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Resumen
Las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil abarcan una gran cantidad de
socios, sin embargo, la mayoria no cuenta con un servicio on-line, por ese motivo se visualizd
la oportunidad de implementar una aplicacion movil que incluya estas instituciones
financieras, para que de esta manera puedan ser mas competitivas en el actual mercado
financiero ecuatoriano. Esta investigacion fue elaborada con el proposito de brindar una
mejor atencion a los socios de las cooperativas de ahorro y crédito a través de una aplicacion
movil que les permita realizar las principales transacciones financieras desde el lugar que se
encuentren a traves de un teléfono inteligente. Para este estudio se investigaron bases tedricas
sobre la importancia del servicio on-line. Dentro de la metodologia de investigacion, se
elabord encuestas a los socios de las cooperativas de ahorro y crédito con el fin de obtener
informacion confiable que permita conocer el grado de aceptacion hacia la propuesta. Para
concluir esta investigacion, se analizaron aspectos internos y externos de la aplicacion movil.
Ademas, a traves de un plan financiero se dio a conocer la viabilidad que tiene la creacion de

CoopMovil.

Palabras clave: CoopMovil, aplicacion mévil, mercado financiero, servicio on-line.
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Abstract
The credit unions of Guayaquil city cover many partners, however, most do not have an
online service, for that reason was visualize the opportunity to implement a mobile
application that includes these financial institutions, in this way they can be more competitive
in the current ecuadorian financial market. This research was developed with the purpose of
providing better service to members of savings and credit unions through a mobile
application that allows them to perform the main financial transactions from the place they
are through a smartphone. For the study of this project, theoretical bases were investigated
about the importance of the on-line service. Within the research methodology, surveys were
carried out to the members of the savings and credit unions to obtain reliable information that
allows knowing the degree of acceptance towards the proposal. To conclude this
investigation was internal and external aspects of the mobile application were analyzed. In

addition, through a financial plan was known the viability of the creation of CoopMovil.

Key words: CoopMovil, mobile application, financial market, on-line service.
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Introduccion

Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador son instituciones financieras sin
fines de lucro cuyo proposito es brindar servicios financieros accesibles. Segun Chéavez y
Yanez (2013) estas entidades generan beneficios econdmicos y sociales, entre ellos el
emprendimiento de pequefias empresas y fuentes de empleo. Por tal motivo, la principal
funcion de las cooperativas de ahorro y crédito es otorgar un espacio seguro para el ahorro y
préstamos con tasas razonables.

En la actualidad, las cooperativas de ahorro y crédito crecieron en el pais un 12,8% de
acuerdo con la superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2017). Esto demuestra la
aceptacion que han tenido estas entidades en la poblacion ecuatoriana y la confianza de sus
clientes. Sin embargo, las cooperativas se enfrentan a la nueva era tecnolégica del cual es
imprescindible estar conectado a la web. Ademas, la llegada de los teléfonos inteligentes
brinda la oportunidad para que las cooperativas de ahorro y crédito innoven sus procesos y
puedan prestar un mejor servicio a sus clientes.

Por esta razon, este proyecto tiene la finalidad de mejorar el servicio al cliente que
actualmente utilizan las cooperativas de ahorro y crédito a través de la implementacion de
una aplicacion movil para todas las cooperativas que se encuentran en la ciudad de
Guayaquil.

Basado en lo expuesto anteriormente, el proyecto estara dividido en cuatro capitulos
siendo de la siguiente forma:

El primer capitulo se presenta y analiza la problematica, justificacion, también se
plantea el objetivo general y especificos, los cuales van a ser desarrollados a lo largo de la
presente investigacion.

Por consiguiente, en el segundo capitulo se muestra los antecedentes que se han

presentado acerca del tema a tratar en el proyecto y las teorias expuestas por diferentes



autores, como también el marco contextual y legal del mismo que permite comprender el
proceso cientifico de cada uno de los capitulos referentes al tema de investigacion.
Adicionalmente, en el tercer capitulo se desarrollan las encuestas basadas en la
aceptacion movil, realizadas a los clientes de las cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad
de Guayaquil.
Finalmente, en el cuarto capitulo, se detalla la propuesta, el cual incluye: el estudio
técnico, financiero, la factibilidad del proyecto, las conclusiones, recomendaciones de

acuerdo con los resultados obtenidos.



Capitulo |
1.1 Titulo del proyecto
Propuesta para la creacion de una aplicacion movil para las cooperativas de ahorro y

crédito ubicadas en la ciudad de Guayaquil.

1.2 Planteamiento del problema

Actualmente la mayoria de las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Guayaquil no cuentan con una aplicacion maévil que integre todos los procesos y servicios
que ofrece cada una de estas cooperativas y que necesita saber el usuario para realizar todo
tipo de transacciones financieras en las mismas.

La Unica via para consultar informacion es acercarse directamente a las cooperativas a
realizar sus respectivas preguntas y obtener datos de sus cuentas de ahorro, préstamos y otras
actividades. Esto conlleva que la mayoria de las veces se formen largas filas de usuarios, lo
cual genera pérdida de tiempo e incomodidad en los clientes.

Asi mismo, estas consultas no ameritan un largo tiempo de espera, esto da como
resultado que las cooperativas pierdan a sus clientes y prefieran utilizar instituciones
bancarias, las cuales cuentan con una banca virtual que facilitan el acceso a las actividades
anteriormente mencionadas desde cualquier lugar a través de un teléfono inteligente.

Otro de los problemas que enfrentan las cooperativas de ahorro y crédito es la
carencia de adecuadas estrategias de marketing digital que les permita promocionarse en
internet sin tener que invertir importantes sumas de dinero en publicidad y que al mismo
tiempo genere confianza en socios y posibles afiliados, razon por lo cual muchas de estas
instituciones no pueden incrementar su cartera de clientes.

En consecuencia, el proyecto surge por la necesidad y carencia de una aplicacion de
Banca Movil para las cooperativas de ahorro y crédito radicadas en la ciudad de Guayaquil,

que permita consultar toda la informacién a los afiliados y de esta manera ofrecer una nueva



alternativa que conlleve a mejorar el servicio al cliente, contribuyendo asi a mejorar la
satisfaccion del socio e incrementando la confianza del mismo.
1.3 Formulacion y sistematizacion del problema

1.3.1 Formulacion del problema

¢De qué forma influiria la implementacion de una aplicacion movil que contenga
informacion de todos los procesos financieros de las cooperativas de ahorro y crédito en la
ciudad de Guayaquil?
1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Proponer la implementacion de una aplicacion movil para las cooperativas de ahorro y
crédito en la ciudad de Guayaquil la cual brinde la posibilidad a los usuarios de realizar

transacciones financieras.

1.4.2 Objetivo especifico

Definir el planteamiento del problema, la hipétesis y justificacion que respalden el
presente proyecto.

