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CAPITULO | - GENERALIDADES

1.1. Antecedentes

En el afio de 1999 Ecuador sufre la crisis financiera mas grande de su historia
econdmica, debido a la deuda externa, la volatilidad del precio internacional del
petréleo, crisis que no solo afecto al sistema financiero, sino que también se vio
afectado el sistema productivo debido a que se fijaron altas tasas de interés, existian
problemas de solvencia en el sistema bancario, lo que desencadend la pérdida de
confianza en el circulante (sucre), lo que provoco la quiebra de algunos bancos
privados. En el afio 2007, la Comision Investigadora de la Crisis Econdmica Financiera,
estimo que la pérdida fue de $ 8.072 millones de dolares, lo cual originé la desconfianza

de los clientes de estas instituciones al momento de realizar sus depositos.

A pesar de ello, las cooperativas de ahorro y crédito no presentaron una crisis

sistémica y conservaron los fondos de sus socios y ahorristas (Mifio Grijalva, 2013).

Los servicios financieros electronicos ya no se inmersos Unicamente en un nicho
de mercado, sino que se han convertido en un pilar basico en el dia a dia de los
consumidores, quienes estan perdiendo el miedo y la inseguridad de realizar
transacciones, consultas y pagos a través de una plataforma electrénica La SEPS
promueve la utilizacion de los sistemas de pago electrénicos tanto para socios como

para clientes.

“En este pais suramericano existen un poco mas de 800 cooperativas de ahorro y
crédito que estan implementando el uso de esta forma de pago a traves de la tecnologia

para brindar servicios a los casi 5 millones de socios que aglutina” (SEPS, 2017)



1.2.Resumen

La cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa” es una institucion cooperativa que
tiene 54 afios en el mercado, con mas de 20.000 clientes y socios, realiza los siguientes
servicios: créditos, ahorros, inversiones a plazo fijo, polizas de seguros de vida, tarjetas

de deébito, transferencias interbancarias, servipagos/pago agil, moneygram.

El presente trabajo de investigacion ha permitido realizar un estudio interno y externo a
la cooperativa, lo que ha contribuido a buscar diferentes estrategias para conocer la
aceptacion de la integracion de los servicios financieros electronicos por parte de los

clientes de la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”.

Los resultados de la investigacion realizada a clientes de la cooperativa de ahorro y
crédito “La Dolorosa” indican que es necesario un sistema financiero electronico,
puesto que este sistema les facilitaria la realizacion de pagos, ver los estados de cuenta,

etc.

Asi la propuesta se enfoca en la utilizacion de estrategias de e- marketing, en esta
ocasion la integracidn de una pagina web y la aplicacion movil para mejorar el servicio,

y la satisfaccion del cliente.



Abstract

The credit union "La Dolorosa" is a cooperative institution that has 54 years in
the market, with more than 20,000 clients and partners, performs the following services:
credits, savings, fixed-term investments, life insurance policies, debit cards, interbank

transfers, servipagos / agile payment, moneygram.

This research work has allowed an internal and external study to the cooperative,
which has helped to find different strategies to know the acceptance of the integration of

electronic financial services by customers of the credit union “La Dolorosa".

The results of the research carried out with clients of the savings and credit
cooperative "La Dolorosa™ indicate that an electronic financial system is necessary,
since this system would make it easier for them to make payments, see account

statements, etc.

Thus, the proposal focuses on the use of e-marketing strategies, this time the
integration of a web page and the mobile application to improve the service, and

customer satisfaction.



1.3.Planteamiento del Problema

La carencia de servicios electronicos financieros en las cooperativas de ahorro y
credito, ha influido en la insatisfaccion de los clientes, debido a que las cooperativas de
ahorro y crédito regularmente no poseen estos servicios, ya sea por una baja inversion,
lo que limita a sus socios y clientes a realizar trdmites o consultas de forma mas rapida,
asi como también, la carencia del perfil del consumidor no permite mejorar el servicio

al cliente puesto gue no se conoce sus necesidades.

La cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa” se maneja bajo estandares
simples como normalmente lo ha realizado afios atras la mayoria de cooperativas, no
obstante el crecimiento de su cartera de crédito se ha visto afectada debido a que en
concordancia al afio anterior crecid un 7%, siendo este un porcentaje bajo con relacion
al sistema cooperativo y financiero que ha mejorado la administracion de su sistema
financiero, pero que debe continuar mejorando, asi se puede observar a continuacion
una comparacién de los boletines financieros de los 2 ultimos afios de la cooperativa de

ahorro y crédito “La Dolorosa”, donde se muestra una notable disminucion de clientes.

Tabla 1

Boletin Financiero 2017

31/12/2017
RAZON SOCIAL  TIPO DE DEPOSITO SALDO NUMERO DE  NUMERO DE
CLIENTES CUENTAS
La Dolorosa Depdsitos a la vista $6.133.382,70 30.570 31.908
Depdsitos a plazo $ 3.953.345,07 243 532
Depositos restringidos ~ $ 577.998,80 905 1.828

Nota. Adaptado de http://www.seps.gob.ec/estadistica?boletin-financiero-sf-y-snf .2018



http://www.seps.gob.ec/estadistica?boletin-financiero-sf-y-snf

Tabla 2

Boletin Financiero 2018

31/08/2018
Razon social ~ Tipo de deposito  Saldo NUmero de Numero de
clientes cuentas
Depdsito a la vista $6.129.296,80 28986 29170
LaDolorosa  pengsitoaplazo $4.532.026,62 472 564
Deposito restringido ~ $ 656.763,42 1720 1720

Nota. Adaptado de http://www.seps.gob.ec/estadistica?boletin-financiero-sf-y-snf .2018

1.4 Justificacion e importancia

La tendencia tecnoldgica en los ultimos afios ha permitido que el uso de redes e

internet vaya absorbiendo cada vez mas los sectores de la economia ecuatoriana lo que

ha ayudado a bajar costos y aumentar la productividad. Una de las verticales de negocio

que se beneficiard mas con esta tecnologia es el sector financiero y entre ellos las

cooperativas de ahorro y crédito debido a que podran adquirir servicios basados en

hardware y software a precios comodos y Unicamente durante el tiempo que se requiera.

A continuacion se puede observar el porcentaje de uso de internet desglosado

por paises en Latinoamérica.


http://www.seps.gob.ec/estadistica?boletin-financiero-sf-y-snf
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Figura 1. Usuarios de Internet en América Latina, 2000-2016.Tomado de CEPAL,
Naciones unidas, 2018, Documento web.

En la figura 1 se observa que en Ecuador en el afio 2000 el uso de internet era de
menos del 10% en comparacion al afio 2016 donde se ve un notable avance donde més

del 50% de la poblacién hace uso de la red.

Dentro del sector de las cooperativas de ahorro y crédito existen cuatro niveles
donde el nivel 1y 2 son los méas bésicos en inversion y la mayoria son emprendimientos
populares y solidarios de acuerdo a la clasificacion del gobierno nacional en el Plan

Nacional para el Buen Vivir 2009- 2013. (Romero, 2015)



1.5.0bjetivos del trabajo de titulacion

1.5.1. Objetivo General
Disenfar estrategias de e-marketing para la integracion de servicios financieros

electronicos en la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”

1.5.2. Objetivos Especificos

Establecer las bases tedricas y referenciales relacionadas con e-marketing y la

captacion de nuevos socios de las cooperativas de ahorro y crédito.

Realizar una investigacion de mercado que permita analizar las necesidades que

existe en los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”.

Desarrollar estrategias de e-marketing para integrar servicios financieros

electronicos en la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”.

1.6.Delimitacion

1.6.1. Delimitacion espacial

El lugar donde se realizara la investigacion del proyecto sera en la
Provincia del Guayas en el canton Duran, debido a que nuestro nicho de

mercado se encuentra en este sector.

1.6.2. Delimitacion temporal
El tiempo que se tomara para la investigacion seré el segundo periodo del

afio 2018, un semestre, es decir que concluye en el afio 2019.



1.6.3. Delimitacién del universo

La segmentacion de este proyecto se limita en hombres y mujeres de 18 a 70

anos, residentes del cantén Duran.

1.6.4. Delimitacién de contenido

Los temas a tratar dentro de esta investigacion seran: Marketing digital,
comportamiento del consumidor, servicios financieros, servicios financieros

electronicos, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

1.7.Hipdotesis

El disefio de estrategias de e-marketing permitira la integracion de servicios

financieros electronicos en la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”.

1.8.Variable dependiente

Integracion de servicios financieros electronicos

Captacion de nuevos socios

1.9.Variable independiente

Disefio de estrategias de e-marketing



2. CAPITULO 2- MARCO TEORICO

Objetivo General

Establecer las bases tedricas y referenciales relacionadas con e-marketing, el
sistema financiero y el comportamiento del consumidor de las cooperativas de ahorro y

crédito.

Objetivos Especificos
Estudiar el sistema financiero electrénico ecuatoriano para determinar la

importancia de su uso.

Analizar los modelos y técnicas actuales de e-marketing utilizados en las

cooperativas de ahorro y crédito.

Analizar el comportamiento del consumidor de las cooperativas de ahorro y

crédito.
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2.1. Marco Tedrico

2.1.2. Sistema Financiero Ecuatoriano

El sistema financiero ecuatoriano realiza un papel muy importante en el
desarrollo econdmico del pais, debido a que contribuye con la captacion de ahorros, los
cuales son asignados a diferentes agentes econémicos que contribuiran a mejorar el
bienestar de la poblacién. “La relevancia del sistema financiero en ¢l fomento del
desempefio econdémico ha sido tratado en la literatura mediante modelos de crecimiento
enddgeno, puesto que brindan un buen punto de partida para analizar el impacto de la
actividad financiera sobre los resultados economicos” (Poveda, Erazo, & Neira, 2017,

pag. 233).

En Ecuador, la tendencia cooperativista inicié a finales del siglo 19 en mayo de
2011 se promulga la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, su reglamento fue

publicado en el afio 2012 (LOEPS, 2012) .

La estructura organizacional de una cooperativa esta compuesta por:

e La Asamblea General de socios, que se constituye en el 6rgano de mayor

relevancia dentro de la organizacion.

¢ El Consejo de vigilancia, lo que en una empresa capitalista vendria a ser el

departamento de auditoria.

¢ El Consejo de Administracion, 6rgano regulador de las decisiones internas.
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Para ser socio de una cooperativa se debe pasar por varios filtros regidos a la ley,

puesto que serd un miembro importante dentro de la institucion (LOEPS, 2012).

