se debe enfocarse en capacitarse debido a que es el

proceso para presentar estrategias para un mejor desarrollo de la misma.

Coaching

Tabla N° 16. Coaching
Opciones Frecuencia % valido % acum.
No 64 80,0 80,0
Si 16 20,0 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta
Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 16, se observa que 64 de los
encuestados indican que no y 16 indican que, si han recibido capacitacion acerca

del tema de coaching, por parte de la Cooperativa.

El coaching empresarial es muy importante, es asi que se debe como Cooperativa
capacitar a los colaboradores en este tema, debido a que el objetivo principal del
mismo es lograr la satisfaccion personal de los trabajadores de la misma.

Capacitacion para Asesores de Caja y Atencion al Cliente

Tabla N° 17. Cajay Atencion al Cliente

Opciones Frecuencia % valido % acum.
No 22 27,5 27,5

Si 58 72,5 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion
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Con base a los resultados presentados en la tabla 17, se observa que 58 de los
encuestados indican que si y 22 indican que no han recibido capacitacién acerca

del tema Asesores de Caja y Atencion al Cliente, por parte de la Cooperativa.

La gran mayoria de colaboradores indican que, si se ha preocupado la Cooperativa
en brindarles capacitacion acerca del tema para asesores de caja y atencién al
cliente, manejo de conflictos, en fin, trato al cliente, debido a que son importantes

para el crecimiento de la misma.

Liderazgo, Comunicacion y Trabajo en equipo

Tabla N° 18. Liderazgo, Comunicacién y Trabajo en equipo

Opciones Frecuencia % valido % acum.
No 26 32,5 32,5

Si 54 67,5 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 18, se observa que 54 de los
encuestados indican que si y 26 indican que no han recibido capacitacién acerca
del tema de Liderazgo, Comunicacién y Trabajo en equipo, por parte de la

Cooperativa.

El Liderazgo, Comunicacion y Trabajo en equipo se debe manejar de la mejor
manera debido a que son temas bastante relevantes para el manejo de la
Cooperativa, es asi que la mayoria indica que si les han brindado capacitacién en

estos temas por parte de la Cooperativa.
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Gestion de Microcrédito

Tabla N° 19. Gestion de Microcrédito

Opciones Frecuencia % valido % acum.
No 31 38,8 38,8

Si 49 61,3 100,0
Total 80 100,0

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Con base a los resultados presentados en la tabla 19, se observa que 49 de los
encuestados indican que si y 31 indican que no han recibido capacitacion acerca

del tema gestion de microcrédito, por parte de la Cooperativa.

Los microcréditos son importantes en una entidad financiera y claro esta, dentro de
la Cooperativa, debido a que representan un nivel econémico o un medio de

desarrollo para las personas, es asi que la Cooperativa si les han brindado

capacitacion en este tema, segun indican la gran mayoria de colaboradores.

Califigue de 1 a5 donde 1 es nada y 5 es mucho, la importancia que sus clientes

le dan a los siguientes factores: A la innovacion de productos y servicios

Tabla N° 20. Importancia que sus clientes le dan a los diferentes factores

Opciones Bastante Mucho Nada  Ni Poco
mucho,
ni poco
a) A la innovacién de 37,5 11,25 0 47,5 3,75
productos y servicios
b) La calidad de productosy 36,25 31,25 0 27,5 5
servicios financieros
¢) El costo de productos 46,25 17,5 0 31,25 5
y servicios financieros
d) Los requisitos para acceder 45 2,5 31,25 21,25
a productos y servicios
e) Variedad de productos y/ o 35 22,5 0 41,25 1,25
servicios financieros
Promedio 38,75 25,5 0,5 35,75 7,25

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta
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Andlisis e interpretacion

a) Con base a los resultados presentados en la tabla 20, se observa que 47,5%
de los encuestados indican que ni mucho ni poco, 37,5% que bastante,
11,3% que mucho y 3,8% indican que poco, segun la calificacién a la
importancia que los clientes le dan a la innovacion de productos y servicios.

b) Con base a los resultados presentados en la tabla 20, se observa que 36,3%
de los encuestados indican que bastante, 31,3% que mucho, 27,5% que ni
mucho ni poco y 5% indican que poco, segun la calificacion a la calidad de
productos y servicios financieros.

c) Con base a los resultados presentados en la tabla 20, se observa que 46,3%
de los encuestados indican que bastante, 31,3% que ni mucho ni poco,
17,5% que mucho y 5% indican que poco, segun la calificacion al costo de
productos y servicios financieros.

d) Con base a los resultados presentados en la tabla 20, se observa que 45%
de los encuestados indican que bastante, 31,3% que mucho, 5% que ni
mucho ni poco y 2,5% indican que nada, segun la calificacion a los
requisitos para acceder a productos y servicios.

e) Con base a los resultados presentados en la tabla 20, se observa que 41,3%
de los encuestados indican que ni mucho, 35% que bastante, 22,5% que
mucho y 1,3% indica que poco, segun la calificacion a la variedad de

productos y/o servicios financieros.