Estudiar los referentes tedricos, metodoldgicos y legales relacionados con las
cooperativas de ahorro y credito ubicadas en la ciudad de Guayaquil.

Diagnosticar a través de encuestas la viabilidad del proyecto.

Implementar estrategias necesarias las cuales permitan a los clientes de las
cooperativas de ahorro y credito realizar sus transacciones financieras de una forma rapida y

confiable.
1.5 Justificacion
El presente proyecto propone la creacion de una aplicacion movil para las

cooperativas de ahorro y credito de la ciudad de Guayaquil con el objetivo de brindar una



mejor atencidn a los socios de las mismas y de esta manera lograr agilizar los procesos
financieros en cada una de ellas.

De acuerdo con el autor (Guardefio, 2013) en la actualidad, lograr la plena
satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los
clientes y, por tanto, en el mercado. Por ese motivo, una adecuada atencion al cliente ayuda a
fidelizar e incrementar la cartera de socios de cada una de las cooperativas. Ademas, el autor
(Pérez, 2006) sostuvo que “Los clientes fidelizados constituyen el nivel mas alto en la
relacion de negocios” (p. 3).

En la actualidad las cooperativas de ahorro y crédito que utilizan aplicaciones moviles
son pocas debido a la gran suma de dinero que implica la implementacion y disefio del
software. Por ese motivo las pequefias cooperativas de ahorro y crédito no han podido crear
su propia aplicacion que brinde mas facilidades a sus afiliados.

De acuerdo con el ultimo censo del INEC realizado en el 2012 el uso de teléfonos
inteligentes (Smartphone) en Ecuador ha aumento un 60% respecto al afio anterior. Esto
significa que cada afio aumenta el nimero de usuarios conectados en la red a través de sus
teléfonos. Por esa razén se encuentra factible utilizar este aparto electrénico como medio de
comunicacion entre las cooperativas de ahorro y crédito y sus socios, para de esta manera
ofrecerles un servicio on-line a través de una aplicacién mavil que brinde mas facilidades en
el momento de realizar transacciones financieras.

Por todo lo anteriormente expuesto, surge el presente proyecto, el cual va a permitir a
los afiliados de las cooperativas obtener un nuevo servicio, donde puedan consultar
informacion financiera las 24 horas del dia, utilizando un sistema seguro, rapido Yy sencillo.
De esta manera, las cooperativas de ahorro y credito van generando un valor agregado, para
que puedan ser competitivas en el mercado financiero que actualmente involucra las

tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).



1.6 Hipotesis

Si las cooperativas de ahorro y crédito utilizaran aplicaciones maviles para brindar sus
servicios financieros, podrian incrementar la satisfaccion y confianza del socio, lo cual
permitiria una mayor captacion de usuarios y ser competitivos en el mercado financiero local.

1.6.1 Variable independiente

Aplicacion movil

1.6.2 Variable dependiente

Cooperativas de ahorro y crédito.



Capitulo 11
2.1 Antecedentes de la Investigacion
En Guayaquil no existe una aplicacion que integre todas las cooperativas de ahorro y
crédito de esta ciudad, pero si existen cooperativas que utilizan aplicaciones moviles para
realizar las diferentes operaciones de sus socios. La Figura 1 corresponde a una cooperativa

de ahorro y crédito que utiliza una aplicacion digital.
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Figura 1 Aplicacion movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP

Fuente: (Cooperativa de ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista, 2017)

Sin embargo, brindar un servicio sistematizado a los clientes se ha convertido en una
meta para el sector financiero. Por ese motivo, el Banco Central del Ecuador (BCE) a través
de los autores Diaz, Richero y Gaibor (2015) manifestaron que:

La “billetera movil” es un proyecto que el Banco Central del Ecuador (BCE)
disefid para ayudar a que la poblacion asentada en las zonas de bajos ingresos,
rurales y urbano-marginales, tenga acceso a los servicios financieros. Es
basicamente un sistema de pagos moviles, que se define como un pago donde
un dispositivo mavil se utiliza para iniciar, autorizar y confirmar un

intercambio de valor econdmico de bienes y servicios (p.100).



Segun lo expuesto en la cita anterior, la propuesta de una aplicacion movil para el
mercado financiero empieza a tener acogida entre los ecuatorianos, de esta manera todos
tendrén acceso a dichos servicios desde el lugar en que se encuentren.

Ademaés, cuando se hace referencia a una aplicacion movil para el sector financiero,
también se hace referencia a brindar un mejor servicio y en lo que respecta a ese tema el autor
Mufioz (2015) dijo que: “Grupos financieros apuestan a plataformas a través del celular, de
las cuales podré sacar ventaja; pagar cuentas, consultar saldos o hacer depdsitos via remota
generara ahorros en tiempo y dinero” (p. 12). Esto quiere decir que, en la actualidad la banca

movil aporta un interes significativo para las instituciones financieras del Ecuador.
2.2 Marco Teorico

2.2.1 Cooperativa.

De acuerdo con la Confecoop (2016) la cooperativa es una asociacién autbnoma de
personas asociadas voluntariamente para satisfacer sus necesidades econdémicas y sociales
comunes, por medio de una empresa. De esta manera, las cooperativas forman un sistema
econdmico y social que esta fundamentado con ideas que van desde la ayuda mutua hasta la
necesidad del ser humano sobre el dinero.

Ademaés, Amafagua (2013) argumento que: “la cooperativa tiene la conviccion de que
el saber es poder, por lo que impulsa la educacion cooperativista para construir las
alternativas cooperativistas y lograr el buen vivir de las personas” (p. 13). Por lo tanto, las
cooperativas son las bases para que los ciudadanos progresen en un futuro.

Un aspecto claro de las cooperativas es que pueden ser abiertas o cerradas, y de
acuerdo con Atupafia Sagfiay y Janeta Lema (2016) las transacciones son solamente con los
socios, (cerradas) o que operan con el pablico (abiertas).

Cabe destacar que las cooperativas en el campo financiero ofrecen un conjunto de

resultados del cual Schujman (1979) sostuvo que se delimitan desde la atencion de



necesidades vitales de la comunidad, hasta el crédito multimillonario a que habilita la
construccion de la obra publica.

De otro modo, (Ceron, 2017) afirmé que: “las cooperativas se han caracterizado por
ser una formula a través de la cual se podria realizar cualquier actividad econdmica licita en
régimen de empresario en comdn” (p. 4). Esto quiere decir que tal actividad tenia siempre la

finalidad de ayudar al conjunto de miembros de la misma cooperativa.

2.2.2 Cooperativismo en Ecuador.

En 1849 aparece la idea del cooperativismo como una salida para solucionar la
pobreza y hambre que padecian los habitantes del sur de Alemania. En ese mismo afio
Friedrich Wilhelm Raiffeisen (1818-1888) funda la primera Sociedad de Crédito, por esta
razon segun el articulo de Boada (2012) se le considera como el padre del movimiento de
crédito cooperativo.