En referencia al proyecto de investigacion se toma como sustento algunos
trabajos de titulacion, revistas, libros y articulos cientificos basados en los servicios
financieros electronicos, asi como también de temas relacionados con el
comportamiento del consumidor en las cooperativas, esto permitird conocer mas a fondo
las perspectivas de diferentes personas, y de esta forma captar la mayor informacion

posible para el trabajo de estudio.

Los diferentes temas de investigacion mencionados anteriormente indican las
bases, métodos y analisis que se deben realizar en el proyecto para llevar a cabo una
buena ejecucion de las estrategias de e-marketing, el manejo de las Tecnologias

Informaéticas y los Sistemas de Informacion (T1y Sl) en el sector cooperativo.

Las estrategias del e-marketing son extensas, pero para este campo de

investigacion se tomaran en cuenta las mas importantes, asi se nuestra a continuacion:

e Principales estrategias de marketing digital (Instituto Europeo de
Posgrado, 2018)
e Estrategias de e-marketing para el mercadeo en las cooperativas de

ahorro y crédito (CAC’S) del Ecuador (Alvear Espejo, 2012)

En la planeacion estratégica de las (T1 y Sl) se ha encontrado varias

metodologias como se muestra a continuacion:
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Existen varios modelos desarrollados de Planeacion Estratégica de TI, donde se
distinguen tres tendencias: las administrativas, las del area de Tl y la de teorias

integrales. (Arias Osorio, 2006)

¢ Planeacion estratégica de tecnologias informaticas y sistemas de

informacion (Correa & Lopez, 2007)

(O"Brien, 2006) Evalua 3 metodologias:

e El enfoque de escenario
¢ Planeacion para obtener ventajas competitivas

e El enfoque de factores criticos de éxito (CSF)

(Clempner & Gutierrez, 2001) Hacen una recopilacion sobre otros autores donde

incluyen el enfoque CSF asi:

En el &rea administrativa:

Observo que la TI puede ser utilizada para alcanzar objetivos estratégicos,

empleando tres caminos diferentes:

Sistemas independientes para obtener una mayor eficiencia en las operaciones

existentes.

Politica de soporte de sistemas para mejorar el proceso de planeacién de sistemas.

Integracion completa de sistemas para crear productos y abrir nuevos mercados.
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McFarlan anota que la T1 puede agregar valor a los servicios y productos,
cambiando la manera como las compariias hacen negocios. Su idea sobre T1 y estrategia
competitiva consolida los dos paradigmas sobre estrategia de T1 y estrategia
organizacional. Argumenta también que la TI puede ser usada para diferenciar
productos/servicios, de aquellos de la competencia y fortalecer las relaciones con
compradores y proveedores, pero su teoria no provee mucho soporte para el desarrollo

de TI.

El pensamiento de Wiseman, que extendio las ideas de Porter, esta basado en la
utilizacion de Sistemas de Informacion (SI), como un arma competitiva en la
planeacion y la implantacion de la firma, para ganar y mantener una ventaja

competitiva. En el area de TI:

McLean, presentd una metodologia de planeacion de Sl, estableciendo un proceso

de varios pasos diferentes niveles de planes.

e King desarroll6 la nocién de liga reciproca entre la planeacion
estratégica de negocios y la planeacion de Sl. Enfatizé que la estrategia
de sistemas de informacion administrativos (objetivos de los sistemas,
restricciones de los sistemas y estrategias de disefio de sistemas) debe
ser una transformacién directa de la estrategia organizacional (mision,
objetivos, metas, estrategias, Factores criticos de Exito (FCE).

e Martin 1989, publicé un método para el desarrollo de SI, que incluye

técnicas como: modelo entidad-relacion, FCE, definicidn de objetivos,
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analisis de problemas, analisis del impacto tecnoldgico y analisis de
planeacion.

Singh desarroll6 una metodologia, parcialmente basada en la de Martin,
que reconocia la importancia de integrar el analisis de negocios con el
anélisis de informacion.

Henderson 1993 desarroll6 un modelo de alineacion estratégica,
conceptuado en cuatro bloques: estrategia de negocios, estrategia de TI,
infraestructura y procesos organizacionales, e infraestructura y procesos
de TI. Estas &reas estan relacionadas por una liga reciproca,
estableciendo asi un modelo organizacional que refleja la
interdependencia entre las capacidades de la estrategia de negocios y la
TI.

Beats 1992 propuso una extension del modelo de Henderson,
argumentando que la alineacion estratégica puede ser mejorada con la

utilizacion de herramientas basadas en el conocimiento.
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2.2. Marco Conceptual

2.2.2. Sistema Financiero

El sistema financiero es considerado como uno de los factores méas importantes
dentro de la economia, el mismo permite canalizar el ahorro hacia la inversion, por este
motivo se ha convertido en el pilar fundamental para la generacion de riqueza, razén por
la cual, los entes econdmicos se han apoyado en las diversas instituciones financieras
para la obtencion de capital de trabajo, expansion productiva e infraestructura (Aguirre

& Andrango, 2011).

Segun (Chiriboga, 2010) El Sistema Financiero, constituye uno de los sectores
mas importantes de la economia, que permite proveer de servicios de pagos, movilizar
el ahorro y asignar el crédito, ademas de limitar, valorar, aunar e intercambiar los

riesgos resultantes de esas actividades.

La Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador definio a un sistema
financiero como “El conjunto de instituciones que tiene como objetivo canalizar el
ahorro de las personas.” (2012). El sistema financiero ecuatoriano realiza un papel muy
importante en el desarrollo econdmico del pais, debido a que contribuye con la
captacion de ahorros, los cuales son asignados a diferentes agentes econdémicos que

contribuiran a mejorar el bienestar de la poblacion.
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Figura 2. Estructura del Sistema Financiero Ecuatoriano. Tomado de “Programa de
educacion financiera”, Bertha Romero.2015. Sitio web Tus Finanzas.

2.2.3. Sistema de dinero electrénico (SDE)

El Sistema de Dinero Electronico en Ecuador, es un mecanismo de pago que
busca fomentar la inclusion financiera, potenciando las redes de las organizaciones del
sistema popular y solidario, incluyendo a la mayoria de personas que usan lineas
moviles con interoperabilidad total, reduciendo los costos transaccionales a valores que
permitan el acceso universal, entregando herramientas para que los sectores
productivos, de servicios privados y publicos, puedan generar iniciativas que mejoren su
eficiencia asi como soluciones que se adapten a sus propias necesidades y a la realidad

social, cultural y econdémica del pais. (Valencia, 2015)
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2.2.3.1.Participantes

Los participantes del Sistema de Dinero Electronico son todos aquellos actores,
personas naturales y juridicas que voluntariamente han decidido interactuar con el
administrador, para ofrecer su infraestructura tecnoldgica y para realizar transacciones
monetarias y no monetarias. Todos los participantes organizan su funcionamiento con
base en el Reglamento de Participantes y el Manual de Operaciones emitidos por el

BCE, asi como a los convenios suscritos. (Valencia, 2015)

Administrador (Banco Central del Ecuador). El cual gestiona el Sistema de
Dinero Electrénico ( SDE), tanto en la parte tecnoldgica (plataforma de gestion), la
creacion de cuentas y administracion del dinero de los usuarios, el servicio de atencion
(contact center, mesas de ayuda), la administracion de macro agentes, la difusion y

generacion de proyectos y otros que permitan impulsar el sistema.

Entidades reguladoras y de control (Junta de Regulacién y Politica Monetaria,
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, Superintendencia de
Bancos). Cada uno de estos organismos regula o controla de acuerdo con sus
competencias diversos aspectos del sistema, como serian: las reglas de operacion del

sistema, las tarifas, la calidad del servicio, etcétera.

Canales tecnoldgicos y de telecomunicaciones (operadoras telefonicas maviles y
fijas, operadores satelitales, operadores de television y otros). La participacion de las
operadoras moviles es regulada por el érgano competente de conformidad con la Ley de
Telecomunicaciones vigente y deméas normativa aplicable. EI Banco Central del

Ecuador cuenta con el Permiso de Explotacion de Servicios de Valor Agregado para la
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Operacidn del Sistema de Pagos y Transacciones Moviles. Estos actores deben firmar
un Acuerdo de Conexion con el BCE, donde se establecen las condiciones de la

interconexién e interoperabilidad.

Macro agentes (instituciones pablicas y privadas, instituciones financieras y del
sistema financiero popular y solidario). Cumplen la funcién de gestionar los casos de
uso de: carga, descarga, giros y otros que se incorporen en el sistema, por ello es
requisito, que los macro agentes mantengan una red de establecimientos de atencion al
cliente y que estén en capacidad de adquirir, distribuir o convertir las especies
monetarias fisicas en especies monetarias electrénicas, conforme a los procedimientos

establecidos por el BCE y los 6rganos de control.

Estos participantes deben controlar y supervisar la operacién de los centros de
transaccion que se encuentren en su red con el fin de garantizar la calidad y continuidad
del servicio. Estos participantes interactian directamente con el BCE, activan cuentas
de dinero electronico las que previamente tienen que obtener fondos desde una cuenta
del sector financiero; posteriormente crean su red de centros transaccionales los que
controlan tanto su capacidad de gestiébn monetaria como el servicio a los usuarios. Los
usuarios personas naturales, necesariamente tendran que acercarse a un centro de

transaccion para poder realizar su carga, descarga o giro.

Centros de transaccion. Son los puntos de atencidn registrados por los macro
agentes, cumplen las condiciones establecidas por el BCE y proveeran los servicios y
productos del SDE a los usuarios. Cada centro contara con un monedero electronico que

lo identifique y que le permitira realizar las transacciones de: carga, descarga, giros,
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cobros, pagos dependiendo de su necesidad y nivel de autorizacion por parte de su

matriz.

|
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Figura 3. Esquema funcional del sistema de dinero electrénico. Tomado de “Sistema de
dinero electronico, un medio de pago al alcance de todos”. Fausto Valencia. 2015.
Boletin, 60 (4), p. 255, 269.