La gran mayoria de colaboradores mencionan que la Cooperativa tiene ni mucho
ni poca variedad de productos y/o servicios financieros para beneficio de la

colectividad.
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Interahorro a la vista

Tabla N° 21. Importancia Impacto favorable de la innovacion en los aspectos
de los productos financieros

Opciones Bastante Mucho Nada  Ni Poco
mucho,
ni poco
a) Interahorro a la vista 325 25,0 2,5 17,5 22,5
b) Interahorro programado 30,0 28,8 17,5 23,8
¢) Interahorro infantil 30,0 375 15,0 17,5
d) Interahorro facil 27,5 35,0 22,5 15,0
e) Depdsito a plazo fijo 6,3 20,0 38,8 8,8 26,3
f) Microcrédito 27,5 36,3 10,0 26,3
Promedio 25,6 30,4 20,6 15,2 219

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

a) Con base a los resultados presentados en la tabla 21, se observa que 32,5%
de los encuestados indican que bastante, 25% que mucho, 22,5% que poco,
17,5% que ni mucho ni poco y 2,5% indican que nada, segun la calificacion

al interahorro a la vista.

Respecto al interahorro a la vista la mayoria de los colaboradores indica
que es un buen servicio lo cual representa un aspecto interesante en el

posicionamiento y crecimiento de la cooperativa en el mercado nacional.

b) Con base a los resultados presentados en la tabla 21, se observa que 30%
de los encuestados indican que bastante, 28,8% que mucho, 23,8% que
poco y 17,5% indican que ni mucho ni poco, segun la calificacién al
interahorro programado.

El interahorro programado es un servicio que la gran mayoria indica que
aporta en el mejoramiento de la calidad de vida de los socios lo cual con

ello cumple la mision de ser de la cooperativa.

c) Con base a los resultados presentados en la tabla 21, se observa que 28,8%

de los encuestados indican que mucho, 30% que bastante, 23,8% que poco
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d)

y 17,5 % indican que ni mucho ni poco, segun la calificacion al interahorro

infantil.

Es importante ensefarles a los infantes al ahorro del dinero, es asi que la
cooperativa brinda este servicio para que puedan depositar los mismos. Es
por ello, que se mantiene una tendencia en que se considera que, si existe
un buen servicio en el mercado, pero, hay ciertos aspectos que se pueden

mejorar para tener un producto altamente competitivo.

Con base a los resultados presentados en la tabla 21, se observa que 37,5%
de los encuestados indican que mucho, 30% que bastante, 15% que ni
mucho ni poco y 17,5% indican que poco, segun la calificaciéon al

interahorro facil.

El producto de interahorro facil la mayoria es consciente que es un buen
producto, pero si existen mejoras que se le pueden realizar al servicio antes
mencionado, de tal manera que se pueda generar una innovacion en el

producto financiero.

Con base a los resultados presentados en la tabla 21, se observa que 38,8%
de los encuestados indican que mucho, 26,3% que poco, 20% que bastante,
8,8% que ni mucho ni poco y 6,3% indican que nada, segun la calificacion

al Depdsito a plazo fijo.

La cooperativa si tienen muchos clientes que acceden a este servicio del
depdsito a plazo fijo, debido a que es una manera de invertir el dinero para
adquirir ganancias segun el tiempo que requieran. Es necesario indicar que
los colaboradores indican que, si existe una manera de mejorar el producto

a plazo fijo.

Con base a los resultados presentados en la tabla 21, se observa que 36,3%
de los encuestados indican que mucho, 27,5% que bastante, 26,3% que
poco y 10% indican que ni mucho ni poco, segin la calificacion al

Microcrédito.

Varios de los clientes prefieren utilizar los microcréditos porque es una

forma mas facil para poder pagarlos, debido a que son montos pequefios, es
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asi que la gran mayoria de encuestados indican que la Cooperativa tiene

mucho con respecto a los que han accedido a los mismos.