Mientras tanto en Latinoamérica, las cooperativas pioneras nacieron en México y
Argentina en el afio 1873 se organiza en la ciudad de México una cooperativa de
profesionales de la sastreria. En cambio, el cooperativismo en Ecuador de acuerdo con el
autor Culqui (2013) comienza con préacticas de asociacion, especialmente en el ambito rural y
actividades agricolas realizadas por las colectividades y surge como una iniciativa que agrupa
a amplios sectores sociales tales como las organizaciones gremiales de trabajadores obreros,
pequefios comerciantes y empleados urbanos.

Después de algunos afios el cooperativismo inicié formalmente en el Ecuador a
inicios del siglo XX con el surgimiento de varias cooperativas de consumo, ahorro y crédito
impulsados por el Estado entre otras organizaciones. Por eso, Mifio (2013) comentd que “con
el impulso de los programas de reforma agraria, adquirieron relevancia las cooperativas de
produccion y comercializacion” (p. 20). Considerando que, en dichos afios, Ecuador se

encontraba en la época del auge cacaotero.



Para las dos primeras décadas del siglo XX se registraron las siguientes cajas de
ahorro con base popular:

Tabla 1

Cajas de ahorro del Ecuador en las primeras décadas

CAJAS DE AHORRO ANO

Sociedad de artesanos amantes del progreso 1886
Cooperativa del Pichincha 1903
La asociacion de empleados de comercio 1903

La sociedad de sastres “Luz y Progreso” 1905

Sociedad Uni6n Obrera de Pichincha 1911
Centro Catolico de Obreros 1912
Asociacion de jornaleros 1913
Sociedad de beneficencia “Hijos de Guano” 1913

Unién ecuatoriana de obreros 1917

Fuente: Mifio Grijalva (2013)

Por lo contrario, la crisis financiera de 1999 dejo6 una profunda desconfianza a todos
los ciudadanos ecuatorianos. Segun Amafagua (2013) este hecho tuvo un impacto negativo
en la economia de las familias ecuatorianas, provocado por la incompetencia y altos niveles
de corrupcion. La desconfianza hacia las grandes compariias bancarias llevo que los
ciudadanos optaran por las cooperativas de ahorro y crédito, y asi experimentando un
crecimiento en todo el pais.

El dia de hoy el cooperativismo es mundialmente conocido y aceptado en los
diferentes contextos socioeconémicos entre ellos las (Naciones Unidas, 2012) refiere que la
“participacion en el desarrollo de los paises juega un papel trascendente en el combate a la
marginalidad, la pobreza y la injusta distribucion de la riqueza, y aporta al fortalecimiento de la
democracia” (p. 1). Por ello, se declar6 un dia especifico como el Afio Internacional del

Cooperativismo.
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2.2.3 Sistema cooperativo de ahorro y créditos.
Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, son instituciones financieras y segun el autor Mino
(2013) explico que:

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito formadas por personas naturales o
juridicas, con el vinculo comdn determinado en su estatuto, que tienen como
objeto la realizacion de las operaciones financieras, debidamente autorizadas por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, exclusivamente con sus
socios (p. 23).

El autor Donoso (1942) manifesto que el comienzo de las organizaciones de ahorro y
crédito constituyd los bancos populares destinados a los pequefios comerciantes, industriales
y artesanos. El sistema cooperativo de ahorro y crédito ha demostrado una evolucion continua
y sostenida, a través de las organizaciones a nivel nacional con la federacién nacional de
cooperativas de ahorro y credito (FECOAC).

En el Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito para los autores (Calagullin
Lechon & Chagna Flores, 2017) afirmaron que: “son entidades que tienen como objeto
social servir a las necesidades de sus socios, es decir a través del ejercicio de las actividades
propias de las entidades de ahorro y crédito” (p. 2). Actualmente estas entidades se
encuentran reguladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Seguidamente, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2017)
establecio que las cooperativas de ahorro y crédito estén clasificadas en segmentos y con el
respectivo valor de sus activos, las cuales tienen como objetivo realizar actividades de
intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios.

Tabla 2

Segmentacion de las cooperativas de ahorro y crédito
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Segmentos Activos (3$)
1 Mayor a 80°000.000
2 Mayor a 20°000.000 hasta 80°000.000
3 Mayor a 5°000.000 hasta 20°000.000
4 Mayor a 1°000.000 hasta 5°000.000
5 Hasta 1°000.000

Cajas de ahorro, cajas rurales cajas comunales

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2017)

2.2.4 Las cooperativas de ahorro y crédito en la web.

Las tecnologias se han convertido en el principal recurso de ayuda a las instituciones
financieras. Consecuentemente (Moreto, 2017) afirmé que: “las tecnologias permiten
sobrellevar de mejor manera los controles internos de créditos, haciendo viable disponer de
una aplicacion web que brinde un mejor servicio a los clientes, al utilizar herramientas de
desarrollo actualizadas” (p. 19). Esto provocaria un cambio transcendental del sistema
tradicional pasando a sistemas modernos abriendo las puertas hacia el futuro.

2.2.5 Aplicaciones moviles.

Los continuos avances tecnoldgicos han incitado a la rapida evolucion de la
informatica y sus derivados, como también la universalizacion de su uso. Asi mismo, es el
caso de los dispositivos moviles y de acuerdo con Fombona, Pascual y Madeira (2012) estos
instrumentos se incorporaron a la vida de los ciudadanos como una herramienta indispensable
en toda actividad cotidiana.

De otro modo, (Ruiz Sanchez, 2017) explico que:

Las aplicaciones web reciben este nombre porque se ejecutan en el Internet. Es
decir que los datos o los archivos en los que trabajas son procesados y
almacenados dentro de la web. Estas aplicaciones, por lo general, no necesitan

ser instaladas en tu computador (p. 9)
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Actualmente, la telefonia movil ha transformado profundamente los habitos y
preferencias de los consumidores que estan acostumbrados a interactuar a traves de medios
digitales. Este hecho, se ha incrementado desde la llegada de los teléfonos inteligentes, en la
cual las aplicaciones méviles empezaron a surgir para las diferentes necesidades y
caracteristicas particulares de cada usuario considere importantes. De este modo, y acorde
con Enriquez y Casas (2009) comenzaron a aparecer cambios en la oferta y demanda de los
consumidores en diversos &mbitos. Lo que respecta al sector financiero también se vio
obligado a unirse a dicha trasformacion para adaptarse a las necesidades del mercado.

2.2.6 Tipos de aplicaciones moviles.

En los Gltimos afios el mercado de los dispositivos maviles, en especial los teléfonos
inteligentes, ha mostrado un incremento en todo el mundo. Estos dispositivos estan formados
por plataformas que cuentan con una infraestructura de desarrollo particular.

