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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se centra en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal,
que enfrenta desafios significativos para mantener su competitividad financiera. La propuesta
busca optimizar los sistemas de cuentas, préstamos y transacciones, minimizando anomalias y
mejorando la rapidez en los servicios. Esto incluye la implementacion de tecnologia moderna y
una atencion al cliente eficaz, con el objetivo de reducir costos operativos y expandir los
servicios organizacionales. La optimizacion de sistemas incluye la actualizaciéon de los
procesos de gestion de cuentas, la automatizacion de los procedimientos de préstamos y la
mejora de las transacciones financieras. Estas acciones estan disefiadas para aumentar la
precision y la velocidad de las operaciones, reduciendo asi los errores y mejorando la

satisfaccion del cliente.

Ademas, la propuesta enfatiza la importancia de un servicio al cliente efectivo. Esto implica
capacitar continuamente al personal en habilidades de servicio al cliente y en el uso de nuevas
tecnologias. Un personal bien capacitado y motivado es esencial para proporcionar un servicio
de alta calidad y mantener la lealtad de los miembros. El servicio al cliente no solo debe ser
rapido y eficiente, sino también personalizado y orientado a satisfacer las necesidades

especificas de cada miembro.
Palabras clave: Financieras, servicios, estrategias, competitividad, tecnologia, innovacion.
Aspectos clave:

Diagnostico de la situacion actual: Analisis FODA que identifica fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.
Eficiencia operativa: Optimizacion de procesos internos y mejora de la gestion de riesgos.

Innovacion financiera: Introduccioén de nuevos productos y servicios financieros adaptados a

las necesidades de los socios.

Transformacion digital: Digitalizacion de procesos de negocio y adopcion de plataformas en

linea para mejorar la accesibilidad y conveniencia.

Competitividad en el mercado financiero: Estrategias para atraer y retener socios mediante

productos financieros competitivos y una solida relacion con la comunidad.
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Capacitacion continua: Programas de formacion para el personal en habilidades tecnologicas

y atencion al cliente.

Marketing y comunicacion: Campaias efectivas que destaquen los beneficios y valores de la

cooperativa, utilizando medios digitales y tradicionales

La propuesta también incluye un plan de accién detallado con objetivos especificos,
responsables y plazos, asi como un sistema de monitoreo y evaluacion para medir el progreso

y realizar ajustes seglin sea necesario.
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ABSTRACT

The present research project focuses on the Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal , which faces
significant challenges in maintaining its financial competitiveness. The proposal aims to
optimize account, loan, and transaction systems, minimizing anomalies and improving service
speed. This includes the implementation of modern technology and effective customer service,
with the goal of reducing operational costs and expanding organizational services. System
optimization includes updating account management processes, automating loan procedures,
and improving financial transactions. These actions are designed to increase the accuracy and
speed of operations, thereby reducing errors and improving customer satisfaction. The
implementation of advanced technology will not only facilitate these improvements but also
enable the cooperative to offer more innovative services tailored to the changing needs of its

members.

Additionally, the proposal emphasizes the importance of effective customer service. This
involves continuously training staff in customer service skills and the use of new technologies.
Well-trained and motivated staff are essential for providing high-quality service and
maintaining member loyalty. Customer service should not only be quick and efficient but also

personalized and oriented towards meeting the specific needs of each member.
Keywords: Financial, services, strategies, competitiveness, technology, innovation.
Key Aspects:

Diagnosis of the current situation: SWOT analysis identifying strengths, weaknesses,

opportunities, and threats.

Operational efficiency: Optimization of internal processes and improvement of risk

management.

Financial innovation: Introduction of new financial products and services tailored to the needs

of members.

Digital transformation: Digitization of business processes and adoption of online platforms

to improve accessibility and convenience.

Competitiveness in the financial market: Strategies to attract and retain members through

competitive financial products and a strong relationship with the community.

Continuous training: Training programs for staff in technological skills and customer service.
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Marketing and communication: Effective campaigns highlighting the benefits and values of

the cooperative, using both digital and traditional media.

The proposal also includes a detailed action plan with specific objectives, responsibilities, and
timelines, as well as a monitoring and evaluation system to measure progress and make

necessary adjustments.
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Introduccion
Presentacion y contextualizacion
Las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones formadas por personas naturales o
juridicas que se unen voluntariamente bajo los principios establecidos en la Ley Organica de
la Economia Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de intermediacion
financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, con clientes o terceros, con sujecion a las

regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

Segtn la LOES (2011), las cooperativas de ahorro y crédito o como sus siglas en inglés Saving
and Credits Cooperative son entidades que tienen como finalidad suplir con las necesidades
financieras de un tercero, la organizacion esta conformada por personas naturales o juridicas
que unen sus capitales para formar la cooperativa. En la actualidad se rigen bajo La
Superintendencia de la Economia Popular y solidaria y por ende deben sujetarse bajo la presente
ley.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal se encuentra en un contexto dindmico y altamente
competitivo, donde la capacidad para ofrecer servicios financieros de calidad y con valor
anadido es fundamental para su sostenibilidad y crecimiento. En un entorno financiero en
constante evolucion, con avances tecnoldgicos rapidos y cambios en las preferencias de los
clientes, es necesario que la cooperativa implemente estrategias efectivas para mejorar su
competitividad.

La propuesta para mejorar la competitividad de los servicios financieros de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal se centra en la adopcion de teorias contemporaneas de ventajas
competitivas, capital social e innovacion financiera. Estas teorias proporcionan el marco
necesario para desarrollar e implementar acciones que incrementen la eficiencia operativa,
fortalezcan las relaciones con los socios y promuevan la adopcién de tecnologias avanzadas.
Este documento presenta una sintesis de los fundamentos teoricos que sustentan la propuesta,
y una estructura detallada para su desarrollo e implementacion. El objetivo es garantizar que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal no solo se mantenga relevante en el mercado, sino que
también lidere con soluciones innovadoras que respondan a las necesidades y expectativas
cambiantes de sus miembros. Al final, se propondran vias para validar la propuesta, asegurando
su efectividad y sostenibilidad a largo plazo.

La relevancia de este estudio radica en su potencial para contribuir al crecimiento sostenible

de la cooperativa y al bienestar financiero. A través de una metodologia rigurosa, se evaluara

17
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la situacion actual de la cooperativa, identificando areas de mejora y oportunidades de
innovacion. La investigacion se sustenta en un marco tedrico que abarca modelos de
competitividad y gestion de servicios financieros, asi como estudios de caso de instituciones
similares que han logrado resultados significativos.

El compromiso con la implementacién de las estrategias propuestas y la medicion de su
impacto permitird a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal no solo mejorar su posicion en el
mercado sino también fortalecer su rol como pilar de desarrollo econdmico y social en su
comunidad.

La propuesta para mejorar la competitividad en la prestacion de servicios financieros para la
Cooperativa De Ahorro y Crédito Pijal, va a ser de suma importancia ya que nos permite
identificar, dar un seguimiento, controlar y disminuir el riesgo de la institucion, orientando las
acciones hacia el desarrollo. La estrategia para lograr el cambio y la modernizacion de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito se desarrolla a través de un proceso continuo de capacitacion,
lo que permitira el mejoramiento de las competencias del personal, requisito para alcanzar los

cambios reales en la estructura y dinamica en esta institucion.

Justificacion del problema

Para, Mogrovejo (2012) el cooperativismo es un movimiento social y econdmico en el mundo
que tiene una fuerte presencia en la sociedad por mas de 150 afos a nivel mundial y 100 afios
en América Latina. Las cooperativas de ahorro y crédito estdn estructuradas de acuerdo con
las leyes establecidas por cada Pais. Es fundamental que toda cooperativa deba tener una gama
de servicios financieros accesibles para crear oportunidades de negocio a sus socios, cabe
recalcar que los socios tienen derecho a postularse para consejo.

El objetivo de las cooperativas de ahorro y crédito es contribuir con personas de los sectores
menos favorecidos a prosperar por medio de un préstamo con tasas moderadas y asi que ellos
implementen un negocio para surgir en su vida personal. Las caracteristicas de una cooperativa
de ahorro y crédito es que sus socios tienen la confianza de poder invertir su dinero
estableciendo ideas claras y los objetivos a cumplir en un determinado tiempo, asi mismo
establecer los beneficios que le corresponde a cada uno.

Para Pérez (2018) en el escenario actual de la economia global, las cooperativas de ahorro y
crédito desempefian un papel crucial en la inclusion financiera y el desarrollo econdmico local.
Sin embargo, la creciente competencia y los avances tecnologicos exigen que estas
instituciones adopten estrategias innovadoras para mantener su competitividad. La Cooperativa

de Ahorro y Crédito Pijal se encuentra en una encrucijada donde debe equilibrar su mision

18
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social con la necesidad de competir en un mercado financiero dindmico y en constante
evolucion.

La globalizacion ha llevado a un aumento de la interconexion entre mercados, lo que significa
que las cooperativas no solo compiten con entidades locales sino también con grandes
conglomerados financieros internacionales. Esto ha generado nuevos riesgos y oportunidades
que requieren un enfoque estratégico y adaptativo. Ademas, la digitalizacion de los servicios
financieros ha cambiado las expectativas de los consumidores, quienes ahora demandan acceso
instantdneo y personalizado a sus finanzas a través de plataformas digitales.

En este contexto, la propuesta para mejorar la competitividad en la prestacion de servicios
financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal busca abordar estos desafios
macroecondémicos y tecnoldgicos. La investigacion se centrard en identificar y aplicar practicas
que puedan mejorar la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad a largo

plazo de la cooperativa.

Planteamiento del problema.

Las Cooperativa de Ahorro y Crédito opera en un sector financiero que estd experimentando
una transformacion significativa debido a la digitalizacion y a la creciente demanda de servicios
financieros inclusivos y accesibles. En este nivel meso, es crucial considerar cémo la
cooperativa se compara con otras instituciones similares en su area geografica y como las
regulaciones locales y las condiciones econdmicas afectan su operatividad y servicios.

En el contexto regional, la cooperativa debe navegar por un mercado donde la competencia
incluye tanto a bancos tradicionales como a entidades de microfinanzas y fintechs emergentes.
Estos competidores ofrecen una variedad de servicios que pueden ser mas atractivos para
ciertos segmentos del mercado, lo que pone presion sobre la cooperativa para que innove y se
diferencie.

Ademés, la cooperativa debe adaptarse a las politicas y regulaciones financieras que rigen su
funcionamiento en este caso a la SEPS (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria),
lo que puede presentar tanto desafios como oportunidades. Por ejemplo, las regulaciones sobre
la inclusion financiera pueden abrir nuevos mercados, mientras que las restricciones en las tasas
de interés pueden limitar las opciones de productos financieros que la cooperativa puede
ofrecer de manera rentable.

La propuesta para mejorar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal debe,

por lo tanto, abordar estos factores meso, identificando estrategias que permitan a la
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cooperativa destacarse en su entorno inmediato y responder de manera efectiva a las
necesidades y expectativas de sus miembros y clientes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal se enfrenta a desafios internos que impactan
directamente su capacidad para competir en el mercado de servicios financieros. Estos desafios
incluyen la eficiencia operativa, la calidad del servicio al cliente, la innovacion en productos
financieros y la gestion de recursos humanos.

Internamente, la cooperativa debe evaluar su estructura organizativa y procesos para identificar
ineficiencias y areas de mejora. La calidad del servicio al cliente es otro factor critico, ya que
una experiencia positiva puede diferenciar a la cooperativa en un mercado saturado. Ademas,
la innovacion en productos financieros es esencial para satisfacer las cambiantes necesidades
de los miembros y atraer a nuevos clientes. Por ultimo, la gestién de recursos humanos juega
un papel vital en la implementacion de cualquier estrategia de mejora, ya que el personal
capacitado y motivado es fundamental para el éxito de la cooperativa.

La propuesta para mejorar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal
abordara estos aspectos micro, proponiendo soluciones especificas y practicas para cada uno
de los desafios identificados. Este enfoque permitira a la cooperativa fortalecer su posicion en
el mercado y asegurar un futuro sostenible y prospero.

Las cooperativas de ahorro y crédito enfrentan el reto de mantener su competitividad frente a
un mercado financiero en constante cambio y altamente tecnificado. La Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pijal, ubicada en el corazén de una comunidad del mismo nombre, que depende
fuertemente de sus servicios, no es la excepcion. A pesar de su papel crucial en la inclusion
financiera y el desarrollo local, la cooperativa ha observado una disminucién en la captacion
de nuevos socios y una creciente dificultad para retener a los actuales, lo que sugiere la

necesidad de una revision y mejora de sus estrategias competitivas.

Precision del tema

La digitalizacion y la creciente demanda de servicios financieros inclusivos y accesibles que
no puede ignorarse. Es crucial evaluar como nuestra cooperativa se compara con otras en esta
area geografica y como las regulaciones locales y las condiciones econdmicas afectan nuestras
operaciones y servicios. Imaginemos un entorno donde la competencia incluye desde bancos
tradicionales hasta innovadoras fintech. Estos competidores ofrecen servicios que pueden
resultar muy atractivos para ciertos segmentos de mercado, lo que obliga a innovar y
diferenciarnos continuamente. Ademas, debemos adaptarnos a las politicas y regulaciones

financieras establecidas por las entidades de la superintendencia de economia popular y
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solidaria, (SEPS). Estas regulaciones pueden ser tanto un desafio como oportunidades. Como
por ejemplo, las politicas de inclusion financiera pueden abrir nuevos mercados, mientras que
las limitaciones en las tasas de interés pueden restringir las operaciones de productos
financieros que podemos ofrecer. Nuestra propuesta para mejorar la competitividad, debe
abordar los factores identificando estrategias que permitan a la cooperativa destacarse como un
entorno a responder de manera efectiva a las necesidades y expectativas de nuestros socios y
clientes.

Para mejorar necesitamos evaluar nuestra estructura organizativa y procesos. Identificando
deficiencias y areas de mejora. La calidad del servicio al cliente es critica, una experiencia
positiva puede diferenciarnos en un mercado saturado. Innovar en productos financieros es
esencial para satisfacer las cambiantes necesidades de nuestros socios y clientes. La gestion de
recursos humanos también juega un papel vital, ya que un personal capacitado y motivado es
fundamental para el éxito de la cooperativa de ahorro y crédito Pijal. Esta propuesta aborda
aspectos poniendo soluciones especificas y practicas para cada uno de los desafios
identificados. Este enfoque permitird a la cooperativa fortalecer su posicion en el mercado y
asegurar un futuro sostenible y prospero.

Enfrentamos el reto de mantener nuestra competitividad en un mercado financiero en constante
cambio y altamente tecnificado. La cooperativa de ahorro y crédito Pijal, ubicada en el centro
de la parroquia Gonzalez Suarez del cantén Otavalo, depende fuertemente de nuestros
servicios. A pesar de nuestro papel crucial a la inclusién financiera y el desarrollo local, hemos
observado una disminucion en la captacion de nuevos socios y creciente dificultad para te
retener a los actuales, pero sugiere la necesidad de revisar y mejorar nuestras estrategias

competitivas.

Formulacion del Problema

(De qué manera puede la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal mejorar su competitividad en
la prestacion de servicios financieros para asegurar su sostenibilidad y crecimiento en el
mercado actual?

Esta pregunta guiard la investigacion hacia la identificacion de las areas clave que requieren
innovacion y optimizacion, con el objetivo de desarrollar una propuesta integral que aborde
tanto los desafios internos como las oportunidades externas.

Este planteamiento y formulacion del problema establecen el fundamento para una

investigacion que busca no solo diagnosticar los desafios actuales de la cooperativa sino
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también proponer soluciones practicas y efectivas para mejorar su posicion en el mercado

financiero

Analisis del arbol de problemas

Se representa el arbol de problemas en la Figural.

Figura 1
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mejorar su competitividad en la prestacion de servicios financieros
para asegurar su sostenibilidad y crecimiento en el mercado actual?

v

4
v v

v

Disminucion en la
captacion de nuevos
socios.

Reduccion en la
rentabilidad y
recursos financieros.

Pérdida de competitividad
frente a COACs del mismo
segmento

Deterioro de la imagen
y reputacion de la
cooperativa.

A 4

cl

Baja satisfaccion y
fidelizacion de los

Dificultades para
adaptarse a cambios
regulatorios y del

ientes actuales. mercado.

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Las causas primarias incluyen:

Escasa formacion y desarrollo del personal

Falta de innovacion en productos y servicios financieros

Las causas secundarias incluyen:

Ineficiencias operativas y procesos internos obsoletos

Estrategias de marketing y comunicacion inadecuadas

Las consecuencias primarias incluyen:

Servicio al cliente no acorde a las expectativas actuales

Reduccion en la rentabilidad y recursos financieros

Las consecuencias secundarias incluyen:

Limitada presencia digital y tecnoldgica

Dificultades para adaptarse a cambios regulatorios y del mercado
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Objetivos

Objetivo general
> Desarrollar una propuesta operativa que mejore la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal en la prestacion de servicios financieros,

asegurando su sostenibilidad y crecimiento en el mercado actual.

Objetivos especificos
> Realizar un diagndstico el estado actual de la competitividad de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Pijal en comparacion con otras entidades financieras.
> Formular una estrategia operativa para optimizar la eficiencia y reducir costos
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal.
> Crear una estrategia de marketing para mejorar la presencia en linea de la
cooperativa y atraer a nuevos socios.
> Desarrollar un plan de capacitacion para el personal que promueva un servicio

al cliente excepcional y una cultura organizacional orientada al mercado.

Planteamientos hipotéticos

Si la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal implementa tecnologias financieras avanzadas,
entonces mejorara la eficiencia de sus servicios y conllevard a incrementar un ntimero de
SOC10S.

La capacitacion del personal para adquirir habilidades en el servicio al cliente y operaciones

financieras contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente y la retencion de socios.

Preguntas Cientificas:

(Qué estrategias especificas puede implementar la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal para
mejorar la competitividad de sus servicios financieros en el mercado actual?

(Cuales son los principales problemas que afectan la gestion operativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal?

(Cuales son los lineamientos operativos especificos que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pijal deberia implementar para asegurar la mejora continua de sus servicios financieros?
(Como influye la digitalizacion de los servicios financieros en la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal?

(Como influye la capacitacion del personal en la calidad del servicio y en la fidelizacion de los

clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal?
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Declaracion de variables

Variable Independiente:
Estrategias de Mejora: Incluye todas las acciones y cambios propuestos para aumentar la
competitividad de la cooperativa, como la digitalizacion de servicios, capacitacion del

personal, y estrategias de marketing.