En referencia los resultados antes detallados es necesario concluir que segun los
promedios en referencia a los impactos favorables de la innovacion en los aspectos
de los productos financieros es necesario describir que mas del 55% de los
encuestados indica que estan entre bastante y mucho, donde es un indicador donde
se evidencia la necesidad de un modelo de innovacion que aporte a una mejora
continua de los productos financieros que al momento oferta la cooperativa al

mercado.
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CAPITULO III.
PRODUCTO

Nombre de la Propuesta

Modelo de innovacion basado en la analitica de datos para la creacion de productos

financieros.

Definicion del Tipo de Producto

Es necesario destacar que el modelo de innovacion basado en la analitica de datos
para la creacion de productos financieros, tiene cuatro elementos los cuales se

detallan a continuacion:

e Diagndstico estratégico: el mismo tiene la finalidad de establecer un lienzo
donde se puedan determinar las fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades que tiene el sector, lo cual aporta a generar una vision que se

encuentre pegada a la realidad.

e Estudio de analitica de datos: se establece la necesidad de analizar el o los
segmentos de mercado a los cuales actualmente la cooperativa direcciona
sus servicios financieros, todo ello con la finalidad de establecer servicios

que se encuentren ajustados a la realidad del mercado.

e Dashboard: se establece la necesidad de que la cooperativa cuente con un
control de indicadores, de tal manera que se pueda visualizar el estado de la

Cooperativa.
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Objetivos
Objetivo general

Proponer un modelo de innovacion basado en la analitica de datos para la creacion

de productos financieros.
Objetivos especificos

« Diagnosticar la posicion estratégica Cooperativa de Ahorro y Crédito

Interandina.

« Analizar los clusteres existentes de los socios de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Interandina.

« Proponer el producto financiero, seguin el modelo de innovacion basado en

la analitica de datos para la creacién de productos financieros.

Diagrama de flujo del modelo de innovacion
A continuacion, se presenta el diagrama de flujo en el que indica los pasos a seguir

para el modelo de innovacion, basado en la analitica de datos:
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Imagen N° 6. Diagrama de flujo del modelo de innovacion
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Explicacién de cdmo la propuesta contribuye a solucionar las insuficiencias
identificadas en el diagndstico

Se procede a explicar en como la propuesta aporta a generar nuevos productos
financieros, todo ello con la finalidad que establezca una vision clara de a donde se
pretende llegar con el modelo de innovacion basado en la analitica de datos, para

lo cual es necesario detallar lo siguiente:
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Cuadro N° 4. Contribucién del modelo de innovacion basado en la analitica de datos

Proceso Detalle de como contribuye la propuesta de solucién
Diagnostico e Determinar de manera clara las fortalezas,
estratégico oportunidades, debilidades y amenazas de la cooperativa.

e ldentificacion de los problemas existentes en la
cooperativa.
e [Establecer un conocimiento profundo sobre Ia

institucion.
Analitica de e Necesidad de contar con estrategias robustas y planes
datos contingentes basados en diferentes escenarios posibles y
probables.

e Analisis en profundidad de los resultados y método de las
conjeturas, considerado en dimensiones: econdémico,
demogréfico, sociocultural, politico legal, tecnolégico y
ambiental.

e Disminuir el riesgo de fracaso de al momento de
desarrollar un nuevo producto financiero.

Control  del e Determina la gestion que se propone en el modelo de

modelo innovacion.

e Fomenta el control en las diferentes areas de la
organizacion.

e Aporta a generar un proceso de retroalimentacion de ser
necesario en referencia a los resultados.

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: informacion de diferentes Cooperativas

En el cuadro antes detallado, se describe la contribucion de la propuesta a la
cooperativa para lo cual se determina que se divide en tres componentes que

aportan a la estructura misma del modelo de innovacion.

Diagndstico estratégico

En referencia al diagnostico estratégico es necesario destacar que se procede a
realizar un andlisis de los factores internos y externos de la cooperativa, con el fin
de establecer los factores claves del éxito, todo ello mediante un analisis de
prospectiva estratégica con la metodologia Mic-Mac, donde se considera lo

siguiente:

57



En el cuadrante I, se detallan las variables influyentes o determinantes, es decir el
relé las mismas tienen como objetivo mostrar de manera determinante sobre qué

aspectos se puede trabajar para determinar un nuevo servicio financiero.

El cuadrante Il, se presentan las variables influencia doras, en decir las que son

poco dependientes, pero inciden el escenario de la organizacion.

Cuadrante 111, se detallan las que son poco influyentes, es decir que en dichos

factores no van a incidir de gran manera en los resultados que se desea alcanzar.