A continuacion, se presentan tres enfoques de desarrollo de aplicaciones para
dispositivos moviles:

Las aplicaciones web para moviles son disefiadas para ser ejecutadas en el
navegador del dispositivo movil. Una de las ventajas de este enfoque es que
los dispositivos no necesitan la instalacion de ningin componente en
particular, ni la aprobacion de algin fabricante para que las aplicaciones sean
publicadas y utilizadas. Solo se requiere acceso a internet (...). Las
aplicaciones nativas son aquellas que se conciben para ejecutarse en una
plataforma especifica, es decir, se debe considerar el tipo de dispositivo, el
sistema operativo a utilizar y su version. Cuando la aplicacion esta lista para
ser distribuida debe ser transferida a las App stores (tiendas de aplicaciones)
(...). Las aplicaciones hibridas combinan lo mejor de los dos tipos de

aplicaciones anteriores. Entre las principales ventajas de esta metodologia se
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pueden mencionar la posibilidad de distribucién de la aplicacién a través de las
tiendas de aplicaciones (Lisandro, Galdamez, Thomas & Pesado, 2013) (p.
768).
2.2.7  Aplicaciones mdviles para instituciones financieras.
En la actualidad, la banca mavil es un término popular. Por lo tanto, de acuerdo con
Mufioz (2015) la banca movil significa una transaccion financiera mediante un teléfono
inteligente, en el cual se puede visualizar los saldos, transferencias entre cuentas, pago de

facturas entre otras operaciones.

IS
Consumidores Jovenes Banca SMS
Piblico “no bancario” Mobile Browsing (WAP/WEB)
‘ }r; Aplicaciones en te;:i nal
Estrategia
Ne— s— :
Fidellzacién ﬂ

Accesos simples y rapidos Reduccion de costos de servicio

Compatibilidad / Interoperabilidad Imagen y Posicionamiento

Cbietives de la Banca

Figura 2 Funciones de la Banca Mévil

Fuente: Mufioz Diaz (2015)
2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Definicion de aplicacion movil.

De acuerdo con los autores (Enriquez & Casas, 2013) manifestaron que:
Las aplicaciones moviles son aquellas que fueron desarrolladas para ejecutarse
en dispositivos moviles. EI término mavil se refiere a poder acceder a los
datos, las aplicaciones y los dispositivos desde cualquier lugar. Para
desarrollar software de este tipo se tiene que tener en cuenta ciertas

restricciones que tiene el hardware de estos dispositivos, como por ejemplo
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que son de dimensiones reducidas, tienen bajo poder de computo, escasa
capacidad de almacenamiento, ancho de banda limitado, etc. Algunos
ejemplos de aplicaciones moviles son: mapas y navegacion, busqueda, juegos,
mensajeria, aplicaciones empresariales (p. 26).
A su vez, (Ruiz Sanchez, 2017) coment6 que:
El concepto de aplicaciones web esta relacionado con el almacenamiento en la
nube. Toda la informacidon se guarda de forma permanente en grandes
servidores de Internet y nos envian a nuestros dispositivos o equipos los datos
que requerimos en ese momento, quedando una copia temporal dentro de
nuestro equipo. Estos grandes servidores de Internet que prestan el servicio de
alojamiento estan ubicados alrededor de todo el mundo, asi hacen que el
servicio prestado no sea tan costoso o gratuito en la mayoria de los casos y
extremadamente seguro (p. 9).
Ademas, el termino movil segin (Enriquez & Casas, 2013) se refiere a “poder acceder
desde cualquier lugar y momento a los datos, las aplicaciones y los dispositivos. Los
dispositivos moviles son suficientemente livianos como para ser transportados por personas y

disponen de la capacidad de bateria adecuada para funcionar de forma auténoma” (p. 37).

2.3.2 Banca movil.
Segun el criterio de (Mufioz Diaz, 2015) afirmo que:

En el mundo de hoy la banca movil es un término popular. Banca movil
significa una transaccién financiera llevada a cabo por iniciar sesion en el
sitio Web de una institucion financiera mediante un teléfono celular, como
“visualizacion de saldos”, hacer “transferencias entre cuentas™ o pago de

facturas. (p. 12).



16

A su vez, la banca movil para (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013) dijeron que: “una
tecnologia emergente que se encuentra en la etapa inicial y se prevé que tendra una
expansion, (...) el nivel de conocimiento de este tipo de tecnologia por parte de los
consumidores es alto” (p. 133).

2.3.3 Marketing digital.

Los autores (Castafio & Jurado, 2016) argumentaron que el marketing digital:

Nace con el auge de las nuevas tecnologias y la nueva forma de usar y
entender internet, y consiste en utilizar las técnicas del marketing tradicional
en entornos digitales (...). El marketing digital va dirigido a una gran masa,
donde cada uno de los individuos debe sentirse unico, especial, volviendo al
trato personal que ofrecian los dependientes a sus clientes habituales en otras
épocas, pero todo ello en un entorno digital (p. 8).

Cabe recalcar que Garcia, Sdnchez y Reyes (2015) manifestaron que: “marketing
digital es la aplicacién de las estrategias de comercializacién llevadas a cabo en los medios
digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo,
el mundo online” (p. 2).

2.3.4 Atencion al cliente.

La atencidn al cliente de acuerdo con (Toscano, 2005) mencioné que:

Es el punto de union de tres conceptos: Servicio al cliente, satisfaccion del
cliente, y calidad en el servicio. Mediante el esmerado trato en la prestacién
del servicio, el cuidado de los detalles, la disposicion de servicio que
manifiestan los empleados, el cumplimiento de servicios, etc.... se logra
complacer y fidelizar al cliente. Es una filosofia que no tiene resultados
inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la empresa y de todo el

personal (p. 2).
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Cabe recalcar que el autor (Rivas, 2013) afirmé que:

La atencidn al cliente se puede entender como todo aquel servicio que
proporcionan las empresas a sus clientes, cuantos estos necesitan realizar
quejas, expresar inquietudes o requerir informacion adicional (...). Al mismo
tiempo el servicio al cliente puede entender también como un concepto de
trabajo, una forma de hacer las cosas (p. 20).

2.3.5 Fidelizacion al cliente.

En cuanto a este concepto (Alcaide, 2015) argument6 que: “para lograr la fidelizacion
es necesario convertir la gestion de las relaciones con los clientes en una de las prioridades de
primer orden de la empresa. Centrar las estrategias de la empresa, en el desarrollo,
fortalecimiento y consolidacion de relaciones” (p. 39).

Y segun el autor Boubeta (2006) dijo que:

La fidelizacion del cliente es una tarea de vital importancia para la
supervivencia de la empresa. La mayor parte de las carteras de clientes se
crean en funcién de las previsiones que se deducen de estos habitos en los
clientes. La fidelizacion sirve a las organizaciones para elevar el nivel de
servicio en relacion con sus competidores, ya que son conscientes de la cuota
de mercado que ocupa y la que desean alcanzar (p. 14).