Variable Dependiente:
Competitividad de la Cooperativa: Se refiere al éxito de la cooperativa en atraer y retener

socios, su eficiencia operativa, y su capacidad para innovar y adaptarse al mercado.

Variables incontrolables

Condiciones del Mercado: Factores externos como la economia local, regulaciones
financieras, y la competencia.

Tecnologia Disponible: Las tecnologias actuales que la cooperativa puede implementar.
Cultura Organizacional: Las creencias, valores y practicas existentes dentro de la cooperativa
que pueden influir en la implementacion de nuevas estrategias.

La presente investigacion adopta un enfoque mixto, que integra métodos cuantitativos y
cualitativos para un analisis exhaustivo de la competitividad en la provision de servicios
financieros. El alcance del estudio se centra en las cooperativas financieras de la region de

Imbabura, con el objetivo de identificar factores clave que influyen en su competitividad.

Identificacion de los métodos a emplear
Métodos Empiricos: se plantea realizar encuestas con los socios y empleados de la cooperativa

para obtener datos cualitativos sobre la percepcion de la competitividad y los servicios actuales.

Analisis comparativo: Utilizar un analisis estadistico para comparar los datos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal con los de otras entidades financieras.

Evaluacion de estrategias de marketing: Analiza datos de marketing digital (como trafico
web y conversiones) para medir la efectividad de las campainas y ajustar las estrategias en

consecuencia.

Plan de Capacitacion: Encuestas de satisfaccion, se plantea realizar encuestas antes y después
de las capacitaciones para medir su impacto en la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operativa.
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Declaracion de la poblacion y muestra.

Poblacién: La poblacion de estudio incluird a todos los miembros activos de la cooperativa,
asi como a los empleados que interactian directamente con los servicios financieros. Esto
asegura que la investigacion abarque una vision completa de las experiencias y percepciones
relacionadas con la competitividad y la satisfaccion del cliente.

Muestra: La muestra serd un subconjunto representativo de la poblacion. Se seleccionara
utilizando un muestreo estratificado, donde la poblacion se divide en estratos basados en
caracteristicas relevantes como la edad, el género, el tipo de servicio utilizado y la antigiiedad
en la cooperativa.

Declaracion del tipo de investigacion.

Tipo de Investigacion: Este estudio se centra en una investigacion aplicada, combinando
enfoques cuantitativos y cualitativos. Hemos elegido la investigacion aplicada porque
queremos resolver problemas especificos y practicos, como mejorar la competitividad en los
servicios financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal.

Utilizaremos el enfoque cuantitativo para recopilar y analizar datos numéricos mediante
encuestas y andlisis estadisticos. Esto nos dara una vision clara y objetiva del rendimiento
actual y de las areas que necesitan mejoras. Ademads, el enfoque cualitativo nos permitira
profundizar en las percepciones y experiencias de los miembros y empleados de la cooperativa

a través de entrevistas y grupos focales.

Cuantitativos:
Se aplicaran encuestas estructuradas a una muestra representativa de miembros y gestores de
las cooperativas, con el fin de obtener datos numéricos sobre aspectos como satisfaccion del

cliente, eficiencia operativa y rentabilidad.

Cualitativos:
Se realizaran entrevistas a grupos focales con expertos en servicios financieros y miembros de
la comunidad, buscando profundizar en las percepciones y experiencias relacionadas con la

competitividad de las cooperativas.

Principales aportes

Propuesta de un modelo de competitividad:
Creacion de un modelo conceptual basado en los datos recogidos y analizados, que pueda ser

utilizado por las cooperativas para evaluar y mejorar su competitividad.
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Analisis comparativo:
Evaluacion de las diferencias y similitudes en la competitividad entre las cooperativas y otras
instituciones financieras, proporcionando una perspectiva Unica sobre el posicionamiento

competitivo de las cooperativas.

Recomendaciones estratégicas:
Ofrecimiento de recomendaciones practicas y estratégicas para las cooperativas, con el fin de

mejorar su oferta de servicios financieros y su eficiencia operativa.

Impacto social y econémico:
Analisis del impacto potencial de una mayor competitividad de las cooperativas en la inclusion

financiera y el desarrollo economico de la region.

Importancia, necesidad social, novedad y actualidad cientifica.

Importancia

La investigacion es crucial debido a su enfoque en la competitividad de las cooperativas
financieras, una piedra angular en el desarrollo econémico local y la inclusion financiera. Al
mejorar su competitividad, las cooperativas pueden ofrecer mejores servicios a sus miembros,

contribuyendo asi al bienestar econémico y social de la comunidad.

Necesidad Social

Existe una necesidad social imperante de fortalecer las instituciones financieras locales, como
las cooperativas, para que sean mas resilientes y capaces de satisfacer las necesidades de sus
miembros, especialmente en zonas rurales areas menos atendidas por la banca tradicional. Esto
es vital para promover laequidad financieray el empoderamiento econdémico de los

individuos.

Novedad

La tesis introduce un nuevo modelo de competitividad adaptado especificamente a las
cooperativas financieras, lo cual representa un avance significativo en la literatura existente.
Este modelo puede servir como referencia para futuras investigaciones y como herramienta

practica para las cooperativas.

Actualidad Cientifica
El estudio esté alineado con las tendencias actuales en el campo de la economia y las finanzas,

que buscan soluciones innovadoras para mejorar la eficiencia y la efectividad de los servicios
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financieros. Ademas, responde a la llamada global para una

mayor sostenibilidad y responsabilidad social en el sector financiero.

Descripcion breve del contenido de los capitulos.

Introduccion
Este capitulo establece el contexto de la investigacion, presentando Ila problematica,
la justificacion de la investigacion, y los objetivos tanto generales como especificos. Se

concluye con la formulacion de las hipdtesis y la definicion de las variables.

Capitulo 1: Marco Teorico
Se desarrolla un analisis detallado de la literatura existente, definiendo conceptos clave y
teorias relacionadas con la competitividad en servicios financieros. Este capitulo también

establece el marco conceptual y las bases tedricas que sustentan el estudio.

Capitulo 2: Metodologia
Describe el enfoque metodologico, el alcance y el disefio de la investigacion, asi como
los métodos de recoleccion y andlisis de datos. Incluye la operacionalizacion de variables y la

justificacion de las técnicas estadisticas utilizadas.

Capitulo 3: Propuesta
Presenta los resultados obtenidos a través de la aplicacion de las técnicas estadisticas. Se
incluyen tablas, graficos y una discusion que interpreta los hallazgos en relaciéon con las

hipdtesis y objetivos planteados.
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CAPITULO I

1.2. Antecedentes investigativos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal es una entidad de derecho privado que promueve el
desarrollo socioecondémico de sus asociados mediante la prestacion de servicios financieros.
Estos servicios fomentan el ahorro y la realizaciéon de operaciones dentro del marco legal
permitido para las cooperativas de ahorro y crédito. Ademas, la cooperativa propicia la ayuda
comunitaria, uno de los principios fundamentales del cooperativismo, sin perder de vista la
rentabilidad financiera.

La COAC PIJAL tiene sus raices en la Asociacion Agricola Rumifiahui, fundada en 1980. En
respuesta a la crisis bancaria de la época, los miembros decidieron formar una Caja Comun,
creando un pequefio fondo con aportes de cada socio. Este fondo tenia el objetivo de otorgar
pequefios créditos de forma rotativa a todos los socios y apoyar a la comunidad.

En este contexto, es crucial mejorar la competitividad de la cooperativa para asegurar su
sostenibilidad y crecimiento a largo plazo, asi como para continuar ofreciendo servicios de alta
calidad a sus asociados. El presente marco teorico se enfoca en analizar los conceptos clave,
teorias y modelos relevantes que pueden guiar la formulacion de estrategias efectivas para
mejorar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal.

En Ecuador, la Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria define el acto econémico
solidario. Segun esta ley, las actividades realizadas por las organizaciones mencionadas, en el
marco de su objeto social, no se consideran actos comerciales o civiles, sino actos solidarios.
Esto significa que las actividades de las organizaciones del sector popular y solidario son
reconocidas como actos econémicos solidarios.

Algunos expertos, como Dante Cracogna (2022), consideran que el acto cooperativo es un acto
juridico sui generis. Cracogna sefiala que este tipo de acto no se ajusta a ninguna de las figuras
juridicas tradicionales y, por lo tanto, debe ser visto como un acto juridico Uinico, con una
naturaleza propia que lo distingue de los actos civiles o comerciales. Este acto, denominado
“acto cooperativo”, tiene un objetivo particular estrechamente ligado a la intencion de los
participantes, que es satisfacer sus necesidades a través de una organizacién basada en los
principios y valores de la cooperacion. De esta manera, el acto econdmico solidario en Ecuador,
como una evolucion del acto cooperativo, surge desde las bases sociales para responder a las
necesidades personales de sus miembros, creando una forma econdémica distinta a la

tradicional.
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Es importante tener en cuenta que los servicios de intermediacion financiera generalmente
implican la captacion de recursos financieros de terceros por diversos medios, con el
compromiso de reembolso, que puede o no incluir el reconocimiento de un rendimiento. Estos
recursos se utilizan para satisfacer diversas necesidades de financiamiento.

Segun el Cédigo Organico Monetario y Financiero, la intermediacion financiera es uno de los
objetivos de la actividad financiera. Esta actividad se define como el conjunto de operaciones
y servicios realizados entre oferentes, demandantes y usuarios para facilitar la circulacion de
dinero y llevar a cabo la intermediacion financiera. Ademas, estas actividades son consideradas
un servicio de orden publico, regulado y controlado por el Estado, y pueden ser realizadas por
las entidades que conforman el sistema financiero nacional, previa autorizacion de los
organismos de control.

En los ultimos afios, diversas investigaciones han abordado la competitividad en la prestacion
de servicios financieros en cooperativas de ahorro y crédito. Estudios previos han identificado
factores clave como la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la innovacion

tecnoldgica como determinantes cruciales para mejorar la competitividad.

1.3.Fundamentacion teorica
1.3.1. Teorias de Competitividad:

1.3.1.1.Ventaja competitiva y ventaja comparativa

Segun Porter (1979) “La ventaja competitiva crece fundamentalmente debido al valor que una
empresa es capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la capacidad de
ofrecen precios mas bajos en relacion con los competidores por beneficios equivalentes o
proporcionar beneficios unicos en el mercado que puedan compensar los precios mas elevados.
(...) Una empresa se considera rentable si el valor que es capaz de generar es més elevado de
los costos ocasionados por la creacion del producto. A nivel general, podemos afirmar que la
finalidad de cualquier estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los compradores
que sea mas elevado del costo empleado para generar el producto. Por lo cual en lugar de los
costos deberiamos utilizar el concepto de valor en el andlisis de la posicion competitiva”.
Seglin Ricardo (2001) menciona que Las teorias de competitividad han sido desarrolladas y
discutidas por varios autores a lo largo de los afos. Aqui te presento un resumen de algunas de
las teorias mas influyentes.

Una ventaja competitiva en el sector financiero se fundamenta en la capacidad de una entidad

para incrementar el valor percibido por sus clientes. Una institucion financiera alcanza la
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rentabilidad cuando el valor que crea supera los costos asociados a la produccion de sus
servicios. En esencia, la estrategia de cualquier empresa financiera debe enfocarse en
proporcionar un valor agregado que exceda el costo de sus servicios, priorizando el concepto
de valor sobre el de costos en el andlisis de su posicion competitiva en el mercado.

Para Negron (2017) se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva, cuando ésta obtiene
beneficios superiores al promedio de su industria, o dicho de otro modo, para que una empresa
pueda competir exitosamente, ésta debe desarrollar ventajas competitivas sostenibles

La teoria de la ventaja comparativa, desarrollada en el contexto del comercio internacional,
sostiene que los paises pueden obtener ganancias comerciando si se concentran en la
produccion de aquellos bienes y servicios en los que poseen una desventaja relativa menos
significativa. En otras palabras, si una nacioén puede producir algo con un costo de oportunidad
mas bajo que sus contrapartes, entonces tiene una ventaja comparativa. Esta teoria es
fundamental para comprender las razones detrds de la especializacion y el comercio

beneficioso entre empresas, individuos y naciones.

1.3.2. Teoria de la Paridad del Poder Adquisitivo

Autores como Cassel (1920) plante6 la hipotesis de que la libre circulacion de mercancias y un
comercio bastante generalizado se traducirian en una Paridad del Poder Adquisitivo (PPA), de
las monedas de los distintos paises, como lo indican los niveles de precios nacionales. propuso
que los tipos de cambio entre monedas se establecen en un nivel que iguala el poder adquisitivo
de las monedas en diferentes paises. Su recomendacion era fijar los tipos de cambio en el nivel
correspondiente a la PPA, ya que creia que esto evitaria los desequilibrios comerciales entre
las naciones comerciales. Su recomendacion era fijar los tipos de cambio en el nivel
correspondiente a la PPA, ya que creia que esto evitaria los desequilibrios comerciales entre
las naciones comerciales.

El nivel de la Paridad del Poder Adquisitivo para prevenir desequilibrios en el comercio
internacional. Esta perspectiva es relevante para la propuesta de fortalecer la competitividad en
la oferta de servicios financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, ya que sugiere
un enfoque econdmico que podria influir en la estabilidad financiera y la capacidad competitiva

en el mercado global

1.3.3. Modelo de las Cinco Fuerzas
Segun Porter (2008): Porter desarrollo el Modelo de las Cinco Fuerzas, es un modelo analitico
que ayuda a los profesionales del marketing y directores comerciales a observar el «equilibrio

de poder» en un mercado entre diferentes empresas y a analizar el atractivo y la rentabilidad

30



UNIVERSIDAD )
BOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
DEL ECUADOR

potencial de un sector empresarial, analiza la competencia en una industria basdndose en cinco
fuerzas clave: la amenaza de nuevos entrantes, el poder de negociacion de los proveedores, el
poder de negociacion de los compradores, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad
entre competidores existentes.

Este modelo facilita la comprension del atractivo y las posibilidades de éxito en un determinado
sector, examinando cinco aspectos cruciales: la posibilidad de que ingresen nuevos
competidores, la capacidad de influencia de los proveedores, el poder de negociacion de los
consumidores, el riesgo representado por alternativas al producto y la intensidad de la
competencia entre los actores ya establecidos. La aplicacion de este modelo puede ser
fundamental para la propuesta de incrementar la competitividad en la prestacion de servicios
financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, proporcionando un marco para

identificar y mejorar las areas clave que impactan en su posicion en el mercado.

1.3.4. Diamante de la Competitividad

Para Porter (1987): En su libro “The Competitive Advantage of Nations”, Porter también
introdujo el Diamante de la Competitividad, que identifica cuatro determinantes de la ventaja
competitiva nacional: condiciones de los factores, condiciones de la demanda, industrias
relacionadas y de apoyo, y estrategia, estructura y rivalidad de las empresas.

Un modelo que destaca cuatro elementos clave que determinan la ventaja competitiva a nivel
nacional. Estos elementos son: la dotacion de factores, la demanda del mercado, la presencia
de sectores industriales conexos y de apoyo, y las politicas empresariales, la organizacion y la
competencia interna. Este marco teorico puede ser aplicado para formular una estrategia que
mejore la competitividad en la prestacion de servicios financieros por parte de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Pijal, enfocandose en optimizar estos cuatro aspectos criticos.

1.3.5. Teoria de la Competitividad Sistémica

Seglin Klaus Esser (1995) Klaus Esser, Wolfgang Hillebrand, Dirk Messner y Jorg Meyer-
Stamer: Esta teoria sugiere que la competitividad de un pais depende de la capacidad de su
economia para mejorar continuamente y adaptarse a los cambios, lo cual requiere la interaccion
entre empresas, politicas estatales y el contexto socioecondmico. La competitividad sistémica,
examinando los factores que lo determinan y sus interrelaciones. El autor plantea que la
competitividad industrial es el producto de la interaccion compleja y dindmica entre cuatro
niveles econdmicos y sociales de un sistema nacional, que son los siguientes: el nivel micro,
de las empresas, las que buscan simultaneamente eficiencia, calidad, flexibilidad y rapidez de

reaccion, estando muchas de ellas articuladas en redes de colaboracion mutua; el nivel meso,
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correspondiente al Estado y los actores sociales, que desarrollan politicas de apoyo especifico,
fomentan la formacion de estructuras y articulan los procesos de aprendizaje a nivel de la
sociedad; el nivel macro, que ejerce presiones sobre las empresas mediante exigencias de
desempeiio; y, por ultimo, el que en este articulo se llama nivel meta, que se estructura con
solidos patrones basicos de organizacion juridica, politica y econdmica, suficiente capacidad
social de organizacidn e integracion y capacidad de los actores para la integracion estratégica.
El articulo concluye que la competitividad de una empresa se basa en el patron organizativo de
la sociedad en su conjunto.

Segtn los autores, la competitividad en la industria emerge de la interaccion entre cuatro
niveles dentro de un sistema nacional: el nivel micro, que abarca a las empresas enfocadas en
lograr eficiencia, calidad, flexibilidad y una respuesta agil, muchas veces mediante redes
colaborativas; el nivel meso, que incluye al Estado y actores sociales que promueven politicas
de apoyo y estructuracion, asi como el aprendizaje colectivo; el nivel macro, que impone
demandas de rendimiento a las empresas; y el nivel meta, que comprende estructuras sélidas
de organizacion legal, politica y econdmica, asi como la capacidad de organizacion social y la
integracion estratégica de los actores. La conclusion es que la competitividad empresarial se
asienta en la estructura organizativa de la sociedad en su conjunto, lo cual es crucial para la
propuesta de mejorar la competitividad en la prestacion de servicios financieros de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal.

1.3.6. Teoria de la Complejidad

Para Krugman (2006), en su critica a las teorias tradicionales de comercio internacional,
argumenta que la competitividad también puede ser entendida a través de la lente de la
complejidad econdmica, que considera factores como la diversificacion y la sofisticacion de
las exportaciones. En un mercado perfectamente competitivo (un mercado en el que existen
muchos compradores y vendedores, y ninguno representa una gran proporcion del mercado),
las empresas son precios aceptantes. Es decir, los vendedores de los productos creen que
pueden vender tanto como quieran al precio actual, y que no pueden influir en el precio que
reciben por su producto. Por ejemplo, un agricultor puede vender trigo como quiera sin
preocuparse de que si intenta vender mas reducird el precio de mercado.