2.2.4. Marketing Digital

El marketing digital “Es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones
de marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion telematicos para
conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad del marketing: Conseguir
una respuesta mensurable ante un producto y una transaccion comercial” (Editorial
Vertice, 2010). El marketing digital también esta definido como “la promocion de
productos 0 marcas mediante varias vias de medios electronicos. Los medios que
pueden ser usados como parte de una estrategia de mercadotecnia digital de un negocio

pueden incluir esfuerzos de promocion via internet, social media, teléfonos moviles,
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billboards electronicos y también mediante la television y la radio” (Saavedra, Rialp

Criado, & Llonch Andreu, 2013)

Techopedia, la enciclopedia virtual experta en temas de negocios, define el
marketing digital como un “término que refiere a diferentes técnicas promocionales
enfocadas a alcanzar clientes mediante vias tecnoldgicas. EI marketing digital tiene una
extensa seleccion de servicios, productos y técnicas de mercadotecnia para la marca,
que generalmente usan el internet como el principal medio promocional, en adicion a la
TV y la radio tradicional. Al marketing digital también se le conoce como marketing de
internet pero sus procesos actuales difieren, ya que el digital estd considerado como mas
orientado a ciertos sectores, mas medible y con mas posibilidades de ser interactivo”

(Techopedia, 2015).

2.2.5. Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

“Es una entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la
economia popular y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y autonomia
administrativa y financiera, que busca el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto

funcionamiento del sector econémico popular y solidario” (SEPS, 2019 pr. 1).

2.2.6. La Economia Popular y Solidaria

“La economia popular y solidaria es la forma de organizacion econémica, donde
sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y desarrollan procesos de
produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y

servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos. Esta forma de organizacion se
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basa en relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad, privilegiando al trabajo y
al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al buen vivir, en armonia con
la naturaleza, por sobre la apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital” (SEPS,

2019 pr.1).

Para Luis (Coraggio, 2010), se trata del desarrollo de un modelo alternativo que
haga frente a la I6gica capitalista para conseguir el bienestar de todos, teniendo como
centro a la persona y al trabajo valiéndose del mercado para conseguirlol. Ademas
incorpora valores como el apoyo mutuo, la cooperacién y sobre todo la solidaridad para
conseguir la satisfaccion de las necesidades basicas y un desarrollo para todos y todas.
Lejos de esta generalizacidn, imprecision y hasta de un romanticismo conceptual,
caracteristico del mencionado autor, Javier Herrdn propone un concepto mas especifico
y funcional: la economia popular y solidaria esta pensada por y para los sectores
populares, que a diferencia de los modelos liberales buscan garantizar la utilizacion de
su propia fuerza de trabajo, como de los recursos disponibles, la satisfaccion de las

necesidades basicas a nivel material e inmaterial (2013, pags. 35-42)

2.2.7. Cooperativas

“Una cooperativa es una asociacion voluntaria de personas que se unen con el
fin de lograr un objetivo en comdn. El objetivo de esta asociacion es satisfacer las
necesidades de cada uno de sus miembros ya sean estos econdémicos, sociales o
culturales. A diferencia de las empresas, las cooperativas estan gobernadas por sus
propios asociados quienes se unen para alcanzar los objetivos y en donde cada uno tiene

los mismos derechos y obligaciones. Es decir que son organizaciones de participacion
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libre y democratica. Ademas, mientras el principal objetivo de una empresa es el de
obtener ganancias econoémicas, el de las cooperativas es la prestacion de un servicio de

calidad, accesible y relacionado con el objetivo comun. (Economia W.S.)

“Las cooperativas se han caracterizado por ser una férmula a través de la cual se
podria realizar cualquier actividad economica licita en régimen de empresario en
comdan, por lo tanto, tal actividad tenia siempre una finalidad de mutua y equitativa,

ayuda entre los miembros de la cooperativa” (Garcia & Via, 2009)

2.3. Marco Referencial

2.3.2. El cooperativismo en el Ecuador

El origen del cooperativismo en el Ecuador se viene a dar como parte de la
sociedad humana, ya que siempre ha existido el cooperativismo como una practica en el
desarrollo, que en si esta relacionado con un comportamiento totalmente coordinado y
organizado con la finalidad de conseguir un objetivo o meta comun (Mifio Grijalva,
2013).La primera tendencia de cooperativas inici6 a finales del siglo XIX, tiempo
después las ideas cooperativitas se plasmaron en cuerpos legales lo cual permitié que se
desarrollara. “No obstante los mejores esfuerzos de Virgilio Drouet y de sus anénimos
colaboradores y seguidores, el cooperativismo avanzé a pasos lentos desde sus primeros
brotes mutualistas hasta su definitiva consolidacion como sector reconocido de la

economia nacional” (Da Ros, 2007, pag. 57).

A continuacion se presenta la concentracion de las cooperativas no financieras

por tipo de actividad, por tipo de segmento y por tipo de nivel:
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Figura 4.Concentracién de cooperativas no financieras por tipo de actividad. Tomado
de “Superintendencia de Economia Popular y Solidaria”. Direccion Nacional de
Informacion Técnica y Estadisticas.2018. Sitio web.
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Figura 5 Concentracion de cooperativas no financieras por tipo de nivel. Tomado de
“Superintendencia de Economia Popular y Solidaria”. Direccion Nacional de
Informacion Técnica y Estadisticas.2018. Sitio web
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Figura 6.Distribucion de cooperativas financieras por tipo de segmento. Tomado de
“Superintendencia de Economia Popular y Solidaria”. Direccion Nacional de
Informacion Técnica y Estadisticas.2018. Sitio web

2.3.3. Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Dolorosa”

La cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa” fue establecida en la Provincia
del Guayas, canton Duran en el afio de 1964. A principios se vio regulada por el
Ministerio de Bienestar Social, en el afio de 1985, fue regulada por la Superintendencia
de Bancos y Seguros (SBS). En el afio 2011 se puso en vigencia la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario (SEPS), esta
institucién dispone de autonomia administrativa y financiera, a nivel del aparato estatal
y tiene la misma categoria institucional de otras como la Superintendencia de Bancos y

Seguros. De acuerdo a la Resolucién No. 38 -2015-F de la Junta de Politica y
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Regulacion Monetaria y Financiera, estable la norma para la segmentacion de las
entidades del sector Financiero Popular y Solidario, y clasifica a la COAC La Dolorosa
en el segmento 3 que corresponde a entidades con activos mayores a USD 5 MM hasta
20MM., clasificada por el volumen de sus activos como una institucion muy pequerfia
dentro del sistema nacional de cooperativas. Su actividad de negocio se concentra en su

matriz ubicada en el canton Duran y una agencia en Guayaquil (Narvaez, 2015).

A partir de mayo del 2012, cuenta con el servicio del cajero automatico en la
oficina matriz, que permite realizar consultas de saldos y retiros, y el uso de la Tarjeta
de Débito que puede realizar transacciones de compra en establecimientos. La
Cooperativa tiene mas de veinte mil socios, de los cuales, mas del 50% son socios
activos. La principal actividad de la Cooperativa constituye la colocacién de créditos de
consumo, segmento con mayor participacion con el 45% en su cartera que incluye
financiamiento de vehiculos; seguidos por los créditos de vivienda con el 32.42%, con
una participacion importante a diferencia de sistema cooperativo que es bajo, y seguido
por microcrédito con el 21.29% dirigidos a pequefios negocios del sector (Narvaez,

2015)

Los ingresos y resultados presentan crecimiento sostenido, las colocaciones a
partir del periodo del 2013 han mejorado el analisis de los créditos. No obstante el
crecimiento de la cartera de crédito con relacion al afio anterior fue del 7% es bajo con
relacion al sistema cooperativo y financiero que debe continuar mejorando. La
cooperativa continla ejecutando estrategias para el mejoramiento de la calidad de la
cartera de crédito, que contribuye a presentar indicador financieros que soporten los

gastos operativos. En cumplimiento al plan de accién de crédito y cobranza, en este
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periodo econémico, la cartera improductiva ha disminuido el 3%, producto de las

recuperaciones efectivas y castigos que representa el 1.24% de la cartera (Gabriel, 2017)

La institucion capta fondos a través de los depositos de sus socios y clientes, que
en su mayor parte corresponde a los depdsitos a vista que presenta un incremento del
5%, y en los depositos a plazo fijo presentan aumentos del 15% con relacion a los afios
anteriores. El patrimonio, como en el resto de instituciones de tipo cooperativo, esta
constituido por los aportes de sus socios y la acumulacion de resultados en reservas,
presenta un incremento del 4.44% representada por aumento de capital social e

incremento de las utilidades con relacion al afio anterior (Narvaez, 2015)

Tabla 3

Boletin Financiero 2016

31/12/2016
RAZONSOCIAL  TIPO DE DEPOSITO SALDO NUMERO DE  NUMERO DE
CLIENTES  CUENTAS
La Dolorosa  Depésitosalavista ~ $6.119.710,90 30.520 30.897
Depositos a plazo $ 3.368.358,74 234 487

Depoésitos
restringidos

Nota. Adaptado de http://www.seps.gob.ec/estadistica?boletin-financiero-sf-y-snf .2018



http://www.seps.gob.ec/estadistica?boletin-financiero-sf-y-snf
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Vision

Posicionarse como la mejor opcion financiera del sector cooperativo, a nivel de
la region Costa, mediante la provision de servicios financieros eficientes y eficaces, que
promuevan el desarrollo de nuestros socios, respetando los principios del

cooperativismo.

Mision

Somos una cooperativa de ahorro y crédito de Duran que brindamos servicios
financieros integrales, competitivos, agiles, oportunos con calidez y responsabilidad
social para el bienestar y progreso de nuestros socios y de sus familias, asi como de la

comunidad.

Objetivo estratégico

Al12015, La cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa’’. Tiene como
objetivo ser la mejor opcidon como proveedor de productos y servicios financieros del
sector cooperativo en beneficio de nuestros comerciantes, asalariados y jubilados que
residen o laboran en la ciudad de Duran con una movilidad laboral desde/hacia la ciudad

de Guayaquil.

Valores Institucionales

Honestidad, Innovacién, Compromiso, Pro actividad, Responsabilidad, Trabajo

en Equipo, Pertenencia.
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2.3.4. Estrategias de Marketing

2.3.4.1.Estrategias de marketing digital del BBVA

En BBVA la inclusion financiera se basa en un modelo de negocio

sostenible basado en:

e El uso de nuevas tecnologias y plataformas digitales.

¢ Soluciones financieras innovadoras y de bajo coste, especificamente
disefiadas para este segmento de la poblacion.

e El big data y metodologias no tradicionales, por ejemplo en la medicion
de riesgos.

o Ofrecer la misma experiencia de cliente en cualquiera de los canales.

Servicio de Todo desde el
agregacion : movil

Hazlo todo desde la app de BBVA,
mejor app mundial de banca 2017.
banca, la app de BBVA.

BBVA Bconomy BBVA Valora

La informacién sobre tu dinero Siestas buscando casa c ya la
que antes no tenfas. tienes, BBVA Valora te ayuda a
Porque cuanto mas sabes, mejor tomar mejores decisiones
decides.