2.3.6 Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC).

De acuerdo con los autores (Alvarez & Mayo, 2009) afirmaron que:

Las TIC son una realizacion social que facilitan los procesos de informacién y
comunicacion, gracias a los diversos desarrollos tecnoldgicos, en aras de una
construccién y extension del conocimiento que derive en la satisfaccion de las

necesidades de los integrantes de una determinada organizacion social (p. 2).
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A su vez, (Cabero & Cejudo, 2015) afiadieron que: “Las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién (TIC) conllevan transformaciones y reestructuraciones que
dan lugar a creacion e intercambio del conocimiento, asi como nuevas formas de adquirir,
abordar y organizar el proceso de formacion” (p. 186).

Por otra parte, la (UNESCO, 2004) dijo que: “Las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TICs) son un factor de vital importancia en la transformacion de la nueva
economia global y en los rapidos cambios que estan tomando lugar en la sociedad” (p. 17).

2.3.7 Interfaz.

Los autores Cortez y Leon (2015) manifestaron: « Interfaz de usuario tiene varias
acepciones, es al mismo tiempo, lo que la persona (usuario) que usa un computador “ve” en
la pantalla, y al mismo tiempo el programa que controla lo que aparece en la pantalla” (p.
156). Ademas, (Garcell, 2015) expreso que es: “el lugar en que sistemas independientes se
relinen y actan sobre o se comunican entre si” (p. 189).

2.3.8 Tecnologia financiera.

A este concepto (Polanco, 2013) afirmé que:

Una tecnologia financiera es el conjunto de acciones y de procedimientos
necesarios para resolver los problemas de informacion, incentivos y
cumplimiento de contratos enfrentados por los posibles participantes en una
transaccion financiera. Cualquier tecnologia financiera requiere la utilizacion

de insumos (capital fisico, capital humano, informacion) costosos (p. 118).

2.3.9 Dispositivos moviles.

En cuanto a (Basantes, Naranjo, Gallegos, & Benitez, 2017) dijeron que:
Lo primero que nos viene a la mente es un teléfono celular; pero en el mercado
existe una variedad de dispositivos moviles tales como Tablet, laptops, iPod

entre otros, todos estos con la posibilidad de acceder a internet desde cualquier
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lugar y tiempo. Define al dispositivo mévil como un procesador con memoria
con formas de entrada como: teclado, pantalla, botones, otros y formas de
salida (texto, gréaficas, pantalla, vibracion, audio, cable) (p. 80).

2.3.10 Automatizacion de procesos.

En este punto, (Asencio & Espinoza, 2017) comentaron que:
Sistema de fabricacion disefiado con el fin de usar la capacidad de las
maquinas para llevar a cabo determinadas tareas anteriormente efectuadas por
seres humanos, y para controlar la secuencia de las operaciones sin
intervencion humana. El término automatizacién también se ha utilizado para
describir sistemas no destinados a la fabricacion en los que los dispositivos
programados o automaticos pueden funcionar de forma independiente o

semiindependiente del control humano (p. 27).

2.3.11 Sistemas de informacion.
El autor (Guaman, 2016) dijo que:
Es un conjunto de componentes que interaccionan entre si para alcanzar un fin
determinado, el cual es satisfacer las necesidades de informacion de dicha
organizacion. Estos componentes pueden ser personas, datos, actividades o
recursos materiales en general, los cuales procesan la informacién y la
distribuyen de manera adecuada, buscando satisfacer las necesidades de la
organizacion (p. 14).
2.3.12 Teléfonos inteligentes (smartphone)
Finalmente, los autores (Epalza, Rio, Santiago, & Pérez, 2014) dijeron que: “teléfonos
moviles inteligentes capaces de enviar mensajes de texto, acceder a Internet, redes sociales,
musica, videos, chats, correos electronicos y todo tipo de aplicaciones que el usuario desee

descargar, lo cual los diferencia de los social phone” (p. 336)
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2.4 Marco contextual
En esta seccidon se muestra la ubicacion de la mayor cantidad de cooperativas de
ahorro y crédito que estan radicadas en la ciudad de Guayaquil y ademas se especifica las

cooperativas que actualmente se encuentran activas en sus operaciones.

2.4.1 Ubicacidn de las cooperativas

Parque

PARROQUIA 9
DE OCTUBRE

Hotel Continental
Q»L tel de lujo cor
3 restaurantes

Figura 3 Ubicacion de las cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad de Guayaquil

Fuente: Google map

La ubicacion representada en la Figura 3 muestra la zona centro de la ciudad donde se
encuentran ubicadas la mayoria de cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Guayaquil.

2.4.2 Las Cooperativas de Ahorroy Crédito en Guayaquil.

A continuacion, en la Tabla 3 se muestra el trabajo de campo que se realiz6 en el
presente proyecto. En ella se especifica las 37 cooperativas de ahorro y crédito que se
encuentran en la ciudad de Guayaquil, las cuales no cuentan con aplicaciones mdviles y, por

lo tanto, se mantienen dentro de este estudio.
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Ademas, en la tabla mencionada anteriormente se detalla el nombre de las
cooperativas, representante legal, la direccidn en la que se ubican actualmente, si sus
operaciones se mantienen activas, si la cooperativa otorg6 el permiso para la realizacion de
las encuestas Yy si sus procesos financieros y bases de datos se encuentran sistematizados. Este
ualtimo pardmetro era indispensable para poder llevar a cabo la implementacion de la

aplicacion movil.
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Cooperativas en Guayaquil
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N° Cooperativas Representante Legal Direccion Operativa  Autorizacion  Automatizada
1 Cooperativa de ahorro y crédito Gran Colombia 2;{?22{? Guzman Luis Olivia 2732 Leonidas Plaza Si Si No
2 Cooperativa de ahorro y crédito Atahualpa Ltda. 'c\;/li?]r((,) Valarezo Edison lngrbanlzamon san Felipe mz 135 villa No No No
3 Cooperativa de ahorro y crédito Armada Nacional éi;lljir\l/ZrGaona Fulton 6 de marzo 4008 Maracaibo Si Si Si
4 Cooperativa de ahorro y crédito Dr. Cornelio Soriano Moreira Deisy Cdra. Brisas del rio mz. rc. 1 sl. 6-9 si No No
Saenz vera Ltda. Belén junto al colegio Paul Rivet
5 Cooperat_lva de ahorro y crédito Universidad de Erazq Villacrés Javier Bombona 6 Simén Rodriguez Si si Si
Guayaquil Andrés
Cooperativa de ahorro y crédito Instituto Nacional Poveda Cadena Jacqueline Ciudadela na\{al norte, manzana 4, .
6 L . . : solar 1 s/n atras del supermercado mi No No No
de Higiene Leopoldo lzquieta Pérez Maria LT L
comisariato, de la av. de las Américas
7 Cooperativa de ahorro y crédito E.T.G.." Ltda." E[S)Fi)f';'r?éa Solis Angela Chimborazo 2121 Letamendi Si No No
8 Cooperativa de ahorro y crédito metropolitana Franco Montero Jorge José  Av. Republica av. de las Américas No No No
9 Cooperativa de ahorro y crédito "26 de Julio Barzola Lépez Jacinto José Mejfa 202 Pichincha si No si
Ltda. Manuel
. - B} P Ciudadela la Atarazanamz 13113 1a
10 Cooperativa de ahorro y crédito José Joaquin Pino  Suarez Fuentes Manuel de dos cuadras de las menestras de No No No

Ycaza

JesUs

pocha
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

23

24

Cooperativa de ahorro y crédito familia
Ingaseosas Ltda.