La mejora de la competitividad en la prestacion de servicios financieros para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal, resalta la importancia de considerar la complejidad economica en la

estrategia competitiva. Krugman argumenta que la competitividad no solo se basa en costos y
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precios, sino también en la diversificacion y sofisticacion de las exportaciones, lo que implica
un enfoque mas holistico que incluye la calidad y la innovacién de los productos y servicios.
En el contexto de un mercado perfectamente competitivo, donde numerosos compradores y
vendedores interactiian y ninguno tiene suficiente poder para influir en los precios del mercado,
las empresas son tomadoras de precios y deben aceptar el precio de mercado vigente. Esto
significa que, por ejemplo, un agricultor puede vender todo el trigo que desee al precio de
mercado sin temor a afectar el precio general.

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, esto sugiere que, para mejorar su competitividad,
debe enfocarse no solo en ser eficiente en costos sino también en diferenciar sus servicios
financieros, mejorar la calidad, adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes y
posiblemente explorar nuevos mercados o segmentos de servicios. La capacidad de adaptarse
y ofrecer algo tnico o superior puede ser una ventaja competitiva en un entorno donde no se
puede controlar el precio y donde la diferenciacion y la especializacion pueden ser claves para

el éxito.

1.3.7. Economia de las Cooperativas:

De Oca (2020) menciona que es la asociacion autonoma para hacer frente a las necesidades
economicas, sociales y culturales de sus miembros a través de una empresa de propiedad
conjunta las caracteristicas esenciales de las cooperativas son la posesion grupal de la empresa
por parte de cada miembro y el gobierno horizontal de cada uno de sus socios, lo que repercute
en la igualdad de derechos y obligaciones, asi como en que las decisiones deben de ser tomadas
a razén de un voto igualitario por cada miembro.

Las cooperativas se caracterizan por la propiedad compartida de la empresa entre todos los
miembros y un modelo de gobernanza democratica, donde cada socio tiene igualdad de
derechos y responsabilidades, y las decisiones se toman mediante un sistema de voto
igualitario.

En el contexto de la tesis sobre la mejora de la competitividad en la prestacion de servicios
financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, este enfoque cooperativo puede ser
un factor distintivo en el mercado financiero. La estructura de propiedad colectiva y la toma de
decisiones democratica pueden contribuir a una mayor alineacion con las necesidades y
expectativas de los miembros, lo que a su vez puede mejorar la lealtad y la satisfaccion del
cliente. Ademas, la cooperativa puede aprovechar esta estructura para impulsar la innovacion
y la adaptabilidad, respondiendo de manera mas efectiva a los cambios del mercado y a las

tendencias emergentes.
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Por lo tanto, la propuesta para mejorar la competitividad podria enfocarse en fortalecer estos
aspectos cooperativos, asegurando que la estructura organizativa y la cultura de la cooperativa
promuevan la participacion de los miembros, la transparencia en la gestion y una respuesta agil
a las necesidades del mercado. Esto podria incluir la implementacién de programas de
formacion para los miembros, el desarrollo de nuevos productos y servicios financieros que
reflejen los valores cooperativos, y la adopcion de tecnologias que faciliten la colaboracion y

la comunicacion entre los miembros y la administracion de la cooperativa.

1.3.8. Servicios Financieros y Cooperativismo:

Para Arzbach (2000) los servicios financieros y el cooperativismo se entrelazan en una relacion
simbidtica que beneficia a sus miembros y a la comunidad en general. En el contexto de la
cooperativa de ahorro y crédito Pijal, la implementacion de servicios financieros a través de un
modelo cooperativo puede proporcionar ventajas competitivas significativas, enfocandose en
fortalecer su modelo cooperativo y expandir su gama de servicios financieros podria ser una
estrategia efectiva para mejorar su competitividad en el mercado.

Podemos mencionar algunos servicios que ofrecen las cooperativas, pueden recibir depdsitos,
realizar transacciones, conceder préstamos, inversiones (DPF), y otros servicios, como

asesorias financieras.

1.3.9. Calidad del servicio cooperativo.

Para Parasuraman (1988) se centra asi en una premisa: si se logra la implicacion de todos los
miembros de la organizacion en la mejora continua de la calidad en cada una de las actividades
que realiza, se obtiene la calidad en todo lo relacionado a la organizacion, es decir, la calidad
deja de ser un calificativo exclusivo para un producto y pasa a ser un concepto que envuelve
todas las actividades en las que esté inmersa la organizacion.

Segun este modelo, la calidad del servicio se mide por la brecha entre las expectativas de los
usuarios y su percepcion del servicio que reciben. La calidad, por lo tanto, no es solo una
caracteristica inherente a los productos o servicios ofrecidos, sino un resultado de la
implicacion y el esfuerzo conjunto de todos los miembros de la organizacion.

Para la Coac Pijal, esto implica que la mejora de la competitividad debe abordar no solo la
eficiencia de los servicios financieros ofrecidos, sino también la experiencia completa del
cliente. Esto significa que cada empleado, desde la alta direccion hasta el personal de atencion

al cliente, debe estar comprometido con la mejora continua y la excelencia en su trabajo.
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1.3.10. Gestion Estratégica en Cooperativas:

Es el proceso continuo que consiste en adoptar ahora decisiones (asuncion de riesgos)
empresariales sistematicamente y con el mayor conocimiento posible de su caracter futuro; en
organizar sistematicamente los esfuerzos necesarios para ejecutar estas decisiones, y en medir
los resultados de estas decisiones comparandolos con las expectativas mediante la retroaccion
sistematica organizada. La planificacion estratégica no es una caja de trucos, un manojo de
técnicas: Es el pensamiento analitico y el compromiso de los recursos con la accion. La
construccion de modelos o la simulacion pueden ser ttiles (Drucker, 1984)

Este proceso implica no solo la eleccion y ejecucion de acciones basadas en un entendimiento
profundo de sus posibles consecuencias futuras, sino también la evaluacion continua de los
resultados para asegurar que se alineen con los objetivos establecidos. La construccion de
modelos y la simulacion pueden ser herramientas valiosas en este proceso, ya que permiten
prever los efectos de diferentes escenarios y estrategias antes de su implementacion. Esto puede
ser particularmente util para una cooperativa como lo es COAC Pijal, que busca mejorar su

posicidn en un sector competitivo y en constante cambio.

1.3.11. Satisfaccion del cliente

Segun Lane (2006) la satisfaccion del cliente, la generacion de ingresos, y la calidad en el
servicio pueden ser mas rentables que las estrategias enfocadas a reduccion de costos, ya que
un cliente satisfecho deja de lado a la competenciay por lo general, vuelve a adquirir el servicio
comunicando a otros posibles clientes sus experiencias positivas. La satisfaccion del cliente se
refiere a la evaluacion subjetiva que realiza un cliente sobre la experiencia que ha tenido al
adquirir y utilizar un producto o servicio. Esta evaluacion se basa en la percepcion del cliente
sobre si sus expectativas fueron cumplidas o superadas.

La prestacion de servicios financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, enfatiza
la importancia de la satisfaccion del cliente como un pilar central para el éxito y la rentabilidad
a largo plazo. Segun estos autores, invertir en la calidad del servicio y en la generacion de
experiencias positivas para el cliente puede ser mas beneficioso que centrarse exclusivamente
en la reduccion de costos.

La razén principal es que un cliente satisfecho tiende a ser leal, eligiendo repetidamente los
servicios de la misma entidad y, ademas, actia como un promotor al compartir sus experiencias
positivas con otros potenciales clientes. Esto puede generar un ciclo virtuoso de retencion de
clientes y adquisicion de nuevos clientes a través de referencias, lo cual es crucial en un sector

tan competitivo como el financiero.
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1.3.12. Inclusion Financiera:

Para el Banco-mundial, (2022) La inclusién financiera se refiere al acceso que tienen las
personas y las empresas a diversos productos y servicios financieros utiles y asequibles que
atienden sus necesidades transacciones, pagos, ahorro, crédito y seguros y que se prestan de
manera responsable y sostenible.

Tener acceso a una cuenta de transacciones es un primer paso hacia una mayor inclusion
financiera, ya que permite a las personas guardar dinero, y enviar y recibir pagos. Una cuenta
de transacciones también sirve como via de acceso a otros servicios financieros. Por ello,
garantizar que las personas en todo el mundo tengan acceso a una cuenta de transacciones sigue
siendo una esfera de interés del Grupo Banco Mundial.

La inclusion financiera se centra en garantizar que individuos y empresas tengan acceso a
productos y servicios financieros que sean utiles, asequibles y que satisfagan sus necesidades
basicas de transacciones, pagos, ahorro, crédito y seguros, de una manera responsable y
sostenible.

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, la inclusion financiera puede ser un factor clave
para mejorar su competitividad. Esto se debe a que, ampliar el acceso a servicios financieros
puede atraer a un segmento mas amplio de la poblacion, incluyendo aquellos que
tradicionalmente han estado excluidos del sistema financiero. Ofrecer cuentas de transacciones
facilita la gestion del dinero para los miembros, permitiéndoles realizar pagos y recibir ingresos
de manera eficiente, lo cual es un servicio valorado y puede fomentar la lealtad del cliente.
Promover servicios financieros responsables y sostenibles puede mejorar la reputacion de la

cooperativa y fortalecer la confianza en la institucion.

1.3.13. Tecnologia Financiera (FinTech):

Para el Instituto de Innovacién Digital (2023) la innovacion financiera se refiere a la
introduccion de nuevas soluciones y tecnologias en el sector financiero, con el objetivo de
mejorar la eficiencia, la seguridad y la accesibilidad de los servicios financieros. La innovacion
financiera puede incluir:

Nuevas formas de procesamiento de transacciones, soluciones nuevas para la gestion de riesgos
financieros, nuevas tecnologias para la inversion automatizada y la gestion de cartera y, nuevas
soluciones para la gestion de fondos.

La innovacién financiera es un proceso continuo y evolutivo, impulsado por la necesidad de
mejorar la eficiencia y la seguridad en el sector financiero. A medida que las tecnologias y las

necesidades de los clientes cambian, se espera que la innovacion financiera siga evolucionando
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y transformando el sector financiero. En el presente, no obstante, ya existen empresas punteras
que se benefician de la innovacion. Las llamadas empresas fintech.

La innovacion financiera, tal como se describe en el texto, es un elemento transformador en el
sector financiero y juega un papel crucial en la propuesta de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pijal para mejorar su competitividad. Este proceso evolutivo, que busca incrementar la
eficiencia y la seguridad, es especialmente relevante en el contexto de las rapidas
transformaciones tecnoldgicas y las cambiantes demandas de los clientes.

Las empresas fintech, que son pioneras en la adopcion de innovaciones financieras, ofrecen un
modelo a seguir para instituciones como la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal. Estas
empresas utilizan tecnologia para ofrecer servicios financieros mas accesibles, personalizados
y seguros, lo que les permite destacarse en un mercado altamente competitivo.

Para el sitio Hubspot (2024) las fintech, también conocidas como tecnologias financieras, son
las técnicas, recursos y aplicaciones que permiten administrar recursos econdmicos a través de
medios digitales. Asimismo, con este nombre se hace referencia a las empresas que ofrecen
estos servicios. Hoy en dia, existen muchas tecnologias disefiadas para mantener el control
financiero tanto para las personas como para las empresas. Todas tienen en comun que operan
a través de medios digitales, ya sea para la gestion de recursos o la realizacion de transacciones
de forma segura, simple y rapida.

Las fintech proporciona una visiéon clara de como estas tecnologias financieras estan
remodelando la administracion de recursos econdmicos. Las fintech, que incluyen una variedad
de técnicas, recursos y aplicaciones, permiten a individuos y empresas gestionar sus finanzas
de manera digital. Este enfoque digital ofrece una gestion segura, sencilla y rapida de los

recursos y transacciones financieras.

1.3.14. Sostenibilidad y Responsabilidad Social:

Para el sitio Cavala (2019) menciona que la Comision Europea define la Responsabilidad
Social, en este caso empresarial, como “la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de
las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus
relaciones con sus grupos de interés. Dentro de esta definicion debemos contemplar que las
empresas pueden integrarse en las preocupaciones sociales y ambientales de muchas formas
diferentes, teniendo en comun, de manera resumida, que han de:

Definir quién es su sociedad, ya que no tiene por qué ser toda, identificar qué impactos genera

en la sociedad y su entorno y qué impactos quisiera generar atendiendo a los requisitos, en

37



UNIVERSIDAD )
BOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
DEL ECUADOR

funcién de su capacidad, aclarar qué métodos va a utilizar y de qué medios dispone para
gestionar sus impactos en la sociedad.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un concepto que puede ser fundamental para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal en su busqueda de mejorar la competitividad. La RSE
implica que las empresas adopten voluntariamente practicas que consideren las preocupaciones

sociales y medioambientales en sus operaciones y relaciones con los stakeholders.

1.3.15. Sostenibilidad

Para Cavala (2019) El concepto de sostenibilidad se ha ligado habitualmente a la sostenibilidad
del medio ambiente, enfocado especialmente a las caracteristicas del desarrollo que aseguren
las necesidades del presente sin comprometer las necesidades futuras. Pero se puede aplicar a
la sostenibilidad empresarial. Ha de entenderse como que las actividades de la empresa han de
llevarla a ser una empresa financiera, ambiental y socialmente sostenible, es decir, que cubra
las necesidades econdmicas, ambientales y sociales sin poner en riesgo esas necesidades
futuras.

Esta sostenibilidad puede alcanzarse de diferentes maneras y no existe una regla magica que
nos aporte la solucion definitiva, es trabajo de las organizaciones establecer los mecanismos
necesarios que la lleven a ser una empresa sostenible.

La sostenibilidad no solo en términos ambientales, sino también en el ambito empresarial,
especialmente en el sector financiero. La sostenibilidad empresarial implica que una
organizacion debe operar de manera que satisfaga las necesidades economicas, ambientales y
sociales actuales sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus

propias necesidades.

1.3.16. Desarrollo sostenible

Para (Cavala, 2019) Este concepto se asemeja en gran medida al concepto de sostenibilidad,
pero ha de entenderse en un ambito mas amplio, la sostenibilidad es el fin de la responsabilidad
social, mientras que el desarrollo sostenible es el proceso para alcanzarlo.

Para definir el desarrollo sostenible se suele extender la definicion de sostenibilidad que
comentabamos anteriormente, aplicandole el fundamento de la reduccion de la pobreza, la
inclusion social, reduccion de las desigualdades y elevacion de los niveles de vida de la
sociedad.

Al tener un cardcter tan amplio, el desarrollo sostenible pasa a ser responsabilidad de todos los

agentes de la sociedad: gobiernos, empresas y el resto de la sociedad, ya que nos afecta a todos.
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Y dentro de estos se considera fundamental el papel de los gobiernos pues controlan las reglas
que favorecen un desarrollo equilibrado de todos: gobiernos, empresas y sociedad.

El desarrollo sostenible, que se extiende mas alld de la sostenibilidad ambiental para incluir la
reduccion de la pobreza, la inclusion social, la disminucion de desigualdades y la mejora de los
niveles de vida, es crucial para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal en su esfuerzo por
mejorar la competitividad. Este enfoque holistico implica que la sostenibilidad no es solo un
objetivo final, sino un proceso continuo que involucra a todos los actores de la sociedad,

incluidas las empresas financieras.

1.4.Bases normativas y legales

Desde el afio 2012 las cooperativas se encuentran controladas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS) y se rige a la ley Organica Economia Popular y Solidaria.
Constitucion de la Republica del Ecuador, Capitulo cuarto. Soberania econdmica, seccion
primera, Sistema y politica econdmicos refiere que el Art. 309 hace referencia al sistema
financiero nacional, el cual se compone de los sectores publico, privado, y del popular y
solidario, asi mismo se hace referencia al Art. 311 que describe las iniciativas de servicios del
sector financiero popular y solidario, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del
Estado. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2021, pag. 144)

Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria Titulo I del Sector Financiero Popular y
Solidario. Capitulo I De las Organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario Art. 1,
2, 132, se entiende por economia popular y Solidaria a la forma de organizacion econdmica,
donde sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y desarrollan actividades de
bienes y servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de
solidaridad, cooperacion y reciprocidad, (LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA, 2018, pag. 4)

De la misma manera se hace énfasis al Codigo Organico Monetario y Financiero, Libro I,
mismo que integra los sistemas monetarios y financiero nacional de las entidades responsables
de la formulacion de las politicas, regulacion, implementacion, supervision, control que ejercen
actividades monetarias y financieras. En el Art. 3 refiere a los Objetivos: asegurar que el
ejercicio de las actividades monetarias, financieras, de valores y seguros sea consistente e
integrado; proteger los derechos de los usuarios de los servicios financieros, de valores y

seguros. (Asamblea Nacional, p. 3).
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La cooperativa también se rige por el Codigo de Trabajo, Cddigo Civil, Ley de Régimen
Tributario y su reglamento de aplicacion, Ley del Seguro Social y al Reglamento
Administrativo Interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal Ltda.

Dentro del reglamento interno de la entidad en su ARTICULO 15.- del derecho de informacién
de los socios, refiere que la informacion es de conocimiento publico y se encuentra disponible
para todos los socios y personas en general y se refieren a productos, servicios e informacion
financiera que se publica en los medios de comunicacion, informacion que difunde el
organismo de control y otros de similar naturaleza. (COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO PIJAL, 2016, pag. 8)

De acuerdo al Plan de Creacion de Oportunidades, (2021-2025), en el Objetivo 2 suscribe que
Impulsard un sistema econdmico con reglas claras que fomente el comercio exterior, turismo,
atraccion de inversores y modernizaciéon del sistema financiero nacional. Lineamiento
territorial. Pol.2.3. E.10. Fomentar emprendimientos que permitan el aprovechamiento
sostenible de la biodiversidad. (Plan de Creacion de Oportunidades, 2021, pags. 51,52)

Como se analiz6 al inicio de este trabajo, las cooperativas de ahorro y crédito, al formar parte
del sistema financiero nacional, pueden llevar a cabo actividades financieras como servicios de
orden publico, siempre que cuenten con la autorizacion de los 6rganos de control pertinentes,
es decir, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

El Codigo Organico Monetario y Financiero otorga a la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria la facultad de autorizar a las cooperativas de ahorro y crédito para realizar
actividades financieras. Para proteger la naturaleza juridica de este sector, se requiere
segmentar y verificar el objeto social, la linea de negocio, especialidades y capacidades de estas
cooperativas antes de autorizar dichas actividades, de acuerdo con los requisitos y condiciones
establecidos por la Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera. En la practica, esto
se lleva a cabo mediante la segmentacion cooperativa establecida en la Resolucion No. 038-
2015-F del 13 de febrero de 2015, aplicando el criterio de que a mayor crecimiento financiero,
especializacion y capacidad para ejecutar actividades de intermediacion financiera, mayor sera
la probabilidad de obtener las autorizaciones necesarias para prestar los servicios financieros

contemplados en la ley.