Figura 7. Diferentes servicios de BBVA. Tomada de “BBVA”, BBVA,
https://www.bbva.es/particulares/index.jsp , Sitio web.



https://www.bbva.es/particulares/index.jsp
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La Banca Privada de BBVA ha sido premiada por The Banker y PWM por poner
a disposicidn de sus clientes soluciones digitales que mejoran su experiencia con

BBVA.

Banca Privada de BBVA

Apostamos por un nuevo modelo de gestién que gira
en torno al cliente, en el que se analizan a fondo sus
particularidades, identificando sus objetivos
personales, con el fin de proponerle una estrategia
de inversién personalizada.

Mas informacion

iy

Mejor Banca Privada del
mundo en comunicacién
digital

La Banca Privada de BBVA ha sido premiada por The
Banker y PWM por poner a disposicion de sus clientes
soluciones digitales que mejoran su experiencia con BBVA,

Figura 8. Banca privada de BBVA. Tomada de “BBVA”, BBVA,
https://www.bbva.es/bancaprivada/index.jsp, 2019, Sitio web.

2.3.4.2. Estrategias de Marketing digital de la cooperativa JEP

En la actualidad cuenta con més de medio millon de socios duefios de la
Cooperativa, aproximadamente un 70% de los mismos son mujeres vinculadas a
diferentes actividades micro-productivas, tanto de los sectores rurales, como urbano
marginales. Creada en la parroquia de Sayausi del cantén Cuenca provincia del Azuay
de la Republica del Ecuador; con la iniciativa de 29 jovenes, ha incursionado en un
sostenido apoyo crediticio a los segmentos poblacionales que no tienen acceso al crédito
de la banca tradicional, aspecto que ha estimulado la aceptacién y confianza de la gente,
alcanzando el primer lugar dentro del Ranking de las cooperativas ecuatorianas y
actualmente cuenta con 43 agencias en: Azuay, Guayas, Pichincha, Cafiar, El Oro, Loja,

Los Rios, Santa Elena, Santo Domingo de los Tsachilas y Morona Santiago.


https://www.bbva.es/bancaprivada/index.jsp
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INSTITUCION RANKING ACTIVOS
JUVENTUD ECUATORIANA'Y PROGRESISTA LTDA. T 5 1.879.546.970
JARDIN AZUAYD LTDA 2 $848.519.466
POLICIA NACIONAL LTDA. 3 $ 766.287.436
COOPROGRESO LTDA. 4 $499.232.211
29 DE OCTUBRE LTDA 5 $ 486.821.550
OSCUS LTDA. b $367.448.339
SAN FRANCISCO LTDA. T $325.131.995
DE LA PEQUENA EMPRESA DE COTOPAXI LTDA 8 $304.232.804
RIOBAMBA LTDA 9 $300.417.977
ALIANZA DEL VALLE LTDA. 10 $297.319.856

Figura 9. Ranking Cooperativo. Tomado de. “JEP”, JEP, https://www.coopjep.fin.ec/la-
jep/crecimiento/ranking-cooperativo. 2018, Sitio web

El uso de los servicios financieros electronicos hoy en dia es indispensable, y se
ha vuelto el motor de muchas empresas, asi se muestra el notable crecimiento de la
COAC JEP, que gracias a la facilidad electronica que le da a cada uno de sus clientes,
los mismos se muestran satisfechos, por lo que cada vez mas clientes se suman a esta

cooperativa, a continuacion se pueden observar los diferentes servicios que ofrece:


https://www.coopjep.fin.ec/la-jep/crecimiento/ranking-cooperativo
https://www.coopjep.fin.ec/la-jep/crecimiento/ranking-cooperativo
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Cooperativa JEP ) PERSONAS
Ahorro y Crédito EMPRESAS

INICIO LAJEP ~ PRODUCTOS Y SERVICIOS ~ INFORMATE ~ RECLAMOS CONTACTENOS

cuanto mas tiempo inviertas,
mas rapido crecen tus ahorros

[ 2\ A CrediJEP InversionesJEP  CaierosJEP TarjetasJEP | GUIAdeNegocios_

Figura 10. Ranking Cooperativo. Tomado de. “JEP”, JEP,
https://www.coopjep.fin.ec/inicio.2018, Sitio web

Cooperativa JEP PERSONAS
Ahorro y Crédito EMPRESAS

INICIO LA JEP ~ PRODUCTOS Y SERVICIOS ~ INFORMATE ~ RECLAMOS CONTACTENOS

CREDITOS TARJET 0S EN LINEA

= AHORROSJEP = CREDIJEP = TARJETAS JEP = JEPVIRTUAL '
= FONDOJEP = MICROJEP = CAJEROSJEP = JEPVIRTUAL EMPRESAS p
- )
= AHORROS JEPITO = MICROTRANSPORTE = SEGURIDADES = FACTURA ELECTRONICA
= AHORROINTELIJEP = CREDIMIVIVIENDA = VALIDACION CERTIFICADOS =) r‘taS
¥ I
= |NVERSIONESJEP = CREDIPYMES

= SIMULADOR DE AHORRO = CREDITO EN LINEA SERVICIOS 1I0Fros

= SOLICITAR SERVICIO = SIMULADOR DE CREDITO = JEPMOVIL

= JEPGIROS

= COMPLEMENTARIOS

Figura 11. Ranking Cooperativo. Tomado de. “JEP”, JEP,

https://www.coopjep.fin.ec/inicio .2018, Sitio web



https://www.coopjep.fin.ec/inicio
https://www.coopjep.fin.ec/inicio
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JEP Movil

Cooperativa JEP  Finanzas * Kk kR

¥ Paratodos

E Anadir a la lista de deseos

7 Cajeros Atométicns

Gl 0 regocio

Figura 12. Ranking Cooperativo. Tomado de. “JEP”, JEP,
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.jepmovil .2018, Sitio web.

2.4. Empresas dedicadas a los Servicios Financieros Electrénicos

Para el presente proyecto se desarrollaran estrategias de e-marketing para la
integracidn de servicios financieros electrénicos para la cooperativa de ahorro y crédito
“La Dolorosa “como son la pagina web y la aplicacion movil, para lo cual se tom6 en

cuenta dos empresas:


https://play.google.com/store/apps/details?id=com.jepmovil
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Figura 13. Expandiendo mercados a través de nuevos medios de pago. Tomada de
https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx , Marin
Bautista, 2016. Documento de pégina web.

2.4.1. Financoop

Es una red formada por instituciones publicas y privadas que impulsan y
promueven el acceso a la financiacion en el capital a las empresas de la economia social
y cooperativa. La Financoop coordina y dinamiza la red, que esta formada por entidades
financieras de base cooperativa, ética y social, administraciones publicas e instituciones
del fomento del cooperativismo. Su objetivo es incentivar la cooperacion entre
entidades financieras, administraciones publicas y las empresas de la economia social y

cooperativa.

Para obtener todos los beneficios se deben cumplir con los siguientes requisitos:

e Disponer de ambientes de desarrollo y /o pruebas
e Proporcionar un enlace Cooperativa-FINANCOOP (VPN) para los distintos

ambientes


https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx
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e Certificado de Dominio (pagina web)
e Soporte para pruebas
e Soporte para produccién

e Adaptacion del CORE de la Cooperativa para integrarse al Switch de Financoop

Los servicios del sistema financiero electronico que tiene la Financoop para las
cooperativas de ahorro y credito son:

e Administracion de personas

e Administracién de empresas

e Configuracion

e Comunicaciones

e Auditoria

e Portal

o Administracion ® Productos

Pagos

« Comunicaciones ® Transferencias

» Billetera Electrénica e Seguridad

Figura 14. Portal administrativo de la Financoop. Tomada de www.financoop.net,

Financoop, 2019 pagina web.


http://www.financoop.net/
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Figura 15. Red de instituciones financieras de desarrollo. Tomada de
http://www.rfr.org.ec/index.php/quienes-somos.html, E-RED, 2019 pagina web.

La Red de Instituciones Financieras de Desarrollo (RFD) es una organizacion
gue agrupa instituciones de microfinanzas. El trabajo de la RFD se enfoca en facilitar y
potencializar el acceso a servicios microfinancieros con el fin de trabajar por el objetivo
de expandirlos hacia la poblacion rural y urbana como una alternativa sostenible de

lucha contra la pobreza (Palacios, 2019).
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Servicios de la
RFD

Biblioteca de

Microfinanzas

& Cifras Economicas

Enlaces de Interés

* RFD-ONLINE

Figura 16. Servicios de la RFD. Tomada de http://www.rfr.org.ec/ RFD, 2019 pagina
web.

La RFD, con el objetivo de fortalecer a sus organizaciones miembros en los
procesos de transformacion digital ha puesto en marcha el proyecto de E- RED canales

electronicos, WEB, WEB BANKING y Aplicaciones mdviles.

Este sistema permite incorporar las transacciones cotidianas y necesarias que el
usuario de una institucion Financiera realiza regularmente en forma presencial en las
ventanillas de las instituciones, a través de una pagina WEB transaccional, permitiendo
llevar a cabo todas las transacciones desde la comodidad y seguridad de su hogar o
lugar de trabajo sin necesidad de traslado, eliminando el riesgo de movilizar dinero
fisico, ahorrando tiempo, los 7 dias de la semana y las 24 horas del dia a un solo click

de distancia.

Con este sistema, ademas, podra conocer cuanto dinero tiene en su cuenta de
ahorros o consultar la informacion de los créditos vigentes, las cuotas pagadas y

pendientes de pago.
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2.4.2.1.Beneficios para su institucién

Dentro del manejo de una transformacion digital se deben considerar los nuevos
canales electronicos como herramientas que mejoren la calidad de vida de los usuarios
de las instituciones financieras y se las debe mirar como canales integrales, es decir, que

conjuntamente permitan resolver de manera segura y facil sus necesidades.

A continuacion se especifican varios de los beneficios para las instituciones

financieras:

Consulta de las cuentas o productos financieros en cualquier momento

Las operaciones bancarias en linea permiten manejar transacciones de los
usuarios de una manera segura en cualquier momento y en cualquier lugar que desee.
Puede usar una computadora o un teléfono inteligente para revisar su saldo, transferir
dinero y pagar facturas donde quiera que esté. No importa si el usuario esta en el
exterior, en su casa, en el trabajo o de vacaciones, el WEB BANKING vy la banca

celular estan siempre disponibles sin importar las distancias.