Cooperativa de ahorro y crédito trabajadores
Malaria Ltda.

Cooperativa de ahorro y crédito 19 de septiembre

Cooperativa de ahorro y crédito de empleados del
Banco del Pacifico

Cooperativa de ahorro y crédito Nabisco Royal
Ltda.

Cooperativa de ahorro y crédito de los empleados
de Standard Fruit Company

Cooperativa de ahorro y crédito de los
trabajadores de las industrias Envases del Litoral
y Plésticos del Litoral

Cooperativa de ahorro y crédito del personal de la
CT.G

Cooperativa de ahorro y crédito Grupo Difare
Cooperativa de ahorro y crédito de los empleados
de Servientrega S.A.; tercerizadoras, contratistas
y proveedores

Cooperativa de ahorro y crédito Conecel

Cooperativa de ahorro y crédito los Andes
Latinos Ltda.

Cooperativa de ahorro y crédito del Emigrante
Ecuatoriano y su Familia Ltda.

Andrade Castro Guillermo
Enrique

Salinas Romero Claudia
Edith

Calle Gonzalez Antonio
Indalecio

Pesantes Molina
Jacqueline lvonne

Espinoza Cantos Paola
Alexandra

Torres Severino Wulman
Bolivar

Garcia Menéndez Ana
Zenobia

Pozo Cantos José Enrique

Baquerizo Villao Lady
Marina

Gutiérrez Moreira Yadira
Monserrat

Salas Montero Oscar
Enrique

Pilataxi Yuquilema José
Alfredo

Romén Rizzo Mébnica
Elizabeth

Av. Juan Tanca Marengo km 4 1/2
solar 2 mz p-6 lotizacion sefiora de

pareja

Av. pedro Menéndez Gilbert solar 15

manzana d 35

Av. Carlos julio Arosemena km 1.5
edif. del ministerio de agricultura

Paula Icaza 200 Pedro Carbo

Malecén Simén bolivar 100 avenida

9 de octubre

Av. las monjas 10 Carlos Julio

Arosemena

Km 11 1/2 via Daule al frente de aga

o0 parque california sn s/n

Av. Junto al terminal terrestre s/n av.

Américas

Urbanizacion ciudad colon mz 275
solar 5 diagonal tecnofrio yoyo

KIm 7.5 via a Daule s/n av. Juan

Tanca Marengo

Kennedy norte s/n solar 1 manzana

105

Av. Quito s/n Sucre 1514

Quisquis y José de Antepara 910
entre José de Antepara y Garcia

moreno

No

No

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

No

No

Si

No

No

Si

Si

Si

No

No

No

Si
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No

No

No

Si

No

No

No

Si

No

No

No

No



25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

Cooperativa de ahorro y crédito limitada Mifex

Cooperativa de ahorro y crédito de los
controladores de Transito Aéreo del Ecuador
cooperativa/ ATC

Cooperativa de ahorro y crédito Aguilas de Cristo

Cooperativa de ahorro y crédito Esperanza y
Desarrollo

Cooperativa de ahorro y crédito de los empleados
de la junta de Beneficencia de Guayaquil

Cooperativa de ahorro y crédito de los empleados
de Cerveceria Nacional S.A. y Dinadec S.A.
Crecer

Cooperativa de ahorro y crédito de trabajadores
Agrifondos

Cooperativa de ahorro y crédito Cuna de la
Nacionalidad Ltda.

Cooperativa de ahorro y crédito José Dager
Mendoza

Cooperativa de ahorro y crédito del Sector
Pesquero Artesanal Credipesca Ltda.

Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre
Ltda.

Cooperativa y ahorro y crédito La Dolorosa

Cooperativa de ahorro y crédito COOPAD

Carrefio Jiménez Raul
Fernando

Cevallos Lopez Hernan
Xavier

Copa Yupangui Jimena

Sagfiay Malan José

Zapata Pesantes Maria
Julia

Quevedo Solares Maria
Paola

Suco Cardenas Manuel
Arturo

Vaquilema Curicama
Esteban

Andaluz Vera Nancy Janet

Alava Romero Walter
Jhonny

Juan Francisco Donoso

Jenny Lopez Yénez

Rosa Rosado Bravo

Av. Agustin Freire 505-506 av.
trigésima segunda y tercera
Garzocentro 2000

Avenidas de las Américas s/n
bodegas de la corporacién aduanera

10 de agosto 1507 entre José de
Antepara y Garcia moreno

Garcia Moreno 1709 colon (centro
comercial plaza colon)

Luque 204 Pedro Carbo 304

Via Daule km 16 y 1/2, instalaciones
cerveceria nacional s/n diagonal a la
urbanizacion la beata

General Cordova 623 junio

Corp. Lincoln salcedo paraiso de la

flor; manzana.451; solar 2 451
modesto Duque

Av. Roberto Astudillo s/n 10 de
agosto esquina

Av. 9 de octubre 1120 Baquerizo
moreno

José de Antepara y Garcia moreno

Escobedo 1014 y P. Ycaza

Manuel Rendén y Baquerizo Moreno

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

Si

Si

Si

No

No

Si

Si

No

No

No

No

No

No

No

Si

No
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Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

Si

Si




25

2.5 Mareco legal

Para poder realizar la implementacion de la aplicacion movil en las cooperativas de
ahorro y crédito en la ciudad de Guayaquil, se debe cumplir con las leyes, normas y reglamentos
impuestos por los distintos entes regulatorios que existen en el Estado ecuatoriano.

La legislacion que regula a las cooperativas de ahorro y crédito es la ley de la Economia
Popular Solidaria, considerando el (Reglamento General a la Ley de Comercio Electronico,
Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos N°3496, 2002) se pone a disposicion esta ley para
brindar proteccion, seguridad y confianza al consumidor final, mediante la ley N° 67 publicada
en el Registro Oficial Suplementario N°577 del 17 de abril del 2002 disposicién final que citd
el Presidente de la Republica el cual respaldan el adecuado uso del comercio electrénico, entre
los cuales tenemos los siguientes articulos:

Art. 2.- Reconocimiento juridico de los mensajes de datos. - Los mensajes de datos
tendran igual valor juridico que los documentos escritos. Su eficacia, valoracion y efectos se
sometera al cumplimiento de lo establecido en esta Ley y su reglamento.