40



UNIVERSIDAD )
BOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
DEL ECUADOR

1.5. Criterios de posicion que asume el investigador.

En este estudio, se adopta una postura critica y reflexiva respecto a las concepciones y puntos
de vista de diversos autores sobre la competitividad en la prestacion de servicios financieros.
Este enfoque permite no solo evaluar las teorias existentes, sino también identificar areas de
mejora y proponer soluciones innovadoras. A continuacion, se presentan algunas reflexiones y
analisis criticos, asi como una propuesta para mejorar la competitividad en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pijal:
1.5.1. Analisis de la Competitividad Actual:

Evaluacion de Fortalezas y Debilidades: Se realiza un diagnodstico exhaustivo de las
fortalezas y debilidades internas de la cooperativa, considerando factores como la calidad del
servicio, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Comparacion con Competidores: Se comparan los servicios y productos ofrecidos por la
cooperativa con los de sus principales competidores, identificando ventajas competitivas y

areas donde se puede mejorar.
1.5.2. Reflexiones sobre Teorias Existentes:

Revision de Literatura: Se analizan las teorias y modelos mas influyentes sobre la
competitividad en el sector financiero, resaltando tanto sus contribuciones significativas como
sus posibles limitaciones. Esta investigacion permite identificar las fortalezas de cada enfoque
tedrico y las areas donde pueden no ser completamente aplicables o eficaces en el contexto
actual.

Aplicacion Practica: Se examina la aplicacion de estas teorias en el contexto especifico de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, identificando tanto las discrepancias como las
oportunidades de adaptacion. Este analisis permite reconocer las areas donde las teorias pueden
no ajustarse completamente a la realidad de la cooperativa y destacar las oportunidades para

modificar y adaptar estos enfoques tedricos a fin de mejorar su relevancia y efectividad.
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1.5.3. Propuesta de Mejora:

Innovacién en Servicios: Se propone la implementacion de nuevos servicios financieros que
respondan a las necesidades de los socios. Entre estos servicios se incluyen productos de ahorro
personalizados, como cuentas de ahorro programados con tasas de interés escalonadas que
aumentan con el tiempo para incentivar el ahorro a largo plazo. Ademas, se sugiere ofrecer
opciones de crédito flexibles, como préstamos con plazos ajustables y tasas de interés variables
que se adapten a la capacidad de pago de los socios. Por ejemplo, un préstamo para dirigido
para mujeres emprendedoras que no requieran una garantia, siendo esta una limitante, con un
periodo de gracia inicial para ayudar a establecerse antes de comenzar a pagar.

Capacitacion y Desarrollo: Se propone desarrollar programas de capacitacion continua para
el personal de la cooperativa, con el objetivo de mejorar tanto la atencion al cliente como la
gestion de servicios. Estos programas incluiran talleres y cursos sobre habilidades de
comunicacion, resolucion de problemas y manejo de quejas, asi como formacion en el uso de
nuevas tecnologias y procesos operativos eficientes. Ademads, se implementara un sistema de
retroalimentacién que permita a los socios evaluar los servicios recibidos y sugerir mejoras.
Este sistema podria incluir encuestas periddicas, buzones de sugerencias y reuniones de
feedback, asegurando que las opiniones de los socios sean escuchadas y consideradas en la
toma de decisiones.

Tecnologia y Digitalizacion: Se recomienda la adopcion de tecnologias avanzadas para
optimizar los procesos internos y ofrecer servicios digitales que faciliten el acceso y la gestion
de productos financieros por parte de los socios. Esto incluye la implementacion de sistemas
automatizados de gestion que mejoren la eficiencia operativa y minimicen los errores humanos.
Ademas, se sugiere desarrollar una plataforma en linea y una aplicacién moévil que permitan a
los socios realizar transacciones, consultar saldos, solicitar préstamos y acceder a otros
servicios financieros de manera rapida y segura. Por ejemplo, una aplicaciéon moévil con
autenticacion biométrica y notificaciones en tiempo real puede mejorar significativamente la

experiencia del usuario, aumentando la satisfaccion y la lealtad de los socios.
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CAPITULO IT
2. Metodologia para el desarrollo de la investigacion
2.1.Conceptualizacion y operacionalizacion de las categorias o variables
Competitividad:
En el presente estudio, la competitividad se define como la capacidad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal para ofrecer servicios financieros de alta calidad que satisfagan las
necesidades de sus socios de manera mas efectiva que sus competidores. Esta definicion se
fundamenta en la premisa de que la competitividad no solo se mide por la eficiencia operativa
y la innovacion en productos y servicios, sino también por la capacidad de la cooperativa para
adaptarse a las cambiantes demandas del mercado y mantener altos niveles de satisfaccion entre
sus socios.
Para medir la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, se han identificado
varios indicadores clave que permiten evaluar de manera objetiva y cuantificable el desempefio
de la cooperativa en comparacion con sus competidores. Estos indicadores son esenciales para
entender como la cooperativa puede mejorar y mantener su posicion en el mercado.
Satisfaccion del Socio:
En el presente estudio, la satisfaccion del socio se define como el grado en que los socios estan
contentos con los servicios recibidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal. Esta
definicion se basa en la premisa de que la satisfaccion del socio es un indicador crucial de la
calidad del servicio y de la capacidad de la cooperativa para cumplir con las expectativas y
necesidades de sus miembros.
Para medir la satisfaccion del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, se han
identificado varios indicadores clave que permiten evaluar de manera objetiva y cuantificable
el grado de satisfaccion de los socios con los servicios recibidos. Estos indicadores son
esenciales para entender como la cooperativa puede mejorar y mantener altos niveles de
satisfaccion entre sus miembros.
Encuestas de Satisfaccion: Instrumentos disefiados para recoger las opiniones Yy
conocimientos de los socios sobre los servicios recibidos.
Analisis de Comentarios y Sugerencias: Revision sistematica de los comentarios y
sugerencias proporcionados por los socios a través de diferentes canales de comunicacion.
Tasas de Retencion de Socios: Medida del porcentaje de socios que contintian utilizando los

servicios de la cooperativa a lo largo del tiempo.
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La satisfaccion del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal se realiza a través de
encuestas de satisfaccion, analisis de comentarios y sugerencias, y tasas de retencion de socios.
Estos indicadores permiten a la cooperativa medir de manera objetiva la satisfaccion de sus
socios y tomar decisiones informadas para mejorar continuamente la calidad de los servicios

ofrecidos.

2.2.Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion para el proyecto “Propuesta para mejorar la competitividad en
la prestacion de servicios financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal” serd mixto,
combinando elementos cuantitativos y cualitativos. Esta ruta se asume para obtener una
comprension holistica de la situacion actual de la cooperativa y las dinamicas que influyen en
su competitividad.

Desde la perspectiva cuantitativa, se recogeran datos numéricos sobre indicadores de
rendimiento, como la cuota de mercado, la rentabilidad y la eficiencia operativa. Se utilizaran
métodos estadisticos para analizar estos datos y probar hipotesis relacionadas con factores que
afectan la competitividad.

Por otro lado, el enfoque cualitativo se centrara en entender las percepciones, actitudes y
comportamientos de los miembros y empleados de la cooperativa. Se realizardn entrevistas y
grupos focales para explorar en profundidad como estos factores cualitativos contribuyen a la
competitividad de la cooperativa.

La combinacion de ambos enfoques permitira no solo medir y comparar la competitividad de
la cooperativa con datos concretos, sino también entender las dinamicas subyacentes y los

factores cualitativos que pueden afectarla.

2.3.Investigacion cuantitativa

2.3.1.1.Metodologia de la investigacion cuantitativa;

La metodologia de la investigacion cuantitativa tiene por objeto explicar mediante una
investigacion sistémica de los fenomenos observables a través de la recoleccion de datos
digitales, analizados mediante métodos basados en técnicas matematicas, estadisticas o
informaticas. Por tanto, implica la recopilacion y el analisis de datos cuantificables, basados en
observacion empirica y su conexion con la dimension conceptual de la investigacion. Todos
los datos cuantitativos son datos en forma numérica, tales como estadisticas, porcentajes, entre
otros, obtenidos a través de encuestas, cuestionarios, o mediante la manipulacion de datos

estadisticos preexistentes.

44



UNIVERSIDAD )
BOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
DEL ECUADOR

A diferencia de los estudios descriptivos, correlacidonales o experimentales, mas que determinar
la relacion de causa y efectos entre dos o mas variables, la investigacion cualitativa se interesa
mas en saber como se da la dindmica o como ocurre el proceso en que se da el asunto o
problema, es decir, tiene un enfoque en estudiar la calidad de las actividades y relaciones en
contextos especificos. En el marco de la tesis “Propuesta para mejorar la competitividad en la
prestacion de servicios financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal”, este enfoque
cualitativo es relevante para comprender los procesos internos, la dinamica de las relaciones
con los miembros y la interaccion con el entorno econdmico y social, para conocer
directamente en el como y el por qué ocurren ciertos fendmenos, lo que permite obtener una
comprension profunda de los factores que influyen en la competitividad de la institucion
financiera (Ramirez & Callegas, 2020)

De manera que, es adecuada a la propuesta del trabajo de Titulacioén, debido a su enfoque en
explicar fendmenos observables a través de la recoleccion y andlisis de datos numéricos;
autores como Alvarez (2024), afirman que este método estd procurando una descripcion
holistica, exhaustiva, con sumo detalle, de un asunto o actividad en particular; con mayor
factibilidad para evaluar y acercarnos con claridad y precision al resultado 6ptimo al aplicar la
propuesta de mejoramiento en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, ademas de identificar
patrones que no son evidentes superficialmente, como el comportamiento de los clientes,
elecciones emergentes, modificaciones en el mercado, lo que facilita anticipar y adaptar los
servicios financieros de manera integra para mejorar la atencion con los clientes generando
mejoria en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal.

En la metodologia cuantitativa, se aplican diferentes herramientas para mejorar la
competitividad financiera; las herramientas fundamentales a aplicar son software para
encuestas en linea: Google forms, Qualtrics, Typeform, Alchemer, facilitando el un analisis
avanzado, personalizado y facil; ya que el socio o empleador, podra realizar desde su
dispositivo movil, Tablet o computador, generar una respuesta en un tiempo oportuno,
optimizando el tiempo, procesos y acciones a efectuar (Cole, 2023; Rodriguez et al., 2024;
Velykoivanenko, et al., 2024)

En efecto, se debe considerar, el andlisis estadistico, con la aplicacion de software como:
Statistical Package for the social sciencies, conocido por sus siglas como (SPSS), permite un
analisis descriptivo e inferencial; a su vez el Statistical Analysis System (SAS), una
herramienta para analisis de datos complejos; Microsoft Excel, esta herramienta comumente
utilizada pero muy util al momento de efectuar graficos, tablas, matrices, para una correcta

descripcion de los resultados; para la presentacion de datos existen herramientas como Tableau,
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aplicada en financieras para la visualizacion de datos; Power BI, similar al anterior con un plus
al integrar plataformas de Microsoft, generando informes con datos relevantes, alcanzando
optimizacioén toma de desiciones y finalmente Google Data Studio, capaz de generar informes
y datos visuales de forma agil ( Vega-Cauich, 2019; Virseda et al., 2019)

Con la aplicacion del método cualitativo, tendremos datos numéricos precisos de variables
claves como: la satisfaccion del cliente, eficacia en las operaciones financieras y el
rendimiento, generando claridad la magnitud de las problematicas y las areas a mejorar, se
evidencia si la aplicacién de los nuevos productos financieros, tecnologia avanzada, se logra
cumplir el objetivo operativo y satisfaccion del cliente, con todo esto podemos tomar
decisiones objetivas, concreta y fundamentadas con base soélida para la planificacion de

estrategias y politicas (He, 2022).
2.3.2. Metodologia de la investigacion cualitativa

Este tipo de metodologia tiene la finalidad de conocer el contexto, basado en actitudes, acciones
y comportamientos de los individuos, todo esto en relacién a los servicios, productos que

interactiian directamente con el equipo financiero, socios y su entorno.

Al aplicar el método cualitativo, se toman en cuenta diferentes herramientas y técnicas para
enfrentar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal; para empezar de
desarrolla entrevistas: de forma que, conozcamos la perspectivas y vivencias de los individuos
clave de la institucién, como autoridades Parroquiales, comunitarias y grupos sociales
relevantes, asi también de los clientes y empleadores, detectando las problematicas a mejorar;
efectuar capacitaciones y distinguir posturas a explorar relacionados con el servicio, productos,

las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades de la organizacion.

Continuando, es muy importante comprender la modalidad de trabajo y su compromiso con la
mision y vision de la institucion, por lo que, acorde a la planificacion y situaciones eventuales,
extraordinarias, establecer reuniones, eventos que permitan la interaccion con el personal y con
los procesos laborales de la institucion; asi mismo, un responsable estara al tanto de verificar
que la documentacidn, servicios, actividades se lleven al dia acorde al cronograma previamente
establecido, con esto, se evidencia la calidad, satisfaccion, y buen desempeio, asegurando

minimas anomalias.

En la misma linea contextual, los diarios de campo, o registros, nos permiten captar datos e

ideas importantes a considerar para la mejoria y satisfaccion del cliente; las encuestas también
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permiten la exploracion de percepcion de los clientes y todos aquellos que estén relacionados

con la institucion, acerca de los servicios futuros.

2.4.Alcance de la investigacion
El alcance de la investigacion para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, considerando un

enfoque mixto.

2.5.Exploratoria:
Esta fase se centraria en identificar las areas clave que afectan la competitividad en los servicios
financieros. Se realizarian encuestas y andlisis de datos existentes para descubrir tendencias y

patrones.

Por tanto, el proposito de la investigacion exploratoria en este estudio no dard a conocer
eventualidades, situaciones no comunes, que estén intercediendo en el avance de la institucion,
como retrocesos de procesos, atencion al cliente y entrega de productos o servicios.

Es asi que, la informacion se obtendra a partir, de la observacion directa, (registro de eventos
in-situ, test, entrevistas); indirecta (encuestas, cuestionarios) que en su momento se evaliian
para llegar al punto clave de anomalias, ejemplo; no registrar a tiempo, la informacion de un

evento de la institucion.

2.6.Descriptiva:

Basandose en los hallazgos exploratorios, se describirian con precision las caracteristicas de
los servicios financieros actuales, las expectativas de los clientes y las practicas de
sostenibilidad.

Al obtener datos del anterior alcance, procedemos a detallar, el porqué, como y para de las
eventualidades, aqui se puede identificar tal vez, falta de planificacion, organizacion,
distribucion de tiempos, que para mejorar la competitividad, debe existir nueva modalidad de

organizacion a fin de cumplir con prontitud a los procesos financieros.

2.7.Correlacional:

Se investigaria la relacion entre la satisfaccion del cliente, la innovacidon en servicios
financieros y la inclusion financiera. Se utilizarian métodos estadisticos para evaluar la fuerza
y direccion de estas relaciones.

Es asi que, podemos tener claridad de las acciones y los resultados de los dos contextos, tanto
de, los empleadores y los clientes, puesto que, se evidencia la interaccion entre las dos

variables.
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2.8.Explicativa:

Se profundizaria en las causas subyacentes de las correlaciones encontradas, utilizando
modelos predictivos para entender como diferentes factores impactan en la competitividad.

El desarrollo de investigacion se acerca, a los resultados, practicamente la problematica, estos
son presentados en matrices, figuras, organizadores graficos, que define, el origen de las

situaciones, para de esta forma establecer la propuesta.

2.9.Declaracion y justificacion del disefio de investigacion

Se adoptard un disefio mixto, que combina métodos cuantitativos y cualitativos. La parte
cuantitativa empleard un disefio no experimental transversal para recoger datos sobre la
situacion actual de la cooperativa. La parte cualitativa utilizard estudios de caso para obtener
una comprension profunda de las experiencias y percepciones de los miembros y empleados.
El disefio mixto permite una comprension mas completa al combinar la objetividad de los datos
cuantitativos con la riqueza de los datos cualitativos, facilita la adaptacion a los hallazgos
emergentes, permitiendo ajustes en la metodologia si es necesario.

Los estudios de caso cualitativos proporcionan un contexto detallado y una comprension de los
factores subyacentes que influyen en la competitividad y satisfaccion del cliente.

Mientras que los datos cuantitativos ofrecen la posibilidad de generalizar los resultados, los
cualitativos aportan especificidad y detalle a esos hallazgos generales. Este disefio es
particularmente adecuado para abordar las complejidades de la innovacion financiera y la
inclusion, temas que son multifacéticos y requieren una exploracion tanto en la amplitud como

en la profundidad para generar estrategias efectivas de mejora.

2.10. Métodos empleados y sus propdsitos en el contexto de investigacion.

2.11. Encuestas:

Las encuestas de satisfaccion y otros instrumentos de recoleccion de datos cuantitativos se
utilizan para obtener informacion detallada sobre las preferencias y comportamientos de los
socios. El propdsito de estas herramientas es proporcionar una vision general y cuantificable
de la satisfaccion de los socios y la demanda de servicios financieros. A través de estas
encuestas, se pueden identificar patrones y tendencias que permiten a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pijal ajustar y mejorar sus servicios para satisfacer mejor las necesidades de sus

Socios.
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2.12. Entrevistas en Profundidad:

Las entrevistas y grupos focales se emplean para obtener informacion cualitativa detallada de
los miembros y empleados de la cooperativa. El propdsito de estas técnicas es explorar las
actitudes, percepciones y experiencias personales que no se capturan a través de métodos
cuantitativos. Estas herramientas permiten profundizar en aspectos subjetivos y contextuales,
proporcionando una comprension mas rica y matizada de las dindmicas internas y las
necesidades de los socios. A través de estas interacciones, se pueden identificar areas de mejora

y oportunidades para fortalecer la relacion entre la cooperativa y sus socios.