Mantener organizados los pagos de facturas

Pagar sus facturas en linea puede hacer que la vida del usuario en relacion con la
institucion financiera sea mucho mas sencilla. Evita el inconveniente de las facturas
impresas, visitas adicionales a la institucion. Ademas, al pagar las facturas en linea, se
mantiene un registro de todas en un solo lugar facil de localizar. También puede

configurar pagos automaticos utilizando sus tarjetas de débito o de crédito.
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Mantenerse seguro

Otro de los beneficios importantes, es el de mantener informado al usuario con
avisos sobre seguridad en linea y mévil. Tomando muy en serio la seguridad de los
servicios digitales que se presenta. Ademas del cifrado de informacién total generando
claves de un solo uso que sirven Unicamente para esa transaccion y que duran un
determinado tiempo y luego expiran para garantizar las transacciones. Ademas de
asegurar que sea el usuario quien realiza dicha transaccion. Este sistema cumple a

cabalidad lo dispuesto por los organismos de control.

Incentivos para el uso del canal

Los costos transaccionales en los nuevos canales son mas econoémicos que los
presenciales pues evitan todos los gastos que implica la movilizacion para la realizacion
de una transaccion. Ademas pueden tener beneficios 0 premios por usar €s0s huevos
medios transaccionales, pagar servicios basicos y contratar seguros de autos, casa,

salud, etc.

2.5. Andlisis Situacional del Pais

Politico

Varios son los hechos que se han dado en el ambito politico en Ecuador durante
los tres ultimos meses del afio, de entre ellos el de mayor repercusion es la designacion
de un nuevo Vicepresidente de la Republica; luego de la renuncia a inicios de diciembre
de 2018 de la Vicepresidenta. Esta dimision se da luego de denuncias por parte de ex

colaboradores, quienes la inculpan de cobros irregulares cuando se desempefiaba como
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asambleista. También un acontecimiento que ocasiono protestas de varios sectores
politicos y renuncias de algunos funcionarios de Justicia y Seguridad, fue la fuga al
exterior del ex secretario de comunicacion del anterior régimen, quien estaba siendo

procesado por peculado.

La voluntad del gobierno de continuar fortaleciendo la alianza con las cAmaras
de produccion y mantener la politica exterior, se vio expresada cuando en noviembre
ratificé en sus funciones al Ministro de Economia y Finanzas (alineado a sectores
productivos) y al Ministro de Relaciones Exteriores; luego de que el Presidente solicitd
la renuncia a todos sus Ministros y concretd siete cambios en el gabinete ministerial. En
el corto plazo, una vez que entré en vigor el 21 de diciembre el Decreto ejecutivo que
establece la eliminacion de subsidios y el consiguiente incremento de la gasolina y el
diésel, el gobierno tendréa que plantear estrategias y afrontar las protestas de varios

sectores, especialmente del transporte, por el alza en los precios de los combustibles.

Finalmente, las elecciones seccionales en marzo de 2019, podrian marcar un
cambio de rumbo en el escenario politico ecuatoriano, debido a que se romperia la
hegemonia de 12 afios del Movimiento Alianza Pais y podrian retomar protagonismo

partidos y figuras politicas consideradas como tradicionales. (Diego & Ronny, 2018)

Econdmico

El Indice de la Actividad Econémica Coyuntural (IDEAC), en su serie bruta,
para septiembre de 2018 mostr6 una variacion mensual negativa de 3,9%, lo cual, segun
el Banco Central del Ecuador (BCE), se gener0 principalmente por la reduccion de la

produccion y exportacion de rubros como pescado, camaron, petréleo; y también por la



40

reduccion de la produccion en sectores como: transporte, comercio, servicios
financieros y gobierno. EI IDEAC corregido por el ciclo tendencia que permite

evidenciar el crecimiento a mediano plazo.
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Figura 17. indice de Actividad Econdmica Coyuntural. Tomada de “Red
Ecolatin.com’’, Mgs. Diego Garcia-Vélez PhD, Ronny Correa-Quezada, 2018. Informe
econémico, p.1

Segun el Fondo Monetario Internacional la economia del Pais esta enfridndose
durante este afio, aunque también reconocié que debe adaptarse a un alto déficit fiscal y
un fuerte endeudamiento publico. La estimacion original de crecimiento de la economia
para el 2018 se ubico en un 2 por ciento, segun cifras oficiales. Ecuador busca reducir

su déficit fiscal del 7,2 por ciento del PIB a un 5,3 por ciento a fines de afio.

"Es natural que este afio el crecimiento tenga una disminucion en sus
estimaciones preliminares, pues estamos en un proceso de optimizacién del Estado y

eso va a llevar a un crecimiento que no es el inicialmente previsto™ (Martinez, 2018).
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Social

En Ecuador hay clases y sectores sociales bastante definidos. Por una parte se
encuentran los que se titulan como la clase dominante y explotadora debido al poder
econdémico y politico que poseen y por otra parte la clase dominada y explotada que son
aquellos que sufren los efectos de la dependencia, injusticia, y la inadecuada
distribucion de la riquezas. La crisis social se ha ido elevando en el Ecuador, las
consecuencias de esta mala atencion en el sector social ha conllevado a una baja
alimentacion, nivel profesional, la delincuencia, drogadiccidn, la prostitucion, la
pobreza. En este ultimo punto debido a los bajos recursos los nifios se han visto en la
obligacion de salir a trabajar para ayudar a sustentar la casa, siendo ellos la parte méas

vulnerable de la sociedad.
Tecnoldgico

“El sector de la tecnologia de comunicacion representd el 1.9% del PIB en el afio
2016. En el afio 2015 el 50.5% de la poblacidon hizo uso de internet y gracias al
incremento de capacidad de cable submarino la velocidad de navegacion aument6 en

un 35%” (Blogstop, 2019).

en GBPS 325
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Figura 18. Cable submarino en GBPS. Tomada de “Direccion de Inteligencia Comercial e
Inversiones, PRO ECUADOR ”. PRO ECUADOR. 2017. Revista Perfil sectorial tecnologia. p. 8
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“El nimero de cuentas de Internet fijo durante el periodo 2014-2016 ha tenido
una tasa de crecimiento promedio anual del 10.43%, obteniendo del 2015 al 2016 un
crecimiento de 8.18%, mientras que en lo va del afio 2017, el nimero de cuentas de
Internet fijo registra mayor participacion en la provincia de Pichincha con un 31.92%,
seguido del Guayas con 26.61%, y en tercer lugar Azuay con 22.95%"” (Blogstop,

2019).

PICHINCHA
31,92%

OTROS

22,95%

EL ORO
3,36%
TUNGURAHUA
3,7L%
MANABI
4,9%%

AZUAY

6,45%

GUAYAS
26,61%

Figura 19. Numero de cuentas de internet por provincia 2017. Tomada de “Direccion
de Inteligencia Comercial e Inversiones, PRO ECUADOR ”. PRO ECUADOR. 2017.
Revista Perfil sectorial tecnologia. p. 9

El informe de la consultora Gartner pone de manifiesto cuales seran las
principales tendencias tecnoldgicas estratégicas con mayor impacto empresarial (2018);

las mismas se detallan a continuacion:

Internet de las cosas.-“Esta es la era de la hiperconectividad. Gracias al
desarrollo de la tecnologia y telecomunicaciones, como las redes 5G, el Internet de las

Cosas esta cada vez mas cerca. El planteamiento es conseguir que los objetos se


https://www.gartner.com/technology/home.jsp
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conecten entre si. De esta forma se podra interactuar de manera mas fluida y natural con

el entorno” ( Gartner, 2018).

La llegada del gemelo digital.- “Los gemelos digitales optimizaran procesos y
ahorraran costes. Se trata de la representacion digital, es decir, un modelo virtual, de un
proceso, producto o servicio. Gracias a los gemelos digitales se podran hacer
simulaciones para detectar fallos, corregirlos y realizar pruebas antes de lanzar

productos o servicios al mercado” ( Gartner, 2018).

Edge computing.- La descentralizacion de la nube también marcara 2018. Esta
filosofia en torno a la informacidn consiste en realizar encapsulamientos o micro-data
centers, en dispositivos de usuarios o en estancos inteligentes desplegados a mayor

nivel.

Plataformas de conversacién.- Dichas plataformas tomaran notas de voz y
responderan ejecutando una funcion, mostrando contenido en pantalla o aportando
informacion adicional. El gran reto actualmente consiste en conseguir una

comunicacion mas estructurada y fluida entre personas y dispositivos.

Blockchain mas alla del bitcoin.- “De una moneda digital a una plataforma
para la transformacion digital. Esta tecnologia esta evolucionando y los expertos creen
gue pueden ofrecer una salida y con ello servir como base de negocios digitales. Tiene
infinitas aplicaciones potenciales. Sin duda una tendencia, que dara mucho de qué

hablar en los proximos afios” ( Gartner, 2018).
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Estas tendencias dejan claro que las empresas deben innovar y digitalizarse o
corren el riesgo de perder terreno sobre aquellos que si lo hacen. Como lo sostiene
Francisco Guzman, Gerente General de Century Link en Ecuador la velocidad en la
respuesta digital es lo que esta redefiniendo los modelos de negocios, la relacion con los

clientes y como evolucionan los mercados.

2.5.1. FODA

Fortalezas

e Requisitos minimos para pertenecer a la cooperativa
e Apertura de cuenta de ahorro accesible

e Acceso a créditos inmediatos

Oportunidades

e Apoyo directo de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
e Promulgacion de nuevas leyes para incentivar el sector cooperativo

e Ofertar nuevos servicios de acuerdo al mercado bursatil y financiero

Debilidades

o Inexistencia de servicios electrénicos financieros para clientes

e Escasos recursos enfocados al marketing
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e Bajo posicionamiento en el mercado

Amenazas

e Apertura de nuevas cooperativas en el sector
e Cambio de las regulaciones de la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria

¢ Desconfianza de los clientes por fraudes en otras entidades

2.5.2. Segmentacion de Mercado

Segmentacion geografica: Hombres, mujeres que residan en Ecuador, en la

provincia del Guayas en los cantones Duran y Guayaquil.

Segmentacion demografica: hombres y mujeres de 18 a 80 afios de edad, nivel

socio econémico Bajo y Medio, con un nivel de estudio minimo de primaria.

Segmentacion psicografica: Personas que deseen expandir su negocio, realizar

ahorros, necesiten créditos inmediatos.

Hombres y mujeres de 18 afios de edad hasta los 80, que residan en Ecuador en
la provincia del Guayas en los cantones Duran y Guayaquil, de un nivel socio
econoémico bajo y medio, con estudios minimos de primaria, que deseen expandir su

negocio, créditos inmediatos o que deseen ahorrar para su futuro.
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2.6. Marco Legal

Ley Organica de la Economia popular y solidaria y del sector financiero popular

y solidario.