Art. 4.-Propiedad Intelectual. - Los mensajes de datos estaran sometidos a las leyes,
reglamentos y acuerdos internacionales relativos a la propiedad intelectual.

Art. 5.-Confidencialidad y reserva. - Se establecen los principios de confidencialidad y
reserva para los mensajes de datos, cualquiera sea su forma, medio o intencién. Toda violacion
a estos principios, principalmente aquellas referidas a la intrusion electronica, transferencia
ilegal de mensajes de datos o violacion del secreto profesional, sera sancionada conforme a lo
dispuesto en esta Ley y demas normas que rigen la materia.

Dentro de esta misma ley, el (decreto No. 1061, 2012) capitulo Il de las cooperativas
de ahorro y crédito, seccidn Il de las operaciones se cita los siguientes articulos en el cual

menciona la caracteristica de dichas entidades financieras tales como:
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Art. 97.- Exclusividad. - Unicamente las organizaciones que integran el Sector
Financiero Popular y Solidario, reconocidas por la ley y debidamente autorizadas por la
Superintendencia, podran efectuar las operaciones financieras previstas en el articulo 83 de la
ley. Las operaciones sefialadas en el presente articulo podran efectuarse por medios
electronicos, opticos, magnéticos, inalambricos, electromagneticos u otros similares o de
cualquier otra tecnologia, asi como de sistemas automatizados de procesamiento de datos y
redes de telecomunicaciones, que se implementaran bajo 6ptimas medidas de seguridad y de
conformidad con las regulaciones que se dicten para el efecto.

Por otra parte, la ley de comercio electrénico, firmas electronicas y mensajes de datos
(ley no. 2002-67), capitulo I11 de los derechos de los usuarios o consumidores de servicios
electronicos cito los siguientes articulos:

Art. 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos. - Previamente a que el
consumidor o usuario exprese su consentimiento para aceptar registros electronicos o
mensajes de datos, debe ser informado clara, precisa y satisfactoriamente, sobre los equipos y
programas que requiere para acceder a dichos registros o mensajes. El usuario o consumidor,
al otorgar o confirmar electronicamente su consentimiento, debe demostrar razonablemente
que puede acceder a la informacidn objeto de su consentimiento. Si con posterioridad al
consentimiento del consumidor o usuario existen cambios de cualquier tipo, incluidos
cambios en equipos, programas o procedimientos, necesarios para mantener o acceder a
registros 0 mensajes electronicos, de forma que exista el riesgo de que el consumidor o
usuario no sea capaz de acceder o retener un registro electrénico o mensaje de datos sobre los
que hubiera otorgado su consentimiento, se le debera proporcionar de forma clara, precisa 'y
satisfactoria la informacion necesaria para realizar estos cambios, y se le informara sobre su
derecho a retirar el consentimiento previamente otorgado sin la imposicion de ninguna

condicion, costo alguno o consecuencias. En el caso de que estas modificaciones afecten los
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derechos del consumidor o usuario, se le deberan proporcionar los medios necesarios para
evitarle perjuicios, hasta la terminacion del contrato o acuerdo que motivo su consentimiento
previo.

Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electronicos.- De requerirse que la
informacion relativa a un servicio electronico, incluido el comercio electronico, deba constar
por escrito, el uso de medios electronicos para proporcionar o permitir el acceso a esa
informacion, sera valido si: a) EI consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha
objetado tal consentimiento; y, b) EI consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido
informado, a satisfaccion, de forma clara y precisa, sobre: 1. Su derecho u opcién de recibir la
informacidn en papel o por medios no electronicos; 2. Su derecho a objetar su consentimiento
en lo posterior y las consecuencias de cualquier tipo al hacerlo, incluidas la terminacién
contractual o el pago de cualquier tarifa por dicha accion; 3. Los procedimientos a seguir por
parte del consumidor para retirar su consentimiento y para actualizar la informacion
proporcionada; y, 4. Los procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el
consumidor pueda obtener una copia impresa en papel de los registros electrénicos y el costo
de esta copia, en caso de existir.

Art. 50.- Informacion al consumidor. - En la prestacion de servicios electronicos en el
Ecuador, el consumidor deberé estar suficientemente informado de sus derechos y
obligaciones, de conformidad con lo previsto en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor
y su Reglamento. Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o
empleados por medios electrdnicos, el oferente debera informar sobre todos los requisitos,
condiciones y restricciones para que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los bienes o
servicios promocionados. La publicidad, promocion e informacion de servicios electronicos,
por redes electronicas de informacion, incluida la Internet, se realizara de conformidad con la

ley, y su incumplimiento seréd sancionado de acuerdo con el ordenamiento juridico vigente en
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el Ecuador. En la publicidad y promocion por redes electronicas de informacion, incluida la
Internet, se asegurara que el consumidor pueda acceder a toda la informacién disponible
sobre un bien o servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con las facilidades
disponibles para la promocién del bien o servicio de que se trate. En el envio periddico de
mensajes de datos con informacion de cualquier tipo, en forma individual o a través de listas
de correo, directamente o mediante cadenas de mensajes, el emisor de los mismos debera
proporcionar medios expeditos para que el destinatario, en cualquier tiempo, pueda confirmar
su suscripcion o solicitar su exclusion de las listas, cadenas de mensajes o bases de datos, en
las cuales se halle inscrito y que ocasionen el envio de los mensajes de datos referidos. La
solicitud de exclusion es vinculante para el emisor desde el momento de la recepcion de la
misma. La persistencia en el envio de mensajes periddicos no deseados de cualquier tipo se
sancionara de acuerdo con lo dispuesto en la presente ley. El usuario de redes electronicas
podra optar o no por la recepcion de mensajes de datos que, en forma periddica, sean

enviados con la finalidad de informar sobre productos o servicios de cualquier tipo.
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Capitulo 111
3.1 Diseiio de la investigacion

Esta investigacion tiene un enfoque mixto. Segun (Gomez M. , 2006) este enfoque
representa el grado mas alto de integracién o combinacion de enfoques cualitativos y
cuantitativos. Los autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) dijeron que: “El enfoque
cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas preguntas en el proceso de interpretacion” (p. 7). En este caso,
es cualitativa porque utiliza la recopilacion y el analisis de los datos del mercado financiero
ecuatoriano para definir las preguntas de investigacion y es cuantitativa porque se basa en la
medicion numérica de la recopilacién de datos.

Ademas, el autor (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) expresaron que: “En una
investigacion cuantitativa intentamos generalizar los resultados encontrados en un grupo o
segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o poblacion)” (p. 6). Por lo tanto,
esta investigacion permitira conocer numéricamente el grado de aceptacion de la propuesta de
implementar una aplicacién maévil que integre todos los procesos financieros de las
cooperativas de ahorro y credito de la ciudad de Guayaquil.