2.13. Observacion Participante:

Este método implica una inmersioén profunda en el entorno de la cooperativa para observar de
cerca las operaciones y las interacciones cotidianas. El proposito es identificar practicas
operativas y puntos de contacto con el cliente que pueden influir en la competitividad y la
satisfaccion de los socios. A través de la observacion directa, se pueden detectar ineficiencias,
oportunidades de mejora y aspectos positivos que contribuyen a una experiencia satisfactoria
para los socios. Este enfoque permite obtener una comprension integral y contextualizada de
como se desarrollan las actividades diarias y como estas impactan en la percepcion y

satisfaccion de los socios.

2.14. Instrumentos derivados de la metodologia seleccionada

2.15. Cuestionarios:

Las encuestas estan disefiadas para recoger datos cuantitativos de manera estructurada. Se
desarrollaran preguntas cerradas y escalas de valoracion para medir variables clave como la
satisfaccion del cliente y la frecuencia de uso de los servicios financieros. Estas preguntas
permitiran obtener respuestas especificas y comparables, facilitando el analisis estadistico de
los datos. Por ejemplo, se incluiran preguntas sobre la calidad del servicio, la rapidez en la
atencion, y la accesibilidad de los productos financieros, utilizando escalas de Likert para
evaluar el grado de satisfaccion de los socios. Ademas, se mediran la frecuencia con la que los
socios utilizan diferentes servicios financieros, lo que proporcionard una vision clara de sus

hébitos y preferencias.

2.16. Guias de Entrevista:
Para las entrevistas en profundidad, se desarrollaran guias detalladas que incluyan preguntas
abiertas disefiadas para explorar a fondo las experiencias y opiniones de los miembros y

empleados de la cooperativa. Estas guias permitirdn obtener informacion cualitativa rica y
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matizada, abordando temas como la satisfaccion con los servicios, las percepciones sobre la
eficiencia operativa, y las sugerencias para mejoras. Las preguntas abiertas facilitaran una
conversacion fluida y permitiran a los entrevistados expresar sus pensamientos y sentimientos
de manera libre y detallada. Por ejemplo, se podrian incluir preguntas como: “;Puede describir

(13

una experiencia positiva que haya tenido con nuestros servicios?”, “;Qué aspectos de la
cooperativa cree que podrian mejorarse?”, y “;Como percibe la atencion al cliente en

comparacion con otras instituciones financieras?”.

2.17. Delimitacion de la poblacion y la muestra.

2.18. Poblacion:

La poblacion de estudio incluird a todos los socios activos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pijal, asi como a los empleados que interactlian directamente con los servicios
financieros y directivos de la institucion. Esta seleccion asegura que la investigacion abarque
una vision integral de las experiencias y percepciones relacionadas con la competitividad y la
satisfaccion del cliente. Al incluir tanto a los socios como al personal, se obtiene una
perspectiva completa que permite identificar fortalezas y areas de mejora desde diferentes
angulos. Esto es crucial para desarrollar estrategias efectivas que mejoren la competitividad y
la satisfaccion de los socios, basadas en una comprension profunda y holistica de las

necesidades y expectativas de todos los involucrados.

2.19. Muestra:

La muestra sera un subconjunto representativo de la poblacion total de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal. Para asegurar la representatividad, se utilizara un muestreo
estratificado. Este método implica dividir la poblacioén en estratos basados en caracteristicas
relevantes como la edad, el género, el tipo de servicio utilizado y la antigiiedad en la
cooperativa. Cada estrato serd representado proporcionalmente en la muestra, lo que permitira
obtener una vision equilibrada y precisa de las experiencias y percepciones de los diferentes
grupos dentro de la cooperativa. Este enfoque garantiza que los resultados de la investigacion

sean generalizables y reflejen adecuadamente la diversidad de la poblacion estudiada.
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2.20. Tipo de Muestreo

2.21. Representatividad:
El muestreo estratificado asegura que todos los segmentos importantes de la poblacion estén

representados en la muestra.

2.22. Precision:
Reduce el error de muestreo al comparar los estratos dentro de la poblacion, lo que es crucial

para la validez de los resultados.

2.23. Eficiencia:
Permite un andlisis mas detallado de subgrupos especificos, lo que puede ser util para

identificar necesidades y oportunidades de mejora.

2.24. Muestra Sistematica

El muestreo sistematico es un procedimiento en el cual se seleccionan elementos de una
poblacion a intervalos constantes. Este proceso se inicia con la eleccion aleatoria de un punto
de partida dentro de la poblacion. Posteriormente, se seleccionan elementos a intervalos
regulares, determinados por el tamafno de la muestra y la poblacion total. Este método es
particularmente util cuando la poblacion esta ordenada de alguna manera, ya que permite una

cobertura uniforme y evita sesgos que podrian surgir en otros métodos de muestreo.

En esta investigacion, se ha decidido utilizar un método de muestreo probabilistico conocido
como muestreo sistematico. Este método se caracteriza por la seleccion de elementos de una
poblacién a intervalos regulares, comenzando desde un punto de inicio elegido al azar. A

continuacion, se detallan los pasos y justificaciones para la eleccion de este método:

2.25. Poblacion de Socios
Tamano de la Poblacion (N): 3000

Tamano de la Muestra Deseada (n): 25 socios.

Intervalo de Muestreo:
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Figura 2

Intervalo De Muestreo Socios

k_SOOO_ 120
===

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

2.26. Punto de inicio muestreo sistematico:
Numero de Socio; 30, 150, 270, 390, 510, 630, 750, 870, 990, 1110, 1230, 1350, 1470, 1590,
1710, 1830, 1950, 2070, 2190, 2310, 2430, 2550, 2670, 2790, 2910.

2.27. Poblacion de Colaboradores
Tamafo de la Poblacion (N): 10

Tamafo de la Muestra Deseada (n): 5 colaboradores.
Intervalo de Muestreo:

Figura 3

Intervalo De Muestreo Colaboradores

k=?=2

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Punto de Inicio:

Colaboradores 2, 4, 6, 8, 10.

Tamafio de la Poblacion: 11

Tamafio de la Muestra Deseada: Supongamos que deseas una muestra de 5 colaboradores.

2.28. Poblacion de Directivos

Tamafio de la Poblacion (N): 8
Tamano de la Muestra Deseada (n): 2 directivos.

Intervalo de Muestreo:
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Figura 4

Intervalo De Muestreo Directivos

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Punto de Inicio:
Directivos 1, 4.

En la investigacion se realiza un muestreo sistematico detallando la muestra de acuerdo con el
nivel jerarquico de la institucion, esto debido a que se realiza una division en tres campos de
muestra, socios, colaboradores, directivos. A continuacion, se detalla a cada uno de ellos en la

Tabla 1.

Tabla 1

Muestra Nivel Jerdarquico

Institucion Nivel jerarquico Muestra
Socios 25

Cooperativa de Ahorro y | Directivos 2

Crédito Pijal Colaboradores 5

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

2.29. Recoleccion De Informacion

La recoleccion de informacion capta todas las variables y temadticas indispensables para el
presente estudio, relacionado con la mejora de la competitividad en la prestacion de servicios
financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, por lo cual se ha recurrido a paginas
web, leyes y articulos relacionados principalmente con la mejora continua y los procesos
crediticios. Estas fuentes servirdn de referencia para desarrollar el presente trabajo de

investigacion. Podemos visualizar la informacion en la tabla 2.

53



UNIVERSIDAD )
BOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
DEL ECUADOR

Tabla 2

Recoleccion De Informacion

FUENTE DESCRIPCION

Péaginas web | Sitios en linea especializados en servicios financieros, cooperativismo y

competitividad.

Leyes Legislacion vigente relacionada con cooperativas de ahorro y crédito en

Ecuador y regulaciones financieras.

Articulos Estudios y publicaciones académicas sobre mejora continua y procesos

académicos crediticios.

Informes de | Reportes de entidades financieras y organismos de control sobre la

instituciones | situacion del sector cooperativo.

Entrevistas y | Datos cualitativos y cuantitativos recogidos directamente de los socios y

encuestas empleados de la cooperativa.

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

2.30. Presentacion de resultados del estudio diagnostico:

El aporte de los actores sociales, clientes, equipo de trabajo y todos aquellos directamente
relacionados con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal proporciona una perspectiva amplia
y detallada del posicionamiento actual de la institucion. A través de las encuestas de
satisfaccion, satisfaccion laboral y vision estratégica, se han abordado diversos aspectos clave
que permiten evaluar y mejorar continuamente los servicios y la gestion de la cooperativa.

En las encuestas de satisfaccion, se han considerado factores como la calidad del servicio, la
atencion al cliente, y la eficiencia en la resolucion de problemas. Estos aspectos son
fundamentales para entender coémo perciben los clientes la cooperativa y qué areas requieren
mejoras.

La satisfaccion laboral, por otro lado, se centra en el bienestar y la motivacion del equipo de
trabajo. Se han evaluado elementos como el ambiente laboral, las oportunidades de desarrollo
profesional, y la comunicacion interna. Un equipo de trabajo satisfecho y motivado es esencial
para el éxito y la sostenibilidad de la cooperativa.

Finalmente, la vision estratégica se ha analizado para asegurar que la cooperativa esté alineada

con sus objetivos a largo plazo y pueda adaptarse a los cambios del entorno financiero. Se han
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revisado las estrategias de crecimiento, la innovacion en productos y servicios, y la capacidad
de respuesta ante desafios econdmicos.

Estos aspectos se presentan de manera detallada en la tabla y el grafico de la Figura 5,
proporcionando una vision clara y comprensiva de los resultados obtenidos y las areas de

enfoque para futuras mejoras.

Figura 5

Analisis Resultados Encuesta De Satisfaccion

E. Satisfaccion

*Respecto de los servicios
que oferta.

*Respecto a facilidad de
uso de los servicios.
Sugerencia de mejoras.
«Conocimiento de
herramientas
tecnoldgicas por parte de
los clientes como la web
transaccional.
eInformacién sobre las
decisiones adoptadas en
la COAC Pijal.

E. Satisfaccion Laboral

*Respecto al trabajo que
realza en la cooperativa.
*Respecto a oportunidades
de crecimiento personal
dentro de la COAC Pijal.
*Respecto a la
informacién que recibe

sobre sus funciones.
+Participacion sobre las
decisiones que se toman
en la COAC Pijal.
«Satisfaccion respecto a
las herramientas

Vision Estratégica

*Respecto a la vision que
tiene la COAC Pijal.
*Respecto a la toma de
decisiones eficientes y
efectivos.

«Satisfaccion con el nivel
de innvacion tecnologica
de la COAC Pijal.
*Medidas que deben

impletarse.

Estado de la
comunicacién interna de
la COAC Pijal.

utilizadas en el trabajo.

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Para recopilar opiniones y sugerencias que permitan mejorar la competitividad y los servicios
ofrecidos por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, se llevaron a cabo 32 encuestas. Estas
encuestas se dirigieron a una muestra representativa que incluy¢ a los socios de la cooperativa,
asi como a sus colaboradores, tanto administrativos como operativos, y a los directivos de la
institucion.

El objetivo principal de estas encuestas fue obtener una vision integral de las percepciones y
expectativas de todos los actores involucrados. Los resultados obtenidos proporcionan
informacion valiosa sobre diversos aspectos de la cooperativa, permitiendo identificar areas de
mejora y fortalecer aquellos aspectos que ya son bien valorados.

En cuanto a la satisfaccion laboral, los resultados indican que el 66.7% de los colaboradores se
sienten satisfechos con su trabajo en la cooperativa. Este dato es significativo, ya que refleja
un alto nivel de satisfaccion entre los empleados, lo cual es crucial para el buen funcionamiento

y la eficiencia de la institucion. Por otro lado, un 33.3% de los encuestados se mostro neutral
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respecto a su satisfaccion laboral, lo que sugiere que hay oportunidades para mejorar ciertos
aspectos del ambiente de trabajo y las condiciones laborales.

Estos resultados se ilustran en la Figura 6, donde se puede observar la distribucion de las
respuestas de los colaboradores. La informacion recopilada a través de estas encuestas sera
fundamental para desarrollar estrategias que promuevan un mayor compromiso y satisfaccion
entre los empleados, asi como para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los socios de

la cooperativa.

Figura 6

Satisfaccion De Servicios Financieros

¢ Qué tan satisfecho esta con los servicios
financieros que ofrece la cooperativa?

0%

m Satistecho Neutral = Insatisfecho

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Estos resultados indican que, en general, los colaboradores tienen una percepcion positiva de
su entorno laboral. Sin embargo, el hecho de que un tercio de los encuestados se sienta neutral
sugiere que hay areas que podrian mejorarse para aumentar la satisfaccion general. En lo que
se refiere a la Percepcion de Oportunidades de Crecimiento Profesional, la mayoria de los
colaboradores, representando un 83.3%, considera que tienen oportunidades de crecimiento
profesional dentro de la cooperativa. Un 16.7% de los encuestados no percibe oportunidades

de crecimiento profesional, asi como se muestra en la Figura 7.
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Figura 7

Oportunidades De Crecimiento Profesional

¢Considera que tiene oportunidades de crecimiento
profesional dentro de la cooperativa?

u S

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

16,70%

Estos resultados indican que la gran mayoria de los colaboradores siente que la cooperativa

ofrece posibilidades para su desarrollo profesional, lo cual es un aspecto positivo para la

retencion y motivacion del personal. Sin embargo, el hecho de que un pequefio porcentaje no

vea estas oportunidades sugiere que hay margen para mejorar la comunicacién y la

implementacion de programas de desarrollo profesional.

La mayoria de los colaboradores, representando un 66.7%, considera que recibe la formacion

necesaria para desempefar sus funciones de manera efectiva. Un 33.3% de los encuestados no

cree que reciba la formacion adecuada para realizar su trabajo de manera efectiva. Asi se

muestra en la figura 8.
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Figura 8

Formacion Para Desemperio De Funciones

¢ Cree que recibe la formacion necesaria
para desempefiar sus funciones de manera
efectiva?

33,30%
Si
H No
66,7%

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Estos resultados indican que, aunque una mayoria significativa de los colaboradores se siente
adecuadamente capacitada, existe una proporcion considerable que no esta satisfecha con la
formacion recibida. Esto sugiere la necesidad de revisar y posiblemente mejorar los programas

de capacitacion actuales.

La mitad de los colaboradores, representando un 50%, considera que esta bien informada sobre
las decisiones y cambios importantes en la cooperativa. La otra mitad, también un 50%, no se

siente bien informada sobre estos aspectos, como se puede apreciar en la Figura 9.

Figura 9

Satisfaccion De Informacion

¢ Se siente bien informado sobre las decisiones y
cambios importantes en la cooperativa?

50% 50%

Si @No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Estos resultados indican una division clara en la percepcion de la comunicacion interna dentro

de la cooperativa. Mientras que algunos colaboradores sienten que reciben la informacion
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necesaria, otros consideran que hay una falta de comunicacion efectiva sobre decisiones y

cambios importantes.

En lo referente a la Percepcion de las Herramientas Tecnoldgicas un 33.3% de los
colaboradores se siente satisfecho con las herramientas tecnoldgicas que utiliza en su trabajo
diario. Y, por otra parte, un 66.7% de los encuestados no esta satisfecho con las herramientas

tecnologicas disponibles, tal como se puede apreciar en la Figura 10.

Figura 10

Satisfaccion Tecnologica

¢ Esté satisfecho con las herramientas tecnoldgicas
que utiliza en su trabajo diario?

33,3%

66,7%

Si =No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Estos resultados indican que una mayoria significativa de los colaboradores no esta satisfecha
con las herramientas tecnologicas que utilizan en su trabajo diario. Esto sugiere que hay una
necesidad urgente de revisar y mejorar las tecnologias disponibles para asegurar que los

colaboradores puedan desempenar sus funciones de manera eficiente y efectiva.
2.31. Analisis de los resultados de las encuestas aplicadas a colaboradores

La alta tasa de satisfaccion refleja que los colaboradores valoran aspectos como el ambiente de
trabajo, las condiciones laborales y posiblemente las oportunidades de desarrollo profesional
dentro de la cooperativa, se esta proporcionando un entorno favorable para el desarrollo de sus
colaboradores. Esto puede incluir programas de capacitacion, promociones internas y un

ambiente que fomenta el aprendizaje continuo.

Los colaboradores sienten que la formacion proporcionada es suficiente para cumplir con sus
responsabilidades laborales, lo cual es un indicador positivo de los esfuerzos de la cooperativa

en este ambito.
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Existen areas de mejora respecto a comunicacion en el proceso de toma de decisiones, lo que
podria estar relacionado con la falta de transparencia, la ineficacia de los canales de
comunicacion actuales, o la falta de regularidad en la difusion de informacion importante. Se
debe mejorar las herramientas tecnoldgicas y planificar capacitaciones continuas para los

colaboradores.

La implementacion de recursos tecnoldgicos agiliza y minimiza la carga laboral, permitiendo
el desarrollo oportuno de mas actividades en corto tiempo; considerando también las pausas
activas para reducir el estrés laboral, emocional y social; otra variable importante a considerar
es la implementacion de guias de riesgo y seguridad, contemplando diferentes peligros fisicos,
naturales o antropogénicos, de forma, que se sientan seguros y cuenten con el entusiasmo de

laborar.

La percepcion de la Vision a Futuro es considera por el 100% de los directivos como clara y
bien definida, lo mismo ocurre con Percepcion de los Procesos de Toma de Decisiones Todos
los directivos encuestados, representando un 100%, consideran que los procesos de toma de

decisiones en la cooperativa son eficientes y efectivos, asi se muestra en la Figura 11.

Figura 11

Vision Procesos

Vision clara y bien definida vs procesos de
toma de decisiones eficientes y efectivos

Si
50%
B No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Estos resultados indican una fuerte unanimidad entre los directivos respecto a la claridad y
definicion de la vision de futuro de la cooperativa. Esta percepcion positiva es crucial para el
liderazgo y la direccion estratégica de la organizacion. Se indica una fuerte unanimidad entre

los directivos respecto a la eficiencia y efectividad de los procesos de toma de decisiones dentro
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de la cooperativa. Esta percepcion positiva es crucial para la gestion y el liderazgo

organizacional, ya que asegura que las decisiones se toman de manera oportuna y adecuada.

Respecto a la Percepcion de la Innovacion Tecnologica: Un 50% de los directivos encuestados
no esta satisfecho con el nivel de innovacion tecnolégica implementado en la cooperativa. El
otro 50% de los directivos se mostrd satisfecho con el nivel de innovacioén tecnologica como

se muestra en la Figura 12.