Cuadrante 1V, se visualiza las variables dependientes, estas se caracterizan por ser

las de méas baja motricidad y alta dependencia.

Es necesario describir que el analisis Mic-Mac (matrices de impactos cruzados,
multiplicacion aplicada para una clasificacion), es un analisis que aporta en gran
medida a establecer una reflexion en el entorno de la organizaciéon, de tal manera

que se pueda visualizar un panorama claro de las nuevas estrategias a implementar.
Andlisis de factores internos
A continuacidn, se presenta este aspecto en la siguiente tabla con el detalle de los

factores internos a ser analizados:

Cuadro N° 5. Andlisis de factores internos

N° Factor a analizar Cédigo

1 Alianzas estratégicas Alianzal
2 Andlisis de socios Analisi2
3 Apoyo de instituciones gubernamentales Apoyo d3
4 Capacitacion Capacit4
5 Clima Laboral Clima L5
6 Comunicacion digital Comunic6
7 Direccidn estratégica Direcci7
8 Diversificacion de productos financieros Diversi8
9 Fidelizacion de socios Fideliz9
10 | Gestion para otorgar crédito Gestionl0
11 | Indicadores financieros Indicadll
12 | Infraestructura Infraes12
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N° | Factor a analizar Cddigo
13 | Marca Marcal3
Modelo de innovacién basado en la analitica de datos
14 | para la creacion de productos financieros Modelo 14
15 | Morosidad en la cartera Morosid15
16 | Motivacion a los empleados Motivacl6
17 | Ndmero de socios Numero 17
18 | Personas y habilidades Personal8
19 | Proceso de crédito y cobranza Procesol19
20 | Publicidad Publici20
21 | Servicio y atencion al socio Servici2l
22 | Sistema de informacion gerencial Sistema22

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: informacion de diferentes Cooperativas

Como se puede visualizar en el cuadro anterior el total de los factores internos a
ser analizados son veinte y dos, lo cual representa que se puede generar un analisis
eficiente dentro del software Mic Mac. Es necesario detallar que para dicho analisis

se utiliza la siguiente escala de ponderacion:

0: no tiene ninguna influencia
1: se considera que es un impacto bajo para el anlisis.
2: se considera que es un impacto medio para el analisis.

3: se considera que es un impacto alto para el analisis.

Cabe destacar que para realizar dicho analisis se consider6 el criterio de tres
profesionales, mismos que estan involucrados directamente en la toma de

decisiones de la Cooperativa.

En la siguiente figura, se procede a detallar la matriz de influencias directas (MID),
la misma que se encuentra descrita con 22 factores, donde se establece cual es el

impacto que tiene cada uno de los mismos.
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Imagen N° 7. Matriz de influencias directas — factores internos

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Ahora, en la figura del plano de impacto directo de las variables, se puede visualizar

en un plano cartesiano la influencia que tiene cada una de las variables sobre la

toma de decisiones de la Cooperativa. En la misma figura se puede determinar las

i las 6 variables clave o relé.

, aSl COmMo

5 variables de riesgo
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Imagen N° 8. Plano de impacto directo — factores internos

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

A continuacion, se clasifican las variables clave, asi como las de riesgo, las cuales,

se las puede visualizar en el plano de impacto directo.

Cuadro N° 6. Variables clave y de riesgo de los factores internos

Factor a analizar Codigo | Variables Mic Mac
Alianzas estratégicas Alianzal Variable de riesgo
Capacitacion Capacit4 Variable de riesgo
Comunicacion digital Comunic6 | Variable clave
Diversificacion de productos financieros | Diversi8 Variable de riesgo
Fidelizacion de socios Fideliz9 Variable de riesgo
Gestion para otorgar crédito Gestion10 | Variable clave
Modelo de innovacion basado en la
analitica de datos para la creacion de| Modelo 14 | Variable de riesgo
productos financieros
Morosidad en la cartera Morosid15 | Variable clave
Proceso de crédito y cobranza Procesol9 | Variable clave
Servicio y atencion al socio Servici2l Variable clave
Sistema de informacion gerencial Sistema22 | Variable clave

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: informacion de diferentes Cooperativas
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En la figura del plano de desplazamientos de los factores, se presenta el
desplazamiento proyectado que tendria cada una de las variables si se trabaja en
ellas con algun tipo de estrategias, es por ello que se identifican 3 variables de

riesgo y 5 variables clave o relé.
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Imagen N° 9. Plano de los desplazamientos de las variables de los factores

internos
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Una vez realizada la clasificacion de las variables, se hace necesario establecer
cudles son los factores mas relevantes al trabajar sobre ellos mediante una
estrategia, para determinar cual seria su desplazamiento, por lo tanto, se puede

visualizar que si existe una variacion de estos.
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Cuadro N° 7. Desplazamiento de las variables clave y de riesgo de los factores internos