Que, el articulo 283 de la Constitucion de la Republica, establece que el sistema
econdmico es social y solidario y se integra por las formas de organizacion econémica
publica, privada, mixta, popular y solidaria y las demas que la Constitucion determine,
la economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluird a los

sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios;

Que, el articulo. 309 de la Constitucion de la Republica sefiala que el sistema
financiero nacional se compone de los sectores publico, privado y del popular y

solidario;

Que, el articulo 311 de la misma Constitucion sefiala que el sector financiero
popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y crédito, entidades
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro y que las iniciativas
de servicios del sector financiero popular y solidaria y de las micro, pequefias y
medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del

Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria.
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3. CAPITULO 3 METODOLOGIA

3.1.Objetivo General

Realizar una investigacion de mercado que permita analizar las necesidades que
tienen los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa “en relacion a

servicios financieros electrénicos.

3.1.2. Objetivos Especificos

Identificar la poblacion real que sera estudiada y el método muestral a aplicar

Seleccionar los métodos idoneos para la investigacion y las técnicas de recoleccion

de informacion primaria

Desarrollar la recoleccion de informacion a la muestra elegida

Describir los resultados y su anlisis que permitan exponer los principales hallazgos.

3.2. Poblacion

El mercado objetivo, conformado por hombres y mujeres de 18 a 70 afios de
edad, residentes en Ecuador, pertenecientes al canton Duran el cual esta conformado
por una poblacién total de 235.769 personas segun datos del INEC. De los cuales se
tomaran en cuenta a los clientes y socios de la cooperativa de ahorro y crédito La
Dolorosa que la constituyen 28.986 clientes quienes conforman la poblacién a ser

estudiada.
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Figura 20. Cantén Duran. Tomada de “Alcaldia de Durdan”, Published in Duran

Institucional. http://www.duran.gob.ec . 2015. Sitio web

N
Duran encifras |
Areaurbana  58,65km? |
Arearural  25308km? |
» La poblacién

B Censo 2001 Canso 2010

Mujeres 90522
19638

Hombres I 88192
ombres 116 401

-
235769 -
Tasa crecimiento intercensal

» Densidad poblacional - (X ]
Urbana 527 hab/km’ * m
Rural | 200 ll' h"-‘ 3,08%

ural by km 2001 2010
178.714 235.769

* tasa de Crecimienta exponencial

La sexta ciudad mas poblada.
Segun el ultimo censo del
2010 , Duran subio dos
puestos en el ‘ranking’
nacional de cantones con mas

Figura 21. Poblacion del Canton Duran. Tomada de “Duran Provincia del Guayas”

https://es.slideshare.net , 2013, pagina web.



http://www.duran.gob.ec/municipio/alexandra/index.php?option=com_k2&view=itemlist&task=category&id=169:duran-institucional&Itemid=842
http://www.duran.gob.ec/municipio/alexandra/index.php?option=com_k2&view=itemlist&task=category&id=169:duran-institucional&Itemid=842
http://www.duran.gob.ec/
https://es.slideshare.net/
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3.3. Método

Investigacion Concluyente descriptiva

El presente trabajo consiste en la investigacion y recopilacion de informacion
sobre el sistema financiero electrénico; la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “La Dolorosa”, los diferentes servicios que oferta, los sistemas tecnologicos
que han implementado. Para esto se utilizara un tipo de investigacion descriptiva y de
enfoque cualitativo y cuantitativo debido a que se realizardn encuestas, y entrevistas a

los socios y la Directiva de la Cooperativa, para obtener la informacion relevante

Mediante esta investigacion cuantitativa se prevé llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes de los clientes de la cooperativa de
ahorro crédito “La Dolorosa”a través de la descripcidn exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables, a fin

de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

3.4. Técnicas de recoleccion
Para la recoleccidn de informacion se realizaran, encuestas y entrevistas a los
clientes de la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”, con lo que se
prevé obtener la mayor informacién posible sobre las necesidades que cada

uno tiene, asi como también las posibles soluciones para las mismas.
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3.5. Instrumentos de recoleccién

Cuestionario

Disefio de
Investigacion
y ,
e campo Guia de
. entrevista,
Entrevistas camara,
grabadora.

~—

Figura 22. Instrumentos de recoleccion

3.6. Tamafio de la muestra

Para establecer el tamafio de la muestra a utilizar en la investigacion se hizo
indispensable aplicar una formula ,se toma en cuenta que mediante esta, el nivel de
confianza es de 95% y tiene un grado de error de 5% en la formula de la muestra ,

debido a que la poblacidn a estudiar es infinita se aplica la siguiente:

— NXxZ2xpxgqg
e? x (N-1)+Z2xp xq




Nivel de confianza (Z) = 1.96

Grado de error (e) = 0.05

Universo (N) = 28986

Probabilidad de ocurrencia (P) = 0.5

Probabilidad de no ocurrencia (Q) = 0.5

n= 28986 x (1.96) *2 x 0.5x 0.5

0.05 x (28986-1)+1.96"2 x 0.5 x 0.5

N =27838,1544

73,4229

n=379

3.7.ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS MEDIANTE LOS

METODOS APLICADOS.
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Para el desarrollo de la siguiente investigacion se empled la muestra aleatoria,

estableciendo una poblacidn de 384 personas. A continuacion se detalla los resultados de

las pregunta



1. Género

Tabla 4

Género del encuestado

52

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 145 38%
Género
Masculino 234 62%
TOTAL 379 100%
® Femenino
® Masculino

Figura 23 Género del encuestado

El 62% de los encuestados son de género masculino, lo que nos lleva a concluir

que son los hombres quienes tienen mayor nimero de cuentas en la cooperativa de

ahorro y crédito “La Dolorosa”.



2. Edad
Tabla s

Edad de los encuestados
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CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
18-28 45 12%
29-39 104 19%
40-50 72 27%
Edad 51-61 83 22%
Mayor a 62 75 20%
TOTAL 379 100%
W 18-35
m36-43
m 44-62
63-70
H71-80

Figura 24 Edad de los encuestados

El 28% de los encuestados estan en un rango de edad desde los 29 hasta los 39

afios de edad, lo que indica que los clientes y socios no son jovenes, y que se debe

tomar en cuenta el tipo de estrategias a aplicar.



3. Nivel de educacién

Tabla 6

Nivel de estudio

54

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sin estudios 0 0%
Educacion basica/ 202 54%

estudios primarios

. . Bachillerato
Nivel de estudios 132
Tercer _n’ivel de 45
educacién

Cuarto nivel de
educacién 0

TOTAL 379

34%

12%

0%

100%

M Sin estudios

M Educacidn basica/ estudio
primarios

M Bachillerato

Tercer nivel de educacion

B Cuarto nivel de educacién

Figura 25. Nivel de estudios

El 54% de los encuestados han estudiado la primaria, seguido por un 34% de

encuestados quienes han culminado el bachillerato.

S
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4. Accede normalmente a internet

Tabla 7

Acceso a internet de los encuestados

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 298 79%

Acceso a internet No 81 21%
TOTAL 379 100%

mSi

® No

Figura 26. Acceso a internet de los encuestados

El 79% de los encuestados acceden normalmente a internet.



5. ¢Queé dispositivos utiliza para conectarse a Internet?

Tabla 8

Dispositivos que utilizan los encuetados para conectarse a internet
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CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Smartphone 235 62%
Laptop 56 15%
Computadora de 1 19%
Dispositivos escritorio
Otro especifique 17 %
TOTAL 379 100%

W Laptop

M Smartphone

M Computadora de escritorio

Otro especifique

Figura 27. Dispositivos que utilizan los encuetados para conectarse a internet

El 62% de los encuestados utilizan un Smartphone para conectarse a internet, como

segunda opcion para el acceso a internet esta la computadora de escritorio.
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6. ¢Utiliza redes sociales?

Tabla 9

Uso de redes sociales de los encuestados

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 306 81%

Uso de redes sociales No 73 19%
TOTAL 379 100%

mS|

® No

Figura 28. Uso de redes sociales de los encuestados

El 81% de los encuestados utilizan redes sociales.
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7. Sisu respuesta a la pregunta 6 fue positiva, ¢ Qué redes sociales utiliza?

Tabla 10

Redes sociales que utilizan los encuestados

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Facebook 144 47%

Que redes sociales usa Twitter 33 11%
Instagram 82 27%
LinkedIn 47 15%
Otros, especifique 0 0%
TOTAL 306 100%

B Facebook
B Twitter
M Instagram

@ LinkedIn

B Otros, especifique

Figura 29. Redes sociales que utilizan los encuestados

El 47% de los encuestados utilizan Facebook, seguido de Instagram con un 27%
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8. ¢Conoce usted si la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”
utiliza redes sociales?

Tabla 11

NuUmero de encuestado que conocen usted si la cooperativa de ahorro y crédito “La

Dolorosa” utiliza redes sociales

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 165 43%

Uso de redes sociales No 194 570
TOTAL 389 100%

S

® No

Figura 30. Nimero de encuestados que conocen usted si la cooperativa de ahorro y

crédito “La Dolorosa” utiliza redes sociales.

El 57% de los encuestados no conocen si la cooperativa de ahorro y crédito “La

Dolorosa” utiliza redes sociales.
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9. ¢Recibe anuncios publicitarios por parte de la cooperativa de ahorroy

crédito “La Dolorosa”?

Tabla 12

Numero de encuestados que reciben anuncios publicitarios por parte de la cooperativa

de ahorro y crédito “La Dolorosa”

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 95 25%

Anuncios publicitarios No 284 5%
TOTAL 379 100%

mSi

® No

Figura 31. Nimero de encuestados que reciben anuncios publicitarios por parte de la

cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”

El 75% de los encuestados no reciben anuncios publicitarios por parte de la cooperativa

de ahorro y crédito “La Dolorosa™.
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10. Si su respuesta a la pregunta 9 fue positiva ¢Por qué medio recibe los

anuncios publicitarios?

Tabla 13

Medio por el que se recibe anuncios publicitarios

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Correo electrénico 51 13%
Medios Redes sociales 248 64%
Mensajes de texto 0%
Otros, especifique 90 23%
TOTAL 389 100%

M Correo electrénico
M Redes sociales
B Mensajes de texto

Otros, especifique

Figura 32. Nimero de encuestados que reciben anuncios publicitarios por parte de la

cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”

EL 64% de los encuestados reciben anuncios publicitarios por medio de las redes

sociales.
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11. ¢ Cree usted que la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”
deberia tener una pagina web y una aplicacién movil donde pueda

acceder de manera mas rapida a su cuenta?