Figura 12

Satisfaccion Innovacion Tecnologia

¢ Esta satisfecho con el nivel de innovacion
tecnoldgica implementado en la cooperativa?

50%

Si = No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla
Estos resultados indican una division en la percepcion de la innovacion tecnoldgica dentro de
la cooperativa. Mientras que algunos directivos consideran que la cooperativa estd avanzando

adecuadamente en términos de tecnologia, otros sienten que hay areas que necesitan mejoras.

En la Mejora en la Infraestructura Tecnoldgica, los resultados muestran que las medidas que
deberian implementarse para mejorar la eficiencia operativa de la cooperativa son las

siguientes:
Mejora en la Infraestructura Tecnologica:

Actualizacion de Sistemas: Implementar nuevas tecnologias y actualizar los sistemas existentes

para mejorar la eficiencia y la seguridad de las operaciones diarias.

Automatizacion de Procesos: Introducir herramientas de automatizacion para reducir el tiempo
y los errores en tareas repetitivas, permitiendo que el personal se enfoque en actividades de

mayor valor.

Plataformas Digitales: Desarrollar y mejorar plataformas digitales que faciliten la interaccion

con los socios y la gestion interna, como aplicaciones moviles y portales web.
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Capacitacion Continua del Personal:

Programas de Formacion: Establecer programas de formacidén continua para el personal,
asegurando que estén actualizados con las ultimas tendencias y tecnologias en el sector

financiero.

Desarrollo de Habilidades: Fomentar el desarrollo de habilidades tanto técnicas como blandas,

incluyendo liderazgo, comunicacion y gestion del tiempo.

Evaluacién y Feedback: Implementar un sistema de evaluacion y feedback regular para

identificar areas de mejora y proporcionar apoyo personalizado a los colaboradores.

En lo que respecta a la Percepcion de las Oportunidades de Desarrollo Profesional, todos los
directivos encuestados, representando un 100%, consideran que la cooperativa ofrece

suficientes oportunidades de desarrollo profesional para sus colaboradores.

Estos resultados indican una fuerte unanimidad entre los directivos respecto a la disponibilidad
de oportunidades de desarrollo profesional dentro de la cooperativa. Esta percepcion positiva
es crucial para la retencion y motivacion del personal, asi como para el crecimiento y la

competitividad de la organizacion.
2.32. Analisis de los resultados de las encuestas aplicadas a directivos

Los aspectos positivos que se han obtenido de las encuestas aplicadas a directivos consisten

en:

e Unanimidad en la percepcion de una vision clara y bien definida sugiere que los
directivos estan alineados en cuanto a los objetivos y metas a largo plazo de la
cooperativa. Esto puede facilitar la implementacion de estrategias y la toma de

decisiones coherentes.

e Unanimidad en la percepcion de eficiencia y efectividad sugiere que los procesos de
toma de decisiones estdn bien estructurados y son transparentes, permitiendo una

gestion agil y coherente.

e Satisfaccion de la mitad de los directivos sugiere que hay esfuerzos y avances en la

implementacion de nuevas tecnologias que estan siendo reconocidos.

Las areas en las que se debe trabajar para mejorar son las siguientes:
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2.33.

Evaluar las Necesidades Tecnoldgicas: Realizar una evaluacion exhaustiva de las
necesidades tecnologicas de la cooperativa para identificar areas especificas que

requieren mejoras.

Desarrollar una Estrategia de Innovacion: Crear una estrategia clara y bien definida
para la innovacion tecnoldgica que incluya objetivos a corto y largo plazo, asi como los

recursos necesarios para su implementacion.

Aumentar la Inversion en Tecnologia: Considerar un aumento en la inversion en
tecnologia para asegurar que la cooperativa pueda mantenerse competitiva y ofrecer

servicios de alta calidad a sus socios.

Mantener y Ampliar los Programas de Capacitacion: Continuar con los programas de
capacitacion existentes y considerar la ampliacion de estos para cubrir nuevas areas de

interés y necesidad.

Promociones Internas: Fomentar las promociones internas para que los colaboradores

vean un camino claro de crecimiento dentro de la cooperativa.

Mantener las Buenas Practicas: Continuar con las practicas actuales que han llevado a
esta evaluacion positiva, asegurando que se mantengan los estandares altos en la gestion

de recursos.

Evaluaciéon Continua: Realizar evaluaciones periodicas de la gestion de recursos
financieros y humanos para identificar posibles areas de mejora y asegurar que se

mantenga la eficiencia.

Capacitacion y Desarrollo: Ofrecer programas de capacitacion continua para el personal
encargado de la gestion de recursos, asegurando que estén actualizados con las mejores

practicas y tendencias del sector.

Conclusiones del Diagnostico

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal ha identificado varias fortalezas significativas que la

distinguen en el mercado, tales como su firme compromiso con la comunidad y una amplia

gama de productos financieros disefiados para satisfacer diversas necesidades de sus socios.

Sin embargo, también enfrenta desafios importantes que deben ser abordados para asegurar su

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.
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Entre los desafios més destacados se encuentran las limitaciones en infraestructura tecnoldgica
y la necesidad de una mayor capacitacion del personal. La infraestructura tecnoldgica actual
puede no ser suficiente para soportar el crecimiento y la demanda de servicios mas avanzados,
lo que podria afectar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Asimismo, la
capacitacion continua del personal es crucial para mantener un alto nivel de servicio y adaptarse

a las nuevas tecnologias y procesos.

A pesar de estos desafios, existen oportunidades prometedoras para mejorar la competitividad
de la cooperativa. La adopcidon de nuevas tecnologias puede optimizar los procesos internos,
mejorar la experiencia del cliente y permitir la oferta de servicios innovadores. Ademas, la
expansion de la oferta de servicios financieros puede atraer a nuevos socios y satisfacer mejor

las necesidades de los actuales.

No obstante, la cooperativa debe estar atenta a las amenazas externas que podrian impactar su
operacion. La competencia creciente en el sector financiero y posibles cambios regulatorios
son factores que deben ser monitoreados de cerca. La capacidad de la cooperativa para

adaptarse rapidamente a estos cambios sera crucial para mantener su posicion en el mercado.
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3. CAPITULO III
3.1.Presentacion y validacion de la propuesta

3.2. Propuesta

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal opera en un entorno financiero dindmico y altamente
competitivo. Como entidad dedicada a brindar servicios financieros a sus socios y clientes,
enfrenta desafios constantes para mantenerse a la vanguardia y satisfacer las necesidades en

constante progreso de su comunidad.

3.3. Titulo
Propuesta para mejorar la competitividad en la prestacion de servicios financieros para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal.

3.4. Fundamentacion

La propuesta que se establece a continuacion es esencial para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pijal, ya que contribuye significativamente a la planificacion futura y al cumplimiento
de los objetivos establecidos. La fundamentacion de esta propuesta se basa en conceptos clave
en el campo de los servicios financieros y la atencidn al cliente en las cooperativas. Estos
conceptos incluyen la eficiencia operativa, la innovacion financiera, la transformacion digital
y la competitividad en el mercado financiero.

Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una organizacion para entregar productos o
servicios a sus clientes de la manera mas rentable posible. En el contexto de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal, esto implica la optimizacion de los procesos internos, la mejora de la
gestion de riesgos y la implementacion de tecnologias que permitan operar de manera mas
eficiente. Por ejemplo, la automatizacion de procesos y la adopcion de sistemas de gestion
financiera avanzados pueden reducir costos y mejorar la precision y rapidez en la prestacion
de servicios que permitan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal operar de manera mas
eficiente.

Innovacion Financiera

La innovacion financiera es otro pilar fundamental en la fundamentacion teérica de esta
propuesta. Este concepto abarca la introduccion de nuevos productos y servicios financieros
que respondan a las necesidades cambiantes de los socios y clientes. Ademas, implica la
adopcidn de nuevas tecnologias y practicas comerciales que mejoren la oferta de servicios. La

innovacion puede manifestarse en la creacion de productos de ahorro y crédito més flexibles,
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el desarrollo de servicios de asesoria financiera personalizados y la implementacion de
herramientas de andlisis de datos para predecir tendencias y comportamientos del mercado.

Transformacion Digital

La transformacion digital es un aspecto crucial de la innovacion financiera. En el contexto de
una cooperativa de ahorro y crédito, esto implica la digitalizacién de los procesos de negocio,
la implementacion de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) y la adopcién de
estrategias de negocio digitales. La transformacion digital puede incluir la creacion de
plataformas en linea para la gestion de cuentas, la solicitud de préstamos y la realizacion de
transacciones. Ademas, la adopcion de tecnologias moviles permite a los socios acceder a los
servicios de la cooperativa desde cualquier lugar y en cualquier momento, mejorando asi la
accesibilidad y conveniencia.

Competitividad en el Mercado Financiero

Para competir eficazmente con otras instituciones financieras, la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pijal debe centrarse en la competitividad en el mercado financiero. Esto implica ofrecer
productos y servicios financieros competitivos que atraigan y retengan a los socios y clientes.
La construccion de relaciones solidas con nuestros socios y la comunidad es esencial para
fomentar la lealtad y el compromiso. Ademads, la adopcion de estrategias de negocio
innovadoras y la mejora continua de la calidad del servicio son fundamentales para mantener
una ventaja competitiva. Esto puede incluir la personalizacion de servicios, la mejora de la
experiencia del cliente y la implementacion de programas de fidelizacion.

Implementacion y Seguimiento

Para asegurar el éxito de esta propuesta, es crucial desarrollar un plan de accion detallado que
incluya objetivos especificos, responsables y plazos para cada estrategia. El1 monitoreo y la
evaluacion periddica del progreso permitiran medir el impacto de las estrategias implementadas
y realizar ajustes necesarios. Establecer indicadores de desempefio claros y realizar
evaluaciones periddicas garantizara que la cooperativa se mantenga en el camino correcto hacia
la mejora de su competitividad.

En resumen, esta propuesta busca no solo mejorar la competitividad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal, sino también fortalecer su compromiso con la comunidad y sus socios.
Al enfocarse en la eficiencia operativa, la innovacion financiera, la transformacion digital y la
competitividad en el mercado financiero, la cooperativa podrd asegurar un crecimiento

sostenible y una mayor satisfaccion de sus clientes
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En la siguiente tabla podemos ver la fundamentacion tedrica de la propuesta. Ver en la tabla 3.

Tabla 3

Matriz De Sintesis Para La Fundamentacion Teorica De La Propuesta

Constructo teorico-

procedimental

Fundamentos teoricos

Referentes

Competitividad en Servicios
Financieros:  Refleja la
capacidad de la cooperativa
servicios

para  ofrecer

financieros que se
diferencien y sobresalgan en

el mercado.

Teoria de las Ventajas Competitivas:

Expone como una empresa puede
desarrollar 'y mantener ventajas
competitivas  sostenibles en su
mercado.

Teoria del Capital Social: Describe la
importancia de la confianza, redes y
normas sociales en la creacion de
valor econdémico.

Teoria de la Innovacion Financiera:
Aborda como la adopcion de nuevas
tecnologias y productos financieros

puede mejorar la competitividad.

Porter, M. E. (198)5).
"Competitive Advantage:
Creating and  Sustaining

Superior Performance."

Putnam, R. D. (1993).
"Making Democracy Work:
Civic Traditions in Modern
Italy."

Schumpeter, J. A. (1942).
"Capitalism, Socialism and

Democracy."

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

3.5. Propéositos u objetivos generales y especificos

3.6. Objetivo General

Mejorar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal a través de la

optimizacién de sus servicios financieros, incrementando la eficiencia operativa y la

satisfaccion de los clientes.

3.7.0bjetivos especificos

. Implementar sistemas de gestion y plataformas digitales que agilicen la atencion
al cliente.
J Capacitar continuamente a los funcionarios de la cooperativa en habilidades

tecnoldgicas y atencion al cliente.

o Ofertar servicios financieros como microcréditos y cuentas de ahorro

personalizadas en base a las necesidades de los clientes y dando cumplimiento con los

objetivos de la cooperativa.
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3.8. Caracterizacion de la propuesta

Propuesta para Mejorar la Competitividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal estd
orientada a la poblacion de Pijal, una zona caracterizada por la presencia de pequenos
comerciantes, agricultores y emprendedores. Estos potenciales clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal buscan servicios financieros que les permitan acceder a créditos para

financiar sus actividades econdémicas y mejorar su calidad de vida.

A pesar de la existencia de competencia de otras instituciones financieras mas grandes, como;
cooperativas de segmentos 1, por mencionar algunas como; Mushuk Runa (segmento 1),
Pilahuin Tio (segmento 1), bancos, mutualistas, cooperativas y cajas de ahorros, la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Pijal tiene la oportunidad de destacarse ofreciendo servicios
personalizados y adaptados a las necesidades especificas de su comunidad de acuerdo a su
segmento. La clave para lograr esto radica en establecer los mejores servicios y montos

economicos que respondan adecuadamente a las demandas de los clientes.
Mejorar la Accesibilidad a los Servicios Financieros:

En la actualidad, el acceso a créditos y otros servicios financieros se ha convertido en un factor
crucial para el desarrollo econdmico de pequefios comerciantes, agricultores y emprendedores.
Estos sectores representan una parte significativa de la economia, y su crecimiento y
sostenibilidad dependen en gran medida de la disponibilidad de recursos financieros

adecuados.

La facilitacion del acceso a créditos permite a estos actores econdmicos invertir en mejoras
productivas, adquirir tecnologia avanzada y expandir sus operaciones. Ademas, los servicios
financieros, como seguros y asesorias, proporcionan una red de seguridad y apoyo que es

esencial para enfrentar los desafios del mercado y las inclemencias del entorno econdémico.

Es fundamental que las politicas instituciones financieras desarrollen programas especificos
que atiendan las necesidades particulares de estos grupos. La implementacion de tasas de
interés accesibles, plazos de pago flexibles y la simplificacion de los tramites burocraticos son
medidas que pueden contribuir significativamente a mejorar el acceso a estos servicios, facilitar
el acceso a créditos y otros servicios financieros no solo impulsa el crecimiento individual de
pequefios comerciantes, agricultores y emprendedores, sino que también fortalece la economia

en su conjunto, promoviendo un desarrollo mas equitativo y sostenible.
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Optimizar la Eficiencia Operativa:

La eficiencia en los procesos internos es un componente esencial para cualquier organizacion
que busque reducir costos y mejorar la calidad del servicio ofrecido. La implementacion de
procesos mas eficientes no solo optimiza el uso de recursos, sino que también incrementa la

productividad y la satisfaccion del cliente.

Para lograr esta eficiencia, es crucial realizar un analisis detallado de los procesos actuales,
identificando areas de mejora y eliminando actividades redundantes o innecesarias. La
adopcion de tecnologias avanzadas y la automatizacion de tareas repetitivas pueden jugar un
papel fundamental en este aspecto, permitiendo a los empleados enfocarse en actividades de

mayor valor agregado.

Ademas, la capacitacion continua del personal es vital para asegurar que todos los miembros
del equipo estén alineados con los nuevos procesos y puedan utilizarlos de manera efectiva. La
comunicacion clara y la colaboracion entre departamentos también son factores clave para el

éxito de estas iniciativas.

Implementacion de un Sistema en Linea para la Solicitud y Aprobacion de Préstamos en

una Cooperativa de Ahorro y Crédito

En el contexto actual, donde la digitalizaciéon de servicios financieros es cada vez mas
relevante, una cooperativa de ahorro y crédito ha decidido implementar un sistema en linea
para la solicitud y aprobacion de préstamos. Esta iniciativa busca modernizar y optimizar los

procesos internos, ofreciendo a los socios una experiencia mas agil y eficiente.

La implementacion de este sistema en linea permite a los socios realizar solicitudes de
préstamos desde la comodidad de sus hogares, sin necesidad de desplazarse fisicamente a las
oficinas de la cooperativa. Este cambio no solo reduce los costos operativos asociados con el
manejo de solicitudes en papel, sino que también acelera el tiempo de respuesta, mejorando

significativamente la calidad del servicio.

El sistema en linea esta disefiado para ser intuitivo y facil de usar, guiando a los socios a través
de cada paso del proceso de solicitud. Ademas, incorpora herramientas de evaluacion
automatizada que analizan la informacion proporcionada por los solicitantes, permitiendo una

aprobacion mas rapida y precisa de los préstamos.
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La adopcion de esta tecnologia también contribuye a una mayor transparencia y seguridad en
el manejo de datos, ya que toda la informacion se almacena de manera segura y se procesa de

acuerdo con las normativas vigentes de proteccion de datos.
Fomentar la Innovacion Financiera:

En un entorno econdémico dindmico y en constante evolucioén, es fundamental que las
cooperativas de ahorro y crédito se adapten a las necesidades cambiantes de sus socios y del
mercado en general. La introduccion de nuevos productos y servicios financieros es una

estrategia clave para mantenerse competitivos y relevantes.

Para identificar y desarrollar estos nuevos productos y servicios, es esencial realizar un analisis
exhaustivo del mercado y de las tendencias emergentes. Esto incluye la evaluacion de las
necesidades y expectativas de los socios, asi como el monitoreo de los avances tecnologicos y

las innovaciones en el sector financiero.

Entre los nuevos productos que pueden ser introducidos se encuentran las cuentas de ahorro
con beneficios adicionales como; cada cuenta creada acceda a un seguro de vida o de salud,
adicional brindar tasas de interés mas atractivas o programas de recompensas. Asimismo, la
oferta de préstamos personalizados, adaptados a las diferentes etapas de la vida de los socios,

puede mejorar significativamente la satisfaccion y lealtad de los clientes.

En cuanto a los servicios, la implementacion de plataformas digitales que faciliten la gestion
de cuentas y transacciones en linea es crucial. Ademas, la oferta de asesoria financiera
personalizada y programas de educacion financiera puede empoderar a los socios, ayudandoles

a tomar decisiones informadas y a mejorar su bienestar financiero.
Impulsar la Transformacion Digital:

En la era digital actual, la digitalizacion de los procesos de negocio se ha convertido en una
necesidad imperativa para las organizaciones que buscan mejorar la accesibilidad y
conveniencia de sus servicios. Este enfoque no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que

también transforma la experiencia del cliente, haciéndola més 4gil y satisfactoria.