Factor a analizar Codigo Variables
Alianzas estratégicas Alianzal Variable de riesgo
Comunicacidn digital Comunic6 Variable clave
Diversificacion de productos financieros | Diversi8 Variable clave
Fidelizacion de socios Fideliz9 Variable de riesgo
Modelo de innovacién basado en la Variable de riesgo
analitica de datos para la creacion de
productos financieros Modelo 14
Morosidad en la cartera Morosidl5 | Variable clave
Proceso de crédito y cobranza Proceso19 Variable clave
Servicio y atencion al socio Servici21 Variable clave

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: informacion de diferentes Cooperativas

Analisis de factores externos

A continuacidn, se presenta este aspecto en la siguiente tabla con el detalle de los

factores externos a ser analizados:

Cuadro N° 8. Analisis de factores externos

N° Factor a analizar Cddigo

1 Activos de las cooperativas Activosl

2 Amenaza de nuevos competidores entrantes Amenaza?

3 Cobertura de la cartera en riesgo Cobertu5

4 Costo de cambio del usuario Costo d6
Crecimiento de los ingresos financieros de las

5 cooperativas Crecimi7

6 Cultura de compra de las personas Cultura8

7 Depodsitos en el sistema financiero Depdsit9

8 Desempleo Desempl10

9 Diferenciacion del producto Diferen12
El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 “Toda una

10 | Vida” El Plan14

11 | lgualdad de Género Igualdal5

12 | Interculturalidad Intercul6

13 | Ley de Economia Popular y Solidaria Ley de 17

14 | Morosidad del subsistema cooperativas Morosid18

15 | Pasivos de las cooperativas Pasivos19
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N° Factor a analizar Cddigo
16 | Patrimonio técnico del subsistema de cooperativas Patrimo20
17 | Poder negociador de los clientes Poder n21
18 | Politicas sociales de responsabilidad social Politic22
19 | Tendencias en la promocion y publicidad Tendenc24
20 | Uso del internet y redes sociales Uso del25

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: informacion de diferentes Cooperativas

Como se puede visualizar en el cuadro anterior el total de los factores externos a
ser analizados son veinte, lo cual representa que se puede generar un analisis
eficiente dentro del software Mic Mac. Es necesario detallar que para dicho analisis

se utiliza la siguiente escala de ponderacion:

0: no tiene ninguna influencia
1: se considera que es un impacto bajo para el analisis.
2: se considera que es un impacto medio para el analisis.

3: se considera que es un impacto alto para el analisis.

Cabe destacar que para realizar dicho andlisis se considero el criterio de tres
profesionales, mismos que estan involucrados directamente en la toma de

decisiones de la Cooperativa.

En la siguiente figura, se procede a detallar la matriz de influencias directas (MID),
la misma que se encuentra descrita con 20 factores, donde se establece cual es el

impacto que tiene cada uno de los mismos.
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Imagen N° 10. Matriz de influencias directas — factores externos

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Ahora, en la figura del plano de impacto directo de las variables, se puede visualizar

en un plano cartesiano la influencia que tiene cada una de las variables sobre la

toma de decisiones de la Cooperativa. En la misma figura se puede determinar las

2 variables de riesgo, asi como las 1 variables clave o rele.
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Imagen N° 11. Plano de impacto directo — factores externos
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Una vez realizada la clasificacion de las variables, se hace necesario establecer
cuales son los factores mas relevantes al trabajar sobre ellos mediante una
estrategia, para determinar cual seria su desplazamiento, por lo tanto, se puede

visualizar que si existe una variacion de estos.

Cuadro N° 9. Variables clave y de riesgo de los factores externos

Factor a analizar Codigo | Variables Mic Mac
Igualdad de Género Igualdal5 Variable de riesgo
Interculturalidad Intercul6 Variable de riesgo
Uso del internet y redes sociales Uso del25 | Variable clave

Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: informacion de diferentes Cooperativas

En la figura del plano de desplazamientos de los factores, se presenta el
desplazamiento proyectado que tendria cada una de las variables si se trabaja en
ellas con algun tipo de estrategias, es por ello que se identifican 2 variables de

riesgo y 1 variables clave o relé.
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Imagen N° 12. Plano de los desplazamientos de las variables de los factores

externos
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Analisis de los clusteres existentes de los socios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Interandina

Para realizar el andlisis es necesario destacar que se ha considerado el historial de
la base de datos de los socios de la Cooperativa, con la finalidad que el mismo
aporte con informacion de alto valor para la elaboracién de la solucion dentro del

presente documento.