Tabla 14

Importancia de la creacion de una pagina web y una aplicacion movil

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 292 1%
Importancia de la
pagina web y la app No 87 23%
TOTAL 389 100%

mSi

® No

Figura 33. Importancia de la creacion de una pagina web y una aplicacion movil

El 77% de los encuestados piensan que la cooperativa deberia tener una pagina web y

una aplicacion movil.
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12. Indique el nivel de importancia que representa para Ud. la creacion de una
pagina web y una Aplicacién Movil con servicios financieros electrénicos en la

cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”’.

Tabla 15

Nivel de importancia que representa la creacion de una pagina web y una Aplicacion
Movil con servicios financieros electronicos

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy importante 292 7%
Importante 45 12%

Nivel de importancia Regular 18 506
Poco importante 4 2%
Nada importante 6 2%
TOTAL 389 100%

B Muy importante
B Importante
Poco importante

H Nada importante

Figura 34. Nivel de importancia que representa la creacion de una pagina web y una

Aplicacion Mavil con servicios financieros electronicos

El 77% de los encuestados indican que es muy importante la creacion de una pagina

web y una Aplicacion Movil con servicios financieros electronicos.



13. ¢ Cuales son los servicios electronicos que desearia que tenga la

cooperativa de ahorro y crédito?

Tabla 16

Servicios electrénicos méas importantes para los clientes de la cooperativa

64

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Pago de planillas de servicios 89 23%
basicos
Pago de multas de la ATM 45 12%

- . 0

Servicios importantes Depositos directos 38 10%
Pagos varios (teléfono, recargas, 104 27%
prestaciones del IESS)

Pago de ndmina 42 11%
Transferencias interbancarias 61 16%
TOTAL 389 100%

M Pago de planillas de servicios
basicos
B Pago de multas de la ATM

m Depdsitos directos
Pagos varios (teléfono, recargas,
prestaciones del IESS)

M Pago de ndmina

B Transferencias interbancarias

Figura 35. Servicios electrénicos mas importantes para los clientes de la cooperativa.

El 33% de los encuestados optaron por tener un servicio electrénico que le permita

realizar Pagos varios (teléfono, recargas, prestaciones del IESS
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14. Indique las razones por las que considera importante la creacion de una
pagina web y una Aplicacion Movil con servicios financieros
electronicos en la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa’’

Tabla 17

Importancia para la creacion de una pagina web y una Aplicacion Movil con servicios

financieros electronicos

CARACTERISTICAS ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencion 24H al dia 64 17%
Rapidez en las operaciones 83 22%
Razones de importancia .
P Evitar hacer pagos por 87 23%
ventanillas
Reducir riesgos de manejar
dinero en efectivo 42 11%
Verificar saldos y estados de 104 27%
cuenta, sin tener que acercarse
a la agencia
TOTAL 379 100%

m Atencion 24H al dia

H Rapidez en las operaciones

= Evitar hacer pagos por ventanillas

Reducir riesgos de manejar dinero
en efectivo

Figura 36. Importancia para la creacién de una pagina web y una Aplicacién Mévil con

servicios financieros electrénicos.

El 27% de los encuestados desean verificar sus saldos y estados de cuentas sin tener que

acercarse a la agencia.
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4. CAPITULO 4 PROPUESTA

4.1.Titulo de la propuesta

Disefio de estrategias de e- marketing para la integracion de servicios financieros electrénicos

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Dolorosa.

4.2.0bjetivo General

Desarrollar estrategias de e-marketing para integrar servicios financieros

electrénicos en la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”.

Objetivos Especificos

Fidelizar a los clientes y socios de la cooperativa de ahorro y crédito “La

Dolorosa”

Captar nuevos clientes

Determinar las estrategias de e- marketing idéneas para la integracion del

sistema financiero electrénico para la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”
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4.3. Fundamentacion de la propuesta

Este proyecto tiene por objeto generar mayor numero de clientes y fidelizar a los
actuales, debido a que a pesar de tener 54 afios en el mercado se ha visto una notoria
fuga de clientes por lo que se realiz una investigacion exhaustiva para encontrar 1os
diferentes problemas que presenta la cooperativa de ahorro y crédito “ La Dolorosa” y
se toma la decision de integrar servicios financieros electronicos, como es el caso de la
pagina web y la aplicacion movil, lo que mejorara el servicio a los clientes dado que con
esta propuesta se facilitara el manejo de la cuenta, los pagos, transferencias, etc., debido

a que no es necesario acercarse a la entidad para realizar dichos tramites.

4.4. Estrategias

El marketing digital es esencial para cualquier empresa que quiera permanecer
viva en el mercado; es obligatorio adaptarse y estar en constante actualizacion para
poder continuar con los avances tecnologicos que sufre este medio. Para ello es

necesario estar preparado y contar con una estrategia fuerte de marketing digital.

La mercadotecnia en internet es el estudio de las técnicas del uso de internet para
publicitar y vender productos y servicios. Incluye la publicidad en linea, los avisos en
paginas web, las aplicaciones moviles, los envios de correo masivos, la mercadotecnia
en buscadores (incluyendo la optimizacion en buscadores), la utilizacion de redes
sociales y la mercadotecnia de bitacoras o blogs. Méas de un tercio de los consumidores
que tienen acceso a Internet en sus hogares afirman haber utilizado Internet como medio

para realizar diferentes actividades.
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4.5. Servicios a ser integrados en la cooperativa de ahorroy crédito “La

Dolorosa” para la fidelizacion de clientes, socios y la captacion de nuevos.

Como se observé en la Tabla 1 y 2 del Boletin Financiero del afio 2017 — 2018
de la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa” el nimero de clientes durante ese
periodo ha bajado un 5% lo que implica que se debe realizar nuevas estrategias para
cubrir sus necesidades para lo cual se prevé mejorar el servicio con la integracién del
servicio financiero electrénico, por lo que se utilizaran los servicios de la empresa
Financoop, debido a que actualmente la Cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”
es socia de la misma, lo que facilita el uso de sus servicios. Asi se puede observar

continuacion:

L financoop

caja central

Entidad financiera de segundo piso, que actiia como ente de mitigacién de riesgos de liquidez:

Avala a la Cooperativa de Ahorro y Crédito socia:

Quien cumple con los estandares de prudencia financiera, calidad administrativa y gobierno cooperativo.
La coop es parte del monil y cuenta con ¢l respaldo financiero de la Caja Central FINANCOOP.
Quito, octubre de 2016
~5 j-a— e
! U ,xﬁ_,;,j-d. -/
Dr. Marin Bautista — Ing. Sanfiag /

GERENTE GENERAL PRESIDE

Certificado FINANCOOP

Figura 37. Portal administrativo para la cooperativa. Tomada de www.financoop.net,
Financoop, 2019 pagina web



http://www.financoop.net/

69

La cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa” pese a tener un convenio con
la Financoop hace més de dos afios, no ha utilizado los servicios financieros
electrénicos debido a que segun su criterio no habia sido necesario porque en su cartera
de clientes existen personas de la tercera edad quienes no utilizan dichos sistemas, pero
al realizar una investigacion interna, se observé que la mayoria de sus clientes necesitan
de dicho sistema, en vista de que hoy en dia el uso de la tecnologia es mayor, lo que
practicamente se volvié una obligacién para la cooperativa la integracion de dicho

sistema.
45.1. Cooperativa Digital

Es una plataforma tecnoldgica y operativa que permite a las Cooperativas Socias
ofrecer a sus clientes acceso a Banca en linea a través de canales WEB y Banca Movil

de Gltima generacidn sin necesidad de inversion en licencias e infraestructura

Tarjeta de Cuentas

Canal WEB Canal Movil Débito y Corrientes

Banners de Crédito

Publicidad Solicitudes

Consultas

Transferencias Administracion de Chequeras

Alertas Plasticos .
S Anulacion de

Notificaciones Operacién de
Novedades tarjeta
Ubicacion Emision

Beneficios Cargos y contra-

Compras cheques

Banca Personas Sobregiros

Banca Empresas Cupos

Figura 38. Expandiendo mercados a través de nuevos medios de pago. Tomada de
https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx , Marin Bautista,
2016. Documento de pagina web.



https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx
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4.5.2. Servicios de la cooperativa digital
financoop
| e
Portal Gestion de
Movil Incidentes

Portal

Portal WEB Administativo

Procesador

) Compensacion
Tarjetas P

Cuentas

Corrientes Switch

Figura 39.Expandiendo mercados a traves de nuevos medios de pago. Tomada de

https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx , Marin
Bautista, 2016. Documento de pagina web.

Conjunto de Servicios de financieros y tecnoldgicos, orientado a clientes internos y

finales (socios) soportados en una plataforma tecnoldgica Multi-Cooperativa operados

por la FINANCOOP


https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx
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4.5.3. Canales web y movil

Banca personas Banca Empresa

v" Matriculacion
v" Matriculacion

v Roles y perfiles por empresa
v Montos maximos

v" Niveles de Firma
v" Multi-autenticacion

v" Montos méaximos
v' Dispositivos de Seguridad

v" Pago de némina

v Pago de Proveedoras

] it

(Oig
|

Figura 40. Expandiendo mercados a través de nuevos medios de pago. Tomada de

https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx , Marin
Bautista, 2016. Documento de pagina web.



https://financoop.net/documentos/2016/evento-tecnico/Marin-Bautista.pptx
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Experiencia del usuario Multi- Dispositivo

v Disefio moderno y amigable, WEB Movil
navegabilidad, usabilidad
, v PC v 10S
v’ Personalizable en colores, logo y
. . v’ Tablet v' Android
terminologia de la Cooperativa
v" Kioskos
v Internet Explorer
¥" Mozilla Firefox
v’ Safari
i £ 0 ==
TN T T

Figura 41. Portal administrativo para la cooperativa. Tomada de www.financoop.net,
Financoop, 2019 pagina web.
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Tarjetas de Crédito ) Y. )
) v" Firma electrdnica de transacciones

v" Cuentas de Ahorro v Entre cuentas propias
v" Cuentas Corrientes
v" A cuentas de Terceros
v' Préstamos
v Plazo Fijo v" A cuentas en otras instituciones
v
v

Lineas de Crédito

Informacién adicional de la transferencia

ransferenca

Figura 42. Portal administrativo para la cooperativa. Tomada de www.financoop.net,
Financoop, 2019 pagina web.