La digitalizacion implica la adopcion de tecnologias avanzadas que automatizan y simplifican
los procesos internos. Por ejemplo, la implementacion de plataformas en linea para la gestion

de cuentas y transacciones permite a los clientes acceder a los servicios financieros desde
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cualquier lugar y en cualquier momento, eliminando la necesidad de visitas fisicas a las

oficinas.

Ademas, la digitalizacion facilita la integracion de servicios adicionales, como la banca moévil
y las aplicaciones de pago, que ofrecen a los usuarios una mayor flexibilidad y control sobre
sus finanzas. Estas herramientas no solo mejoran la conveniencia, sino que también aumentan

la seguridad y la transparencia en las transacciones.

Otro aspecto crucial es la capacidad de las organizaciones para analizar grandes volumenes de
datos generados a través de estos canales digitales. Este andlisis permite una mejor
comprension de las necesidades y comportamientos de los clientes, lo que a su vez posibilita

la personalizacidn de los servicios y la creacion de ofertas mas relevantes y atractivas.
Aumentar la Competitividad en el Mercado:

En un mercado financiero altamente competitivo, es esencial que las cooperativas de ahorro y
crédito ofrezcan productos y servicios que no solo atraigan a nuevos clientes, sino que también
retengan a los existentes. La clave para lograr esto radica en la creacion de ofertas que sean

tanto atractivas como relevantes para las necesidades y expectativas de los clientes.

Para atraer a nuevos clientes, es fundamental desarrollar productos financieros innovadores que
se destaquen en el mercado. Esto puede incluir programas de recompensas que incentiven el
uso continuo de los servicios de la cooperativa. Ademas, la implementacion de servicios
digitales, como la web transaccional en linea y las aplicaciones moviles, puede mejorar

significativamente la accesibilidad y conveniencia para los clientes.

La retencion de clientes, por otro lado, requiere un enfoque en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Esto implica ofrecer una atencién personalizada, responder
rapidamente a las consultas y resolver problemas de manera eficiente. La capacitacion continua
del personal y el uso de tecnologias avanzadas para gestionar las relaciones con los clientes

(CRM) son estrategias efectivas para mantener altos niveles de satisfaccion y lealtad.

Ademas, es importante realizar estudios de mercado y encuestas de satisfaccion para entender
mejor las necesidades cambiantes de los clientes y adaptar los productos y servicios en
consecuencia. La retroalimentacion constante permite a la cooperativa ajustar sus ofertas y

mantenerse relevante en un entorno dinamico.
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Marketing y Comunicacion:

La cooperativas de ahorro y crédito Pijal debe desarrollar campafias de marketing efectivas que
destaquen sus beneficios y valores distintivos. Utilizar una combinacion de medios digitales y
tradicionales permite llegar a un publico mas amplio y diverso, maximizando el impacto de las

campanas.

Las campaias de marketing deben centrarse en comunicar los valores fundamentales de la
cooperativa, como la confianza, la transparencia y el compromiso con la comunidad. Estos
valores son los que diferencian a las cooperativas de otras instituciones financieras y pueden

ser un factor decisivo para atraer y retener a los clientes.
Medios Digitales:

Redes Sociales: Las redes sociales se han convertido en una herramienta esencial para las
cooperativas de ahorro y crédito para fortalecer su relacion con los socios y la comunidad.
Utilizar plataformas como Facebook, Instagram y TikTok permite compartir historias de éxito

de los socios, promociones especiales y eventos comunitarios de manera efectiva y atractiva.
Propuesta

Historias de Exito de los Socios: Compartir historias inspiradoras de los socios que han
logrado sus objetivos financieros gracias al apoyo de la cooperativa no solo motiva a otros
miembros, sino que también demuestra el impacto positivo de la cooperativa en la vida de las
personas. Estas historias pueden presentarse en formato de videos, publicaciones con fotos y

testimonios escritos.

Videos: Los videos son una herramienta poderosa para contar historias de éxito de manera
visual y emocional. Pueden incluir entrevistas con los socios, mostrando como la cooperativa
ha contribuido a su éxito financiero. Los videos pueden ser compartidos en las redes sociales,
el sitio web de la cooperativa y durante eventos comunitarios, alcanzando una amplia audiencia

y generando un mayor impacto.

Publicaciones con Fotos: Las publicaciones con fotos en plataformas como Instagram y
Facebook permiten capturar momentos clave del viaje financiero de los socios. Acompafiadas
de descripciones detalladas, estas publicaciones pueden resaltar los desafios superados y los

logros alcanzados, ofreciendo una narrativa visual que es facil de compartir y difundir.
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Testimonios Escritos: Los testimonios escritos proporcionan una forma maés detallada y
reflexiva de compartir historias de éxito. Estos pueden ser publicados en boletines
informativos, blogs y folletos de la cooperativa. Los testimonios permiten a los socios expresar
con sus propias palabras como la cooperativa ha influido positivamente en sus vidas, creando

una conexion mas personal y auténtica con los lectores.

Marketing por Correo Electrénico: Enviar boletines informativos y correos electronicos
personalizados que destaquen los beneficios de los productos y servicios de la cooperativa.
Este canal es efectivo para mantener a los socios informados y comprometidos.
Correos Electronicos Personalizados: Los correos electronicos personalizados permiten una
comunicacion mas directa y especifica con los socios. Al segmentar la base de datos de socios
segln sus intereses y necesidades, la cooperativa puede enviar mensajes personalizados que
resalten los beneficios mas relevantes para cada grupo. Por ejemplo, se pueden enviar ofertas
especiales de préstamos a aquellos socios que han mostrado interés en productos crediticios, o

informacion sobre nuevas cuentas de ahorro a quienes buscan mejorar su gestion financiera.

Publicidad en Linea: Implementar campafias de publicidad en motores de busqueda y redes

sociales para aumentar la visibilidad de la cooperativa y atraer a nuevos clientes potenciales.
Medios Tradicionales:

Anuncios en Radio y Television: Crear anuncios que resalten los valores y beneficios de la
cooperativa, llegando a una audiencia mas amplia que puede no estar tan presente en los medios

digitales.

Material Impreso: Distribuir folletos, carteles y anuncios en periodicos locales que informen
sobre los productos y servicios de la cooperativa, asi como sobre su impacto positivo en la

comunidad.

Eventos Comunitarios: Participar y patrocinar eventos locales para fortalecer la presencia de
la cooperativa en la comunidad y construir relaciones directas con los socios actuales y

potenciales.

Colaboraciones con Otras Entidades: Establecer alianzas con otras cooperativas y entidades

financieras para ofrecer productos complementarios y ampliar la oferta de servicios.
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Desarrollo Comunitario: Colaborar con organizaciones locales para promover el desarrollo
econdémico y social de la comunidad, apoyando proyectos que beneficien a los pequefios

comerciantes, agricultores y emprendedores.

Esta propuesta busca no solo mejorar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pijal, sino también fortalecer su compromiso con la comunidad y sus socios. Al enfocarse en
la eficiencia operativa, la innovacién financiera, la transformacion digital y la competitividad
en el mercado financiero, la cooperativa podra asegurar un crecimiento sostenible y una mayor
satisfaccion de sus clientes. La implementacion de estas estrategias permitira a la cooperativa
no solo competir eficazmente con instituciones financieras mas grandes, sino también

convertirse en un pilar fundamental para el desarrollo econdomico de la comunidad de Pijal.

3.9.Estructura y dinamica de los componentes

La propuesta para mejorar la competitividad en la prestacion de servicios financieros para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal se estructura en torno a varios componentes clave:
Diagnostico de la situacion actual y desarrollo de estrategias y mejoras operativas.

Estructura y Dinamica de los Componentes de la Propuesta

La propuesta para mejorar la competitividad en la prestacion de servicios financieros para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal se estructura en torno a varios componentes clave. Cada
componente desempefia un papel crucial en el diagnéstico de la situacidon actual y en el
desarrollo de estrategias y mejoras operativas. A continuacion, se detalla la estructura y
dinamica de estos componentes:

Diagnostico de la Situacion Actual

Este componente implica un andlisis detallado de la situacion actual de la cooperativa,
incluyendo sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (analisis FODA). Como se

muestra en la tabla 4.
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Tabla 4
Matriz FODA

Anélisis FODA Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal

Fortalezas

Debilidades

Estd comprometida con la comunidad.

Falta de estructura tecnoldgica para estar en

contacto con la comunidad.

Ofrece una diversidad de productos

financieros.

Falta de capacitacion del personal de la

cooperativa.

Se rige por valores como la

transparencia y confianza.

Riesgos de la economia de los clientes para

cumplir con sus obligaciones.

Oportunidades

Amenazas

Posibilidad  de
tecnologia.

adaptarse a la

Competencia de las demés Cooperativas o

instituciones financieras.

Expansion de productos financieros
acorde a las necesidades de los clientes

y de la Cooperativa.

Cambios o implementacion reglamentaria o

regulatoria por parte de los entes

competentes.

Demanda de servicios financieros por

parte de clientes para obtener créditos.

Presencia de desastres naturales que afecten

el normal funcionamiento de la Cooperativa.

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

3.10. Exigencias/ requisitos

Viabilidad Financiera:

Presupuesto: La presente propuesta incluye un presupuesto exhaustivo que abarca todos los

costos asociados. Estos costos comprenden como lo vemos en la tabla 5:
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Tabla 5
Presupuesto
Categoria Descripcion Costo
(USD)
Implementacion de Nuevas Equipos y Software $10,000
Tecnologias Instalacion y Configuracion $2,000
Programas de Capacitacion Cursos y Talleres $5,000
Material Didactico $1,000
Camparias de Marketing Publicidad en Medios Digitales $3,000
Disefio y Produccién de Materiales $2,000
Promocionales
Total Estimado $23,000

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Cumplimiento Normativo:

Regulaciones Financieras: Asegurar que todas las estrategias y operaciones cumplan con las
regulaciones financieras locales y nacionales. Esto incluye la adherencia a las leyes fiscales,
normativas de contabilidad y cualquier otra regulacion pertinente que garantice la transparencia
y legalidad de las actividades financieras.

Politicas Internas: Alineacion con las politicas y procedimientos internos de la cooperativa.
Es fundamental que todas las acciones y decisiones se ajusten a las directrices establecidas por
la organizacion, promoviendo asi la coherencia y el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Condiciones

Compromiso de Liderazgo: El apoyo y compromiso de la alta direccion son cruciales para el
¢xito de la propuesta. Los lideres deben estar dispuestos a impulsar los cambios necesarios y
proporcionar los recursos adecuados. Su involucramiento activo no solo facilita la
implementacion de las estrategias, sino que también motiva al equipo, asegurando que todos
los miembros estén alineados con los objetivos y metas del proyecto. La alta direccion debe
demostrar un liderazgo efectivo, promoviendo una cultura de innovaciéon y mejora continua
dentro de la organizacion.

Vision Estratégica: La alta direccion debe tener una vision clara y estratégica sobre como las
mejoras propuestas contribuiran al crecimiento y sostenibilidad de la cooperativa. Es esencial
que los lideres comprendan y articulen como cada iniciativa se alinea con los objetivos a largo
plazo de la organizacion. Esta vision debe ser comunicada de manera efectiva a todos los

niveles de la cooperativa para asegurar un entendimiento comin y un compromiso colectivo
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hacia el éxito. La claridad en la direccidn estratégica no solo facilita la implementacion de
cambios, sino que también fortalece la confianza y el apoyo entre los miembros del equipo.
Participacion de los Socios:

Involucramiento Activo: Los socios deben ser involucrados activamente en el proceso de
implementacion, proporcionando retroalimentacion y participando en programas de
capacitacion y educacion financiera. Su participacion es fundamental para asegurar que las
estrategias propuestas sean efectivas y estén alineadas con las necesidades y expectativas de
todos los miembros. Al fomentar un ambiente de colaboracidén y aprendizaje continuo, se
fortalece el compromiso de los socios con los objetivos de la cooperativa, promoviendo una
cultura de transparencia y responsabilidad compartida.

Comunicacion Transparente: Es fundamental mantener una comunicacion abierta y
transparente con los socios sobre los cambios y mejoras que se estan implementando. Informar
regularmente a los socios sobre el progreso y los resultados de las iniciativas no solo fomenta
la confianza, sino que también asegura que todos estén al tanto de las novedades y puedan
adaptarse a los cambios de manera efectiva. La transparencia en la comunicacion permite a los
socios sentirse valorados y escuchados, lo que fortalece su compromiso y participacion en el
desarrollo de la cooperativa.

Criterios

Medicion de Resultados: Es crucial establecer indicadores de desempefio claros y realizar
evaluaciones periddicas para medir la eficiencia y eficacia de las estrategias implementadas.
Estos indicadores deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo
definido (SMART), permitiendo asi un seguimiento preciso del progreso. Las evaluaciones
periodicas no solo ayudan a identificar areas de mejora, sino que también aseguran que las
estrategias estén alineadas con los objetivos de la cooperativa. Al monitorear y ajustar
continuamente las acciones, se puede garantizar un desempefio Optimo y el logro de los
resultados esperados.

Optimizacion de Recursos: Asegurar que los recursos se utilicen de manera Optima para
maximizar los beneficios y minimizar los costos es fundamental para el éxito de cualquier
estrategia. Esto implica una gestion eficiente de los recursos financieros, humanos y materiales,
garantizando que cada inversion genere el mayor retorno posible. La optimizacion de recursos
también requiere una planificacion cuidadosa y un monitoreo constante para identificar y
corregir cualquier desviacion. Al implementar practicas de gestion eficientes, se puede lograr
un equilibrio entre la calidad y el costo, promoviendo la sostenibilidad y el crecimiento a largo

plazo de la cooperativa.
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3.11. Formas de aplicacion, implementacion y evaluacion.

3.11.1. Satisfaccion del Cliente:

Encuestas de Satisfaccion: Realizar encuestas periddicas para medir la satisfaccion de los
socios y clientes con los servicios ofrecidos es esencial para mantener altos estandares de
calidad y mejorar continuamente. Estas encuestas deben ser disefiadas para obtener
retroalimentacion detallada sobre diversos aspectos del servicio, permitiendo identificar areas
de mejora y reconocer los puntos fuertes. La informacion recopilada a través de estas encuestas
proporciona una base solida para tomar decisiones informadas y ajustar las estrategias segiin
las necesidades y expectativas de los socios y clientes. Al priorizar la satisfaccion de los
usuarios, se fortalece la lealtad y se promueve una relacion de confianza y compromiso mutuo.
Mejora Continua: Utilizar la retroalimentacion de los socios y clientes para realizar mejoras
continuas en los servicios y procesos es fundamental para mantener la relevancia y
competitividad de la cooperativa. La retroalimentacion proporciona informacion valiosa sobre
las experiencias y expectativas de los usuarios, permitiendo identificar areas de mejora y
oportunidades de innovacion. Al integrar esta retroalimentacion en el ciclo de mejora continua,
se pueden ajustar y optimizar los servicios y procesos de manera proactiva, asegurando que se
satisfagan las necesidades cambiantes de los socios y clientes. Este enfoque no solo mejora la
calidad del servicio, sino que también fortalece la relacién con los usuarios, promoviendo su
lealtad y satisfaccion a largo plazo.

Innovacion y Adaptabilidad:

Adopcion de Nuevas Tecnologias: Estar abiertos a la adopcion de nuevas tecnologias y
practicas innovadoras que puedan mejorar la competitividad de la cooperativa es esencial en el
entorno dindmico actual. La integracion de tecnologias avanzadas y métodos innovadores
permite optimizar procesos, reducir costos y mejorar la calidad del servicio. Ademas,
mantenerse al dia con las tendencias tecnoldgicas y las mejores practicas del sector asegura
que la cooperativa pueda responder de manera 4gil a los cambios del mercado y las necesidades
de los socios. Fomentar una cultura de innovacién y aprendizaje continuo dentro de la
organizacion es clave para impulsar el crecimiento sostenible y la competitividad a largo plazo.
Flexibilidad: Ser flexibles y adaptarse rapidamente a los cambios en el entorno financiero y a
las necesidades de los socios es crucial para la resiliencia y el éxito de la cooperativa. La
capacidad de respuesta agil permite a la organizacion enfrentar desafios imprevistos y
aprovechar nuevas oportunidades de manera efectiva. Esto implica no solo ajustar estrategias

y procesos internos, sino también estar atentos a las tendencias del mercado y las expectativas
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de los socios. Fomentar una cultura de adaptabilidad y proactividad dentro de la cooperativa

asegura que se puedan implementar cambios necesarios de manera eficiente, manteniendo la

competitividad y la satisfaccion de los socios.