En primera instancia se baja la base de datos a Microsoft Excel, la misma que se
exporta al software de analisis estadistico SPSS, donde se crea cada una de las
variables con la estructura correspondiente. En segunda instancia se procede a
utilizar la herramienta de marketing directo en el analisis de cllsteres, donde es
necesario indicar que se debe realizar varios ensayos para establecer el modelo que

mas de ajuste a la base de datos. A continuacion, se presenta los resultados:
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Algoritmo Bietapico

Entradas 3

Clasteres 2

Calidad de cluster

Mala Regular Buena

T T
-1.0 -05 0.0 0,5 1,0
Medida de silueta de cohesion y separacion

Imagen N° 13. Calidad del cluster
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

En la figura anterior se puede evidenciar que el algoritmo de caracter bietapico,
posee tres entradas, con dos clusteres claramente identificados, dentro de la medida
de cohesion muestra una silueta que es superior al 0,5, lo cual permite identificar

que la segmentacion es altamente valida.

1 W2

1
- : IZ
Genero O H:nilj.zgemanlnn (100%) . =o|d¥:?sh|“culinu {100%)

Femenino Masculino

2
Modo: Venta al por menor de Mado: Venta al por manor de
& i 2:133;:?“!:‘1::#: elengﬂ:‘“ C) grar} vadrle-dad de prodictos
cupacion en tiendas, entre los gue
P pmdumlnan los prodiuctos pre deminan, los lod'lln:tal
alimenticios, las bebidas o el alimenticios, las shidd! o el
tabaco, come rodumn da tabaco, como productos de
Imela necesidad y va ?llud yva

ABA ARTI CAP COM COSCULT ELA E Eu.u A Vert v E;;,"“" )
RRO CUL TAD ERCI TRU IVO BOR ORN:1 20! 0 aal a|N i88

Mediana - 39,04
" ?

Medlini 39,10

Imagen N° 14. Estructura de los clUsteres
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina
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En la figura “estructura de los clusteres” se puede evidenciar que existen dos, los
mismos que estan segmentados segun el género, de color celeste Femenino y de
color rojo Masculino, adicionalmente la ocupacion y la edad segin corresponda,
donde es necesario destacar que el segmento femenino ocupa un porcentaje mayor
y cumple con ciertas caracteristicas en la ocupacion, asi como en la edad, lo que

indica que es potencial para la adquisicion de un nuevo producto financiero.

B Femenino
M Masculino

Imagen N° 15. Porcentajes de los clUsteres
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina

Como dato adicional se presenta los porcentajes de cada clUster, es decir, femenino

con un 66,54% y masculino con un 33,46%.

400 Media = 41,35

Desviacion esténdar = 12,83
5151

Frecuencia

Imagen N° 16. Histograma de edades de los clusteres
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina
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En el histograma de edades se puede evidenciar que la mayor frecuencia recae entre
20y 49 afios de edad, donde se recomienda establecer un nuevo producto financiero

que se ajuste dentro del rango indicado.

Producto financiero para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina

Es importante mencionar que este producto financiero es el resultado del analisis
estratégico realizado mediante la metodologia MicMac, asi como, el estudio de los
clasteres en el software estadistico SPSS. Se destaca que el producto financiero se

ajusta a las necesidades de la Cooperativa como también de los socios.

Dentro del producto financiero se considera una linea de crédito denominada
“Crédito Violeta” que se va a ofertar especificamente al género femenino, que se
han visto afectas en la emergencia sanitaria por la Covid-19, con el fin de ayudar
al desarrollo econémico con énfasis en aquellas en mayor dificultad, productoras,

microempresarias, emprendedoras, artesanas, entre otras.

Es importante mencionar que segun la Secretaria General de Comunicacion de la
Presidencia (2021), el presidente de la Republica del Ecuador resalt6 la importancia
que el Gobierno le ha dado a la reduccion de la inequidad donde indica: “Qué
orgullo poder decir que tenemos el mayor porcentaje de emprendedoras de la
region, con 34%. La mujer ecuatoriana es decidida, creativa y puede llevar las

riendas de la economia familiar sin problema”.