http://www.financoop.net/
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v" Préstamos v' Débito a cuentas de ahorro

v’ Tarjetas
v" Débito a cuentas corrientes
v’ Servicios publicos

v' Servicios privados

No Service 7 _ B0 ]

Resultado

Tu pago se ha realizado

@ Dido  Préstamosy iness de crédto | Pago da préstamo Sankingly Barkingly © correctamente
Pago de Préstamos & x @ .
Paso 3: Confimadén de pago de préstamo o Cotiacoms -
Medio de pago: A pagar:
' ij-\:ffr"”)nsmnm Préstamo 8/1/2016 14:50
$7.578,00
Numero de préstamo 795 : o
Honto a debiar § 7.578,00 Tu nGmero de referencia es: 15579

{3 Agendar pago

Monto
Informacion adicional 12.360,00
Pago de préstamo propio / Capital: 220,91
ipo de pago: Pagar cuota vencida Interés: § 450,27 .
oe: § 508,33 Cuenta debitada
31 §7.578,00
Mi cuenta corriente
Mi cuenta corriente
..... 677
rﬁ Volver

Figura 43. Portal administrativo para la cooperativa. Tomada de www.financoop.net,
Financoop, 2019 pagina web.
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v Roles y perfiles

v Multilenguaje

v' Alertas por umbrales
v Notificaciones segmentadas
v Banners de publicidad
v’ Parametrizable

v' Beneficios

v Novedades

v Ubiquenos

v' Links de interés

v Contactos

v' Preguntas frecuentes
v" Solicitudes en linea

v Niveles de aprobacion
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Registro e ingreso

Autenticacion por PIN

Pregunta secreta

Clave de acceso

Imagen de seguridad

Firma electrénica de transaccion.

Encriptacion punto a punto

Informacidn de ultimo ingreso

Reporte de Actividades

Logs de todas las transacciones

Figura 44. Seguridad y otros. Tomado de https://www.google.com/ . Google, 2019

pagina web.



https://www.google.com/
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4.5.4. Beneficios del sistema de la Financoop

-— N .
/&) A \ L J
) \Q P
£ N
y / \\
.8 | /N
Alta disponibilidad Administracion

No requiere Monitoreo 24/7
HW/SW y Soporte

(o] g

Compensacién

Personalizable

Figura 45. Portal administrativo para la cooperativa. Tomada de www.financoop.net,

Financoop, 2019 pégina web.


http://www.financoop.net/

4.6. Cronograma de la propuesta

Tabla 18

Cronograma de la propuesta

77

Fase Actividades Mes

Enero

Preparacion de la propuesta Disefio de aspectos generales de la
propuesta.

Seleccion de la empresa mas Establecer la mejor propuesta
idonea
Descripcion del disefio de la pagina web
Disefio Descripcion del disefio de la aplicacion
mobil
Desarrollo de los servicios

i . .. Presentar el contenido de cada servicio
fimamcieros electronicos

Febrero Marzo

Abril

4.7.Analisis Costo- Beneficio

La integracion de estos nuevos servicios estaran registrados como un gasto debido a que

estos servicios se mantendran de por vida, y no se vera una notable recuperacién de los

mismos.
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4.8. Conclusiones

La baja inversion en marketing ha mantenido a la cooperativa “La Dolorosa”

casi en el anonimato.

La cooperativa “La Dolorosa” ha estado en el mercado durante 54 afios pero no

ha tenido un crecimiento notorio en comparacién con su competencia.

El estudio efectuado en el proyecto muestra la falta de un analisis de satisfaccion

del cliente por parte de la cooperativa.

La falta de servicios que ayuden a mejorar las necesidades de los clientes se ha

visto afectada en la disminucién de clientes en el tltimo afio.

4.9. Recomendaciones

La institucion puede hacer uso de la presente investigacion para conocer mas a

fondo las necesidades de sus clientes

La cooperativa “La Dolorosa” debe enfocarse en mejorar sus servicios

electrénicos.

Se recomienda implementar la aplicacion mavil y la pagina web, esto facilitara a
los clientes algunos procesos transaccionales en la entidad, sin tener que acercarse a la

misma.
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4.11. Anexos
4.11.1. Realizacion de las encuestas en la cooperativa de ahorro y crédito

“La Dolorosa”
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ING. Comercial Julio Romero Villagémez

Gerente General de la Cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”
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4.11.2. Antesy despueés de la integracion de servicios financieros

electrdnicos en la cooperativa de ahorro y crédito “La Dolorosa”

ANTES

Inicio Nuestra institucion Servicios financieros Transparencia Noticias Contactenos Q

DESPUES

Créditos




ANTES

Inicio Nuestra institucion Servicios financieros

Transparencia

Directorio

Acta de fundacion

Nuestra institucion

Inicio

nstitucion

Noticias Contdctenos

Somos una institucion financiera con credibilidad, confianza y responsabilidad
social, que practica la democracia participativa guiada por un equipo human,
responsable, honesto, comprometido e innovador.

Vision

Posicionarse como la mejor opcién financiera
del sector cooperativo, a nivel de la region
Costa, mediante la provision de servicios
financieros  eficientes y eficaces, que
promuevan el desarrollo de nuestros socios,
respetando los principios del cooperativismo

adolorosa.fin.ec/nosotros/

DESPUES

Mision

Somos una cooperativa de ahorro y crédito de
Durdn que brindamos servicios financieros
integrales, competitivos, 4giles, oportunos con
calidez y responsabilidad social para el
bienestar y progreso de nuestros socios y de
sus familias, asi como de la comunidad

Objetivo estratégico

Al 2015, La Cooperativa de Ahorro y Crédito La
Dolorosa Ltda. tiene como objetivo ser la mejor
opcién como proveedor de productos y
servicios financieros del sector Cooperativo en
beneficio  de
Asalariados y Jubilados que residen o laboran

nuestros  Comerciantes,

enla ciudad de Duran con una movilidad laboral
desde/hacia la ciudad de Guayaquil.

y Crédito "La Dolorosa™

)
/A
Somos una institucién financiera con credibilidad, confianza y

responsabilidad social, que practica la dem ia participativa
guiada por un equipo humano, responsable, ﬁmm, -
“comprometido e innovador.

go—
Visién —_- —
Posicionarse co ejor opeidn ﬁnancmn’ﬁrsiutnr
cooperativo, a nivel de la remﬁfm mediante la provision de
servicios financieros eficientes y eficaces, que promuevan el
dosarmlln de nuestros socios, respetando los principios del
coupqallvnm ¥

o AN
Misilin IF | y

Sﬂnod una mplrntﬁa ﬁ&nmy crédito de Duran que

servicios competitivos,

agiles, oportunes con calidez y mpomamlldawml parael

lunﬁﬁ progreso de nuﬁm socios y de sus hmmwm
como de la comuni

Nhiatiun actratdaien

- - -‘

Valores Institucionales

Honestidad, Innovacién, Compromiso, Pro
actividad, Responsabilidad, Trabajo en Equipo,
Pertenencia.

¢Por qué nuestros clientes
confian en nosstros?

Somos una cooperativa con 54
anos de trayectoria.
Mantenemos la credibilidad de
nuestros socios.

Nuestras tasas de interés son
competitivas cor| el mercado.

\:I solvencia |
es del deporteys ==

Nuestra politica internase basaen
latransparencia, la hopiestidad y la
miitua colaboracion. |

Iy
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ANTES

Inicio Nuestra institucién Servicios financieros Transparencia Noticias Contéctenos Q

Servicios financieros

Inicio Servicios financiefos
Créditos Alianzas Inversiones
Te ofrecemos financiamiento para tus estudios, tus gastos  Con la finalidad de ofrecer un mejor servicio y satisfacer Invierte con nosotros y haz que produzca tu capital con las
personales, tu negocio o tu empresa; con las tasas mas las necesidades de sus socios, clientes y usuarios, usted mejores tasas. Desde $500 en adelante.
atractivas del mercado en cada segmento. podra realizar a través de las ventanillas sus pagos de la

manera mas rapida puesto que contamos con pago &gil de
Tienes un proyecto o negocio, tus suefios, financialos con

Servipagos.

nosotros.

DESPUES

Cooperativa de Ahorro i © Empresas
y Crédito “La Dolorosa™

® Personas

Crédito de Consumo

Hagta § 40,000 d8lares

Desde § 500 hasta $20.000

Desde$ 500 hasia $20.000 Hasta § 40,000 ddlares

Plazo de hasta 60 meses

Plazo de 6 hasta 36 meses.

Plazo d 6 hasta 36 meses

e hasta 24 meses.

nformat




ANTES

Inicio Nuestra institucion
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Servicios financieros Transparencia Noticias Contéactenos

Balance General

Septiembre 2018

Estado de Resultados

Septiembre 2018

mx B

| pESULTADeS

Patrimonio Técnico

Septiembre 2018

@ \ Indicadores Financieros
\d Septiembre 2018

DESPUES

Balance General

Seqtirbea 2018

000000

Indicadores Financieros

Sepsiunbia 2018

Estado de Resultados e
=]

Patrimonio Técnico ¢

Septamire 2018

!

oA

‘\
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ANTES

Inicio Nuestra institucion Servicios financieros Transparencia Noticias Contactenos Q

Contactenos

Inicio ontacienos

Matriz

La Dolorosa
Quitoy Loja
Durén, Ecuador

DESPUES

Cooperativa de Ahorro
y Crédito “La Dolorosa™

» e@ontactanos ahora

foc T

Matriz 04-2153524 /2153551

v

e

3

Map  Sateliite

5

o
_

S .

L] 4

3 4 : ;

B WEE_» .

118 vy ]

, ]

i 800 e .

coua. aper SEETOR LO: -0 i

GILoERT 3
Gogle i
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NUEVOS SERVICIOS

i suingresoja aes poF primera vez, digite,su’
imero,de identificacion . Si usted ya se'registroi ingrese;su nuevojsua ‘}‘\

o)
(o]
(+¢)
©
0
o

Olvidé mi contrasenia

©
o
©
©
(9]
©

Coopertiva de Ahorro y
Credito’La Dolorosa

LADOLOROSA MOVIL

Descarga nuestra APP en los site
de la Dolorosa Mdvil.

Somos una cooperativa de ahormoy
crédito de Durén que biindamos
servicios financieros integrales,

0421535241 2153551 -

senvicioalclionte@ladolorosa.f
nec

curms 3a5572¢
Cuenta Personal 8209¢

| hitp/Madolorosafin.ec

Cuenta Ahorro 26344

RS

Retiro de dinero sin tarjeta. [ TorctaOesputs  660'5¢
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