Implementacion y Seguimiento

Tabla 6

Plan de Accion:

de implementacion

Estrategia Objetivo Responsable | Plazo Acciones
Implementacion | Modernizar los Departamento | 3 meses | Evaluar necesidades
de Nuevas procesos actuales de TI tecnoldgicas (1
Tecnologias mes), Adquirir
equipos y software
(1 mes), Instalar y
configurar sistemas
(1 mes)
Programas de Capacitar al Departamento | 4 meses | Disefiar programas
Capacitacion personal en nuevas | de Recursos de capacitacion (1
tecnologias y Humanos mes), Seleccionar
metodologias proveedores de
formacion (1 mes),
Implementar cursos
y talleres (2 meses)
Campafias de Aumentar la Departamento | 2 meses | Desarrollar plan de
Marketing visibilidad y el de Marketing marketing (1 mes),
alcance del Ejecutar campafas
proyecto publicitarias (1 mes)
Capacidad Asegurar Departamento | Continuo | Reclutar y
Operativa disponibilidad de de Recursos seleccionar personal
personal capacitado | Humanos (2 meses), Realizar
y comprometido programas de
induccion y
capacitacion
continua (Continuo)
Cumplimiento Garantizar Control Continuo | Revisar y actualizar
Normativo cumplimiento de interno politicas internas (1
regulaciones mes), Monitorear
financieras y cumplimiento
politicas internas regulatorio
(Continuo)
Involucramiento | Involucrar a los Area de Continuo | Realizar encuestas y
Activo socios en el proceso | negocios reuniones

informativas
(Continuo),
Implementar
programas de
educacion financiera
(Continuo)
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Medicién de Medir la Jefaturas Cada 6 Disefar y distribuir
Satisfaccion satisfaccion de los meses encuestas de
socios y clientes satisfaccion (1 mes),
Analizar resultados
y elaborar informes
(1 mes)
Optimizacion de | Maximizar Jefe Continuo | Implementar
Recursos beneficios y administrativo practicas de gestion
minimizar costos eficiente (Continuo),
Monitorear y ajustar
el uso de recursos
(Continuo)
Adopcion de Mejorar la Jefaturas de Continuo | Investigar y evaluar
Nuevas competitividad de la | agencias nuevas tecnologias
Tecnologias y cooperativa (Continuo),
Précticas Implementar
Innovadoras practicas
innovadoras
(Continuo)
Flexibilidad y Adaptarse Gerencia Continuo | Monitorear el
Adaptacion rapidamente a entorno financiero
cambios en el (Continuo), Ajustar
entorno financiero y estrategias segun sea
necesidades de necesario (Continuo)
S0Cios

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla

Monitoreo y Evaluacion: Establecer un sistema de monitoreo y evaluacién continuo para

medir el progreso y realizar ajustes segiin sea necesario es esencial para asegurar el éxito de

las estrategias implementadas. Este sistema debe incluir indicadores clave de desempefio

(KPIs) que permitan evaluar de manera objetiva el avance hacia los objetivos establecidos. Las

evaluaciones periddicas proporcionan informacién valiosa sobre la efectividad de las acciones

y permiten identificar areas que requieren mejoras. Al realizar ajustes basados en datos

concretos, se puede optimizar el uso de recursos y garantizar que las estrategias se mantengan

alineadas con las metas de la cooperativa.
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Tabla 7
Monitoreo y Evaluacion
Estrategia Indicador de Método de | Frecuencia | Responsable
Desempefio (KPI) | Monitoreo
Implementacion de | % de procesos Informes de | Mensual Departamento
Nuevas modernizados progreso de Tl
Tecnologias
Programas de NUmero de Registros de | Trimestral Departamento
Capacitacion empleados asistencia y de Recursos
capacitados evaluacion Humanos
Campanas de Aumento en la Andlisis de | Mensual Departamento
Marketing visibilidad y alcance | métricas de de Marketing
(medido en % de marketing
crecimiento)
Capacidad Tasa de retencion de | Informes de | Semestral Departamento
Operativa personal capacitado | Recursos de Recursos
Humanos Humanos
Cumplimiento % de cumplimiento | Auditorias | Anual Control
Normativo de regulaciones internas interno
Involucramiento Nivel de Encuestasy | Trimestral Area de
Activo participacion de registros de negocios
socios (medido en % | asistencia
de participacion)
Medicion de indice de Encuestas Semestral Jefaturas
Satisfaccion satisfaccion de de
socios y clientes satisfaccion
Optimizacion de % de reduccion de Analisis Trimestral Jefe
Recursos costos operativos financiero administrativo
Adopcion de Numero de nuevas Informes de | Semestral Departamento
Nuevas tecnologias y innovacion de TI
Tecnologias y practicas
Practicas implementadas
Innovadoras
Flexibilidad y Tiempo de respuesta | Informes de | Continuo Gerencia
Adaptacién a cambios en el alta
entorno financiero direccion
Monitoreo y Numero de Informes de | Trimestral Jefaturas
Evaluacién evaluaciones monitoreo y
realizadas y ajustes | evaluacion

implementados

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla
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3.12. Validacion de la propuesta/ Proceso de Validacion de la Propuesta

Para validar la factibilidad y viabilidad de la propuesta, se empled la técnica de encuesta a
socios. Se seleccionaron al personal del area administrativa y operativa de la COAC PIJAL
para conocer sus opiniones acerca de los servicios financieros y la atencion al cliente. Esta
retroalimentacion permitira identificar areas de mejora y asegurar que las estrategias propuestas
estén alineadas con las necesidades y expectativas del personal y los socios. Las encuestas
proporcionaran informacion valiosa que contribuird a la optimizacion de los procesos y a la
mejora continua de la institucion.

Se desarrollaran y administraran encuestas de validacion para medir la factibilidad técnica,
operacional y econémica de la propuesta, asi como su viabilidad. Estas encuestas utilizaran la
escala de Likert, donde 1 corresponde a “totalmente en desacuerdo” y 5 a “totalmente de
acuerdo”, para medir los indicadores relacionados con los aspectos evaluados. La recopilacion
de datos a través de estas encuestas permitird obtener una vision cuantitativa de la percepcion
de los usuarios sobre la propuesta.

Analisis de Datos

Se realizard un analisis de los datos recopilados a través de las entrevistas y encuestas para
validar la propuesta y evaluar su impacto potencial en la competitividad de la cooperativa. Este
analisis incluird la identificacion de tendencias, patrones y areas de mejora, proporcionando
una base solida para la toma de decisiones informadas. Los resultados del analisis ayudaran a
ajustar y optimizar las estrategias propuestas, asegurando su alineacion con los objetivos de la
cooperativa y las necesidades de los socios.

Seleccion de Participantes: Se selecciona una muestra representativa del personal del area
administrativa y operativa de la COAC PIJAL, asi como de los socios. Esta muestra incluye a
individuos de diferentes niveles y funciones dentro de la cooperativa para asegurar una
perspectiva amplia y diversa. La seleccion se realiza de manera que refleje la composicion
general de la cooperativa, permitiendo obtener una retroalimentacion equilibrada y
representativa sobre la propuesta. La participacion de una muestra diversa garantiza que las
opiniones y necesidades de todos los grupos de interés sean consideradas en el proceso de

validacion y mejora de las estrategias.
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Entrevistas

Se realiza entrevistas a los miembros de la cooperativa para obtener su retroalimentacion sobre
la propuesta y su impacto potencial en la prestacion de servicios financieros. Estas entrevistas

permitiran recopilar opiniones

Encuestas de Validacion

Medir la factibilidad técnica, operacional y econémica de la propuesta, asi como su viabilidad,
a través de la percepcion de los usuarios es fundamental para asegurar el éxito del proyecto.
Utilizando encuestas y entrevistas, se recopilaran datos sobre como los usuarios perciben la
implementacion de las estrategias propuestas. Estos datos proporcionaran una vision integral
de los posibles desafios y oportunidades, permitiendo ajustar las estrategias segun sea
necesario. La percepcion de los usuarios es un indicador clave para evaluar la practicidad y
efectividad de las propuestas, asegurando que estén alineadas con las necesidades y

expectativas de todos los involucrados.

Diseiio de la Encuesta: Se desarrollan encuestas estructuradas utilizando la escala de Likert,
donde 1 corresponde a “totalmente en desacuerdo” y 5 a “totalmente de acuerdo”. Las
encuestas incluirdn preguntas especificas sobre los indicadores relacionados con los aspectos
evaluados, tales como la factibilidad técnica, operacional y econémica de la propuesta, asi
como su viabilidad. Estas preguntas permitiran obtener una evaluacion detallada y cuantitativa
de la percepcion de los usuarios, proporcionando datos valiosos para el analisis y la toma de

decisiones.

Administracion de la Encuesta: Las encuestas se distribuiran a una muestra representativa de
socios y clientes de la cooperativa. Para asegurar una alta tasa de respuesta, se utilizara el
método en linea. Esta estrategia permitird alcanzar a una mayor cantidad de participantes,
considerando sus preferencias y accesibilidad. Las encuestas en linea facilitardn una

recopilacion rapida y eficiente de datos.
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Encuestas de satisfaccion

Tabla 8

Satisfaccion Socios

(Qué tan satisfecho esta con los servicios financieros que ofrece la cooperativa?

. Satisfecho
. Neutral
. Insatisfecho

2. Calidad de los Servicios:

(Qué tan facil le resulta acceder a los servicios financieros de la cooperativa?

. Facil
. Neutral
. Dificil

3. Competitividad:

(Qué mejoras sugeriria para que la cooperativa sea mas competitiva?

. Implementar nuevas tecnologias y servicios digitales

. Ofrecer tasas de interés mas competitivas

. Mejorar la comunicacién y transparencia con los socios
4. Innovacion y Tecnologia:

(Conoce las herramientas tecnoldgicas (web transaccional) que ofrece la cooperativa?
. Si
. No

5. Confianza y Seguridad:

(Qué tan seguro se siente al realizar transacciones con la cooperativa?

. Seguro
. Neutral
. Inseguro
6. Participacion y Comunicacion:

(Se siente informado sobre las decisiones y cambios importantes en la cooperativa?
. Si
. No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla
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Tabla 9

Encuestas A Colaboradores

1. Satisfaccion Laboral:

(Qué tan satisfecho esta con su trabajo en la cooperativa?

. [0 Satisfecho
. [ Neutral
. [J Insatisfecho
2. Desarrollo Profesional:

(Considera que tiene oportunidades de crecimiento profesional dentro de la cooperativa?

. 0 Si
. [J No
3. Formacion y Capacitacion:

(Cree que recibe la formacion necesaria para desempefar sus funciones de manera efectiva?

. 0 Si

. 0 No

4. Ambiente de Trabajo:

(Como describiria el ambiente de trabajo en la cooperativa?

. [J Positivo
. [J Neutral
. [J Negativo
5. Comunicacion Interna:

(Se siente bien informado sobre las decisiones y cambios importantes en la cooperativa?

. 0 Si
. [J No
6. Innovacion y Tecnologia:

(Esta satisfecho con las herramientas tecnologicas que utiliza en su trabajo diario?
. 0 Si
. ) No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla
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Tabla 10

Encuestas A Directivos De La Institucion.

1. Vision Estratégica:

(Considera que la cooperativa tiene una vision clara y bien definida para el futuro?

o [J Si
o [J No
2. Toma de Decisiones:

(Cree que los procesos de toma de decisiones en la cooperativa son eficientes y efectivos?

o [J Si
o [J No
3. Innovacion y Tecnologia:

(Esté satisfecho con el nivel de innovacion tecnologica implementado en la cooperativa?

o [J Si

o [] No

4. Competitividad:

(Qué medidas cree que deberian implementarse para mejorar la eficiencia operativa de la

cooperativa?

o [J Capacitacion continua del personal

o [J Mejora en la infraestructura tecnoldgica

o [J Fortalecimiento de la comunicacion interna
5. Desarrollo del Personal:

(Cree que la cooperativa ofrece suficientes oportunidades de desarrollo profesional para sus

colaboradores?
o [] Si
o [] No

Nota: Elaboracion Propia Jorge Bonilla
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Recoleccion de Datos: Los datos de las encuestas se recopilan y almacenan de manera segura
para su posterior analisis. Se implementaran medidas de seguridad adecuadas para proteger la
confidencialidad y la integridad de la informacion recopilada. Esto incluye el uso de
plataformas seguras para las encuestas en linea. La proteccion de los datos es fundamental para
garantizar la confianza de los participantes y la validez de los resultados obtenidos. Una vez
recopilados, los datos seran analizados para extraer conclusiones relevantes que informen la

toma de decisiones y la mejora continua de las estrategias propuestas.

Analisis de Datos: Se realiza un andlisis exhaustivo de los datos recopilados. Este andlisis
incluye la revision de las respuestas obtenidas a través de las encuestas y entrevistas,
identificando tendencias, patrones y areas de mejora. Los resultados permiten determinar la
factibilidad técnica, operacional y econdmica de la propuesta, asi como su viabilidad. Ademas,
se evaliia como las estrategias propuestas pueden contribuir al crecimiento y sostenibilidad de
la cooperativa, asegurando que estén alineadas con los objetivos a largo plazo y las necesidades
de los socios. Este enfoque integral garantizard que las decisiones tomadas estén basadas en

datos concretos y reflejen las expectativas de todos los involucrados.

Transcripcion de Entrevistas: Las entrevistas grabadas se transcribiran para facilitar el
analisis cualitativo. Las entrevistas grabadas se transcriben para facilitar el analisis cualitativo.
Este proceso permitird convertir las grabaciones de audio en texto escrito, lo que facilitara la
revision y el andlisis detallado de las respuestas de los participantes. La transcripcion precisa
es esencial para asegurar que todas las opiniones y comentarios sean capturados de manera fiel,
proporcionando una base solida para el analisis cualitativo. Esta informacion sera crucial para
identificar temas recurrentes, patrones y percepciones clave que informaran la validacion de la

propuesta y la evaluacion de su impacto potencial en la cooperativa

Guia de Entrevista: Se desarrolla una guia de entrevista con preguntas abiertas que aborde
aspectos clave de la propuesta, como la eficiencia operativa, la innovacion financiera y la
satisfaccion del cliente. Esta guia permitira obtener informacion detallada y cualitativa de los

participantes, facilitando una comprension profunda de sus percepciones y experiencias.
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Eficiencia Operativa:

(Como percibe la eficiencia de los procesos actuales en la cooperativa?

(Qué mejoras operativas considera necesarias para optimizar el rendimiento?
Innovacion Financiera:

(Qué opiniodn tiene sobre la adopcidon de nuevas tecnologias en los servicios financieros?
(Qué innovaciones financieras cree que podrian beneficiar a la cooperativa?
Satisfaccion del Cliente:

(Como evalua la calidad de la atencion al socio/cliente en la cooperativa?

(Qué cambios sugeriria para mejorar la satisfaccion de los socios y clientes?

Realizacion de Entrevistas: Las entrevistas se realizardn de manera presencial, segin la
disponibilidad de los participantes. Esta flexibilidad permitird una mayor participacion y
comodidad para los entrevistados. Cada sesion sera grabada, siempre y cuando se cuente con
el consentimiento previo de los participantes, con el fin de garantizar la precision en la

recopilacion y analisis de los datos obtenidos.

3.13. Resultados de la Validacion

La validacion de la propuesta de mejora de la competitividad en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pijal se llevd a cabo mediante entrevistas a miembros de la institucion, encuestas de
validacion y un analisis exhaustivo de los datos recopilados. A continuacion, se presentan los

resultados obtenidos:
Resultados:

Satisfaccion General: La mayoria de los entrevistados expresé una opinion positiva sobre la

propuesta, destacando la importancia de la innovacion tecnologica y la capacitacion continua.

Eficiencia Operativa: Los entrevistados identificaron la necesidad de optimizar los procesos

internos para mejorar la eficiencia y reducir costos.

Financiera: Hubo un consenso sobre la necesidad de introducir nuevos productos y servicios

financieros que respondan a las necesidades cambiantes de los socios y clientes.

Transformacion Digital: Los participantes valoraron positivamente la digitalizacion de los

procesos de negocio y la implementacion de plataformas en linea.
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Encuestas de Validacion

Proposito: Medir la factibilidad técnica, operacional y econdomica de la propuesta, asi como su

viabilidad, a través de la percepcion de los usuarios.
Resultados:

Se realizaron 32 encuestas a una muestra representativa de socios, colaboradores y directivos
de la cooperativa. Los resultados proporcionan una vision integral de las percepciones y

expectativas de los diferentes actores involucrados.

Satisfaccion Laboral:

El 66.7% de los colaboradores se sienten satisfechos con su trabajo.

Un 33.3% se mostro neutral, indicando areas de mejora en el ambiente y condiciones laborales.
Oportunidades de Crecimiento Profesional:

El 83.3% de los colaboradores perciben oportunidades de crecimiento dentro de la cooperativa.

Un 16.7% no ve estas oportunidades, sugiriendo la necesidad de mejorar la comunicacion y los

programas de desarrollo profesional.
Formacion para Desempeiio de Funciones:
El 66.7% considera que recibe la formacion necesaria.

Un 33.3% no esta satisfecho con la formacion recibida, indicando la necesidad de revisar los

programas de capacitacion.
Comunicacion Interna:

El 50% de los colaboradores se sienten bien informados sobre decisiones y cambios

importantes.

El otro 50% no se siente bien informado, sefialando una division en la percepcion de la

comunicacion interna.
Herramientas Tecnologicas:

Solo el 33.3% esta satisfecho con las herramientas tecnoldgicas disponibles.
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Un 66.7% no esté satisfecho, sugiriendo una necesidad urgente de mejorar las tecnologias

utilizadas.
Vision y Procesos de Toma de Decisiones:
El 100% de los directivos considera clara y bien definida la vision de futuro de la cooperativa.

Todos los directivos también consideran eficientes y efectivos los procesos de toma de

decisiones.
Innovacion Tecnoldgica:
El 50% de los directivos no esté satisfecho con el nivel de innovacidn tecnologica.

El otro 50% esta satisfecho, indicando una division en la percepcion de la innovacion

tecnologica.
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Conclusiones

La innovacion financiera y la transformacion digital son fundamentales para mejorar la
competitividad en la prestacion de servicios financieros. La adopcion de nuevas
tecnologias puede permitir a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal ofrecer servicios
mas eficientes y accesibles a sus miembros.

El diagnéstico del estado actual de la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pijal ha permitido identificar areas clave para la mejora y el crecimiento.

La eficiencia operativa es un aspecto clave para mejorar la competitividad. Optimizar
los procesos internos y mejorar la gestion de riesgos puede permitir a la cooperativa
operar de manera mas eficiente y rentable.

La creacion de una estrategia de marketing para mejorar la presencia en linea de la
cooperativa y atraer a nuevos socios es crucial para expandir su alcance y aumentar su
base de sus socios. La competitividad en el mercado financiero es crucial para el éxito
de la cooperativa. La oferta de productos y servicios financieros competitivos y la
construccion de relaciones solidas con los miembros pueden ayudar a la cooperativa a
mantenerse competitiva en el mercado.

La formulacién de una estrategia operativa para optimizar la eficiencia y reducir costos
es fundamental para mejorar la competitividad de la cooperativa. Esta estrategia
permitird a la cooperativa operar de manera mas eficiente y rentable, lo que a su vez

contribuira a su sostenibilidad y crecimiento.
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Recomendaciones
o La cooperativa debe considerar la implementacion de nuevas tecnologias y
practicas comerciales innovadoras para mejorar la eficiencia y accesibilidad de sus
servicios financieros. Esto permitira ofrecer soluciones mas modernas y adaptadas a las
necesidades de sus socios.
o Es fundamental que la cooperativa busque formas de optimizar sus procesos
internos y mejorar la gestion de riesgos. Estas acciones aumentaran la eficiencia
operativa y contribuirdn a una operacion mas rentable y segura.
. La cooperativa debe enfocarse en desarrollar productos y servicios financieros
que sean competitivos en el mercado y que satisfagan las necesidades de sus socios.
Ademas, se recomienda promover activamente una estrategia de marketing para
mejorar la presencia en linea de la cooperativa y atraer a nuevos socios.
. Trabajar para fortalecer las relaciones con los miembros es crucial para mejorar
la competitividad en el mercado. Una relacion solida con los socios puede aumentar la
lealtad y satisfaccion, lo que a su vez contribuird al crecimiento y ¢éxito de la

cooperativa.
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