Cabe mencionar que dentro de la investigacion del producto financiero se destaca
que al revisar varias paginas web de distintas Cooperativas de Ahorro y Crédito,

no se encontrd ninguna oferta del crédito violeta mencionado.

Estructura del Crédito Violeta — BanEcuador

Las caracteristicas de este crédito se detallan a continuacion:

e Créditos de capital de trabajo — Activos Fijos
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Destino: Crédito orientado al emprendimiento o fortalecimiento de

actividades econdmicas que seran desarrolladas por mujeres.
Monto:
Con un monto de $ 300 a $ 1000 se tienen plazo de 3 meses
Con un monto de $ 1000 a $ 1500 se tienen plazo de 6 meses
Con un monto de $ 1501 a $ 2000 se tienen plazo de 12 meses
Con un monto de $ 2001 a $ 3000 se tienen plazo de 24 meses

Financiamiento del 100%: Minimo $300 — maximo $3.000. Sin firma del

conyugue.
Edad minima: 21 afios
Seguros: Desgravamen
Solca: 0,5%
Tasas de interés: La definida por el ALCO
Condiciones - Experiencia en el negocio:
Minimo 6 meses: desde $ 300 - hasta $ 1000
Minimo 1 afio: desde $ 1001 - hasta $ 2000
Requisitos Basicos:
Original y copia a color de las cédulas de todos los participantes.

Original y copia del documento que justifique el negocio/ingresos

(Facturas-Rise-Ruc)
Original y copia de impuestos Municipales (Carta de Pago)

Original y copia de un servicio basico donde se vea claramente la

direccién del negocio
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- Original y copia de documentos que justifique el patrimonio (Impuesto
Predial, matricula vehicular, certificado de propiedad de maquinaria) -

Opcional
e Forma de pago que se adapta a la realidad de cada negocio.
e Tasa de interés mas bajo del mercado

e Mayor plazo de pago de créditos con periodos de gracia acorde a la

actividad.

¢ Financiamiento a todas las actividades de pequefias y medias empresas del

Ecuador

Evaluacion de la propuesta
Se propone un cuadro de indicadores 0 mejor conocido como Dashboard, mediante
el cual se pretende canalizar la informacion de los KPI's mas relevantes para

determinar una retroalimentacion del modelo.

SEXO SECTOR COMERCIAL CIUDAD

C

® Fomenine
® Masciino

5,601 22’,663 30.73% 4,996.27 20 4.55
' . sz s100 . .

Analytics

Créditos Inversiones

Meta vs. Presupuesto TRANSACCIONES

Imagen N° 17. Indicadores propuestos para el control
Elaborado por: Santiago Caguana
Fuente: Cooperativa Interandina
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CONCLUSIONES

» En referencia a establecer los fundamentos tedricos necesarios para el
modelo de innovacién basado en la analitica de datos, es necesario describir
que resulto importante que se evidencie conceptos de lo referente a la
inteligencia de negocios en la era Covid, asi también es importante describir

que en un futuro se integre el concepto de la industria 4.0.

 En cuanto al analisis de la capacidad tecnol6gica, humana y de datos, de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, es necesario indicar que
existe una gran factibilidad para la creacion productos financieros los
cuales tienen un valor diferenciador en el mercado debido a que estos son

creados a partir de la necesidad de los usuarios.

« Para el modelo de innovacién basado en la analitica de datos que aporta en
la creacidn de productos financieros es necesario describir que las fases

descritas son importantes y necesarias ejecutarlas en el orden indicado.
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RECOMENDACIONES

« Como principal recomendacion en referencia a la fundamentacion tedrica
se debe indicar que resulta importante que en un futuro se integre como una
linea de investigacion, la prospectiva estratégica de tal manera que se pueda

integrar al modelo de innovacién los resultados obtenidos.

 En referencia al andlisis de la capacidad tecnoldgica, se recomienda que se
debe establecer analisis estadisticos que aporten informacion de manera

semanal, de preferencia en PowerBl, asi como en SPSS.

 Se recomienda que el control del modelo de innovacion se lo realice cada
seis meses, de tal manera que la organizacion pueda contar con informacion

a tiempo para establecer cualquier tipo de retroalimentacion.
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ANEXO 1 PUBLICIDAD CREDITO VIOLETA
(; InTerANDINA

Inter-Credi

FACIL Y RAPIDO
.0 &

HASTA
$3000 ¥

24 MESES

ma deé

ANEXO 2 CONDICIONES DEL CREDITO VIOLETA DEL BANCO
CENTRAL DEL ECUADOR

" —
Para mujeres que ' LQUE
: : ¢A QUIENES FINANCIAMOS?
requieran financiar FINANCIAMOS?
@ Activo fijo
sus actividades ® Persona natural ® Capital de trabajo
econémicas )
¢QUE
SECTORES
FINANCIAMOS?
@ Produccion
@® Comercio
@ Servicios
] & : =
B8 -
Plazo Periodo de Gracia Monto y Tasa Forma de pago
Activo fijo: hasta 10 afios. Capital de Activo fijo: hasta 3 aflos. Capital de Desde USD 50 hasta USD 20 mil, a Se agjusta al flujo de caja del proyecto:
trabajo: hasta 3 afios. trabajo: hasta 1 afio. tasas reajustables del 11,25% puede ser mensual, bimestral,
(Produccion) y del 15,30% (Comercio trimestral o semestral.

y Servicios)
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ECUADOR

ANEXO 3 CONDICIONES DEL CREDITO DEL BANCO CENTRAL DEL

CREDITO INDIVIDUAL CREDITOASOCIATIVO
Nombre Crédito Crece Mujer- No més Violencia
Crédito orientado al emprendimiento o | Crédito orientado al emprendimiento o
N fortalecimiento de actividades econémicas que | fortalecimiento de actividades econdmicas que
Descripeion seran desarrolladas por mujeresensituacionde | seran desarrolladas por  asociaciones U
general: violencia. organizaciones donde una 0 més socias sean
mujeres ensituacion deviolencia.
Destino: Capital de trabajo - Activos fijos
Cobertura: Este producto de crédito estara habilitado en todas las sucursales y agencias operativas de
BanEcuadorB.P.
Montos de Minimo $50 — maximo $3.000 Minimo $500 — maximo $100.000

transaccion:

(no necesita firma de cényuge)

(firman representantes legales)

‘!’asas, .de La definida por el Directorio de BanEcuador B.P.
interés:
Garantias: Quirografaria (personal), prendaria e hipotecaria
Forma de Personalizadoacordealflujodecajayalcicloproductivo: mensual, bimensual, trimestral,
pago: semestral, anual o al vencimiento.
Periodo de De hasta 6 meses capital e interés, de acuerdo al analisis del negacio o actividad econdmica
gracia: presentadaporlasolicitante.
Seguros: Desgravamen N/A
Plazo: Méximodehastacincoafios, de acuerdoal Hasta cinco afios, depende del proyecto, el

destinodeinversiony politica de crédito de
BanEcuadorB.P.

plazopodriaser mayor de acuerdoal destino
de inversion y politica de crédito de
BanEcuadorB.P.
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ANEXO 4 CARTA DE ACEPTACION DE LA PROPUESTA

. InTERnnDInn ® Ahorros

I’ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO e Creditos
Nacimos para apoyar y construir tus suefios!! e/nversiones

Ambato, 09 de junio del 2022

Estimados
Universidad Tecnolégica Indoamérica

Presente

De mi consideracién

CARTA DE ACEPTACION

Yo, Aida Veronica Barrionuevo Caiza, con C.1. 180350594-8 en calidad de Gerente General
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, tengo el agrado de dirigirme a usted con
la finalidad de informar que el Ing. Edwin Santiago Caguana Vargas, con C.I. 180331420-0,
estudiante de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica, ha sido admitido para realizar su
Proyecto de Investigacion con el tema Modelo de innovacién basado en la analitica de datos
para la creacion de productos financieros, que permita afrontar la era Covid-19 en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, el mismo que ha sido ejecutado con éxito en

nuestra prestigiosa Institucion.

Atentamente,

AIDA Firmado digitalmente
por AIDA VERONICA
VERONlCA BARRIONUEVO CAIZA

BARRIONUEV fecha 20220608
OCAIZA 095750 -0500
MBA. Verdénica Barrionuevo
Gerente General

COAC INTERANDINA

AMBATO SALCEDO QuITO ‘ IBARRA
Garcla Moreno y Rocafuerte Esq i Av. Mariscal Sucre y Toacazo | Obispo Mosquera y Bartolome Garcia

Sector Mercado Mayorista, Av. Julio
(junto al Almacén Ferroeléctrico)

Jaramillo itrente a la entrada principal N° 1)
@ (03) 2407 520 (@ (03) 2730 596 ®(02) 284141

_—' www.interandina.fin.ec k " u . @

(A una cuadra del Redondel de la Madre) | (diagonal a Farmacias Economicas) |

@® (06) 2608 002
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