3.2 Tipo de investigacion

El proyecto se basa en un estudio exploratorio y descriptivo. Segin Calderon y
Castafio (2005) es exploratorio porque se pretende buscar informacion y ampliar el
conocimiento que se tiene de la situacion. También se considera exploratorio porque se
desconoce la opinidn del mercado sobre el servicio que se desea ofrecer. Ademas, es una
investigacion descriptiva porque de acuerdo con el autor (Tamayo, 2004) mencion0 que:
“Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o procesos de los fenémenos™ (p. 46). Por lo tanto, en este proyecto se va a

describir una posible situacion que podria ocurrir con la implementacion de la aplicacion
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movil. De este modo, se pretende buscar informacidn y ampliar el conocimiento sobre el uso
de las aplicaciones maoviles en las cooperativas de ahorro y crédito con el proposito de
establecer bases y dar las pautas generales que permitan que el estudio sea lo mas completo
posible.
3.3 Metodologia

El método que se emplea en esta investigacion es estadistico. Los autores (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) manifestaron que: “Las pruebas estadisticas permiten significar
los resultados. Por lo tanto, son indispensables en todas las disciplinas, incluidas las ciencias
del comportamiento, que se caracteriza por trabajar con datos muy diversos” (p. 168).

A continuacion, en las Tablas 4 y 5 se muestra el estudio estadistico establecido por la
INEC (2016) acerca del acceso a internet y la actividad de los teléfonos inteligentes en la

provincia del Guayas.

3.3.1 Uso de Internet.

En cuanto a la provincia del Guayas se muestra que en el 2016 un 59,3% de la
poblacion usan internet. Lo que significa que la mitad de los ciudadanos que viven en la
provincia del Guayas usan internet.

Tabla 4

Personas que usan internet por provincias

Provincia 2014 2015 2016

Azuay 55,1% 57,8% 61,1%
Bolivar 34,8% 32,1% 42,4%
Cafiar 44,.2% 49,9% 51,8%
Carchi 41,0% 45,0% 48,9%
Cotopaxi 44,7% 46,0% 49,2%
Chimborazo 45,3% 40,5% 43,4%
El Oro 51,6% 54,0% 59,7%
Esmeraldas 36,9% 40,6% 40,2%
Guayas 45,0% 54,2% 59,3%
Imbabura 50,5% 52,3% 55,4%
Loja 47,0% 55,6% 55,0%

Los Rios 32,9% 35,2% 41,5%
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Manabi 36,7% 40,9% 47,2%
Pichincha 59,5% 58,2% 67,1%
Tungurahua 47,7% 53,2% 55,9%
Galéapagos 64,6% 67,7% 78,7%
Santo Domingo 40,1% 53,0% 58,2%
Santa Elena 37,1% 43,3% 49,3%
Amazonia 41,9% 45,9% 47,7%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2016).

3.3.2 Actividad de los Celulares y Teléfonos Inteligentes.
Asi mismo, en la provincia del Guayas un 57, 2% de la poblacion tiene activo su
celular, por lo cual se mantienen conectados mediante este dispositivo movil.

Tabla 5

Personas que tiene el teléfono celular activado por provincia

Provincia 2014 2015 2016
Azuay 55,9% 57,6% 57,5%
Bolivar 40,5% 42,8% 46,2%
Canar 47,3% 53,2% 55,9%
Carchi 55,0% 56,0% 56,8%
Cotopaxi 49,7% 51,8% 50,9%
Chimborazo 47, 7% 43,9% 44,0%
El Oro 58,1% 57,8% 57,8%
Esmeraldas 45,2% 44,7% 44,6%
Guayas 54,9% 56,0% 57,2%
Imbabura 56,9% 58,8% 59,5%
Loja 52,6% 58,4% 57,4%
Los Rios 50,5% 54,0% 54,3%
Manabi 51,9% 52,8% 56,6%
Pichincha 62,0% 64,5% 64,6%
Tungurahua 51,7% 55,1% 56,3%
Galépagos 65,8% 64,0% 70,2%
Santo Domingo 53,0% 55,5% 57,1%
Santa Elena 51,0% 51,5% 49,4%
Amazonia 41,9% 40,8% 38,6%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2016).

3.4 Técnicas e instrumentos

La téecnica que se utilizo para la recopilacion de datos son las encuestas y entrevistas.
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Los autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) afirmaron que la encuesta:
“Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir y se analizan
con pruebas estadisticas en una muestra” (p. 217).

A su vez, las encuestas se ejecutaron a traves de un formulario. Segun (Alvira, 2011)
es un conjunto de preguntas relacionadas con el tema de estudio. Por lo tanto, es una serie de
preguntas en las que se procedera a una recopilacion de datos y tendra un proceso estadistico.
Esto permitio recopilar informacion atil y confiable para conocer la viabilidad del proyecto.

El tipo de preguntas que se utilizaron son opciones multiples cerradas. El autor
(Hillebrand, 2015) comentd que son: “aquellas preguntas en las que el encuestado puede
elegir varias o todas las opciones de respuestas que se ponen a su disposicion” (p. 41).

Ademas, para medir el grado de aceptacion de las personas encuestadas se uso la
escala de Likert que de acuerdo con (Malhotra, 2004) sostuvo lo siguiente:

Es una escala de medicion con cinco categorias de respuesta desde “muy en
desacuerdo” a “muy de acuerdo”, lo que requiere que los encuestados indiquen
un grado de acuerdo o desacuerdo con cada serie de enunciados que se
relacionan con los objetos de estimulo (p. 258).

Por su parte los autores (Ospina, Sandoval, Aristizabal, & Ramirez, 2003)
argumentaron que: “Cada elemento o proposicion de la escala proporciona una informacion
sobre la actitud de la persona. La acumulacion de informacion y la suma de respuestas
permiten decidir la posicién que una persona ocupa en el eje hipotético de la actitud” (p. 23).

El formulario utilizado para realizar la encuesta se puede encontrar en el apéndice A.
El anexo detalla las preguntas que se le hicieron a los socios encuestados.

Por otro lado, el segundo instrumento utilizado fue la entrevista que se realizé a dos

gerentes de Cooperativas de ahorro y crédito. Estas fuentes permitieron obtener informacion
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atil para construir este proyecto. Las entrevistas realizadas se pueden encontrar en los
apéndices By C.
3.5 Poblacion y Muestra

Para la obtencion de muestra, se realiz6 un trabajo de campo en el cual se visito cada
una de las cooperativas de ahorro y crédito expuestas en la Tabla 3, para poder conocer el
total de la poblacion, que en este caso son los socios de cada una de las cooperativas. Cabe
recalcar que no todas las cooperativas estuvieron dispuestas a facilitar datos sobre el nimero
de socios, ya que lo consideran informacién confidencial. A su vez, fueron descartadas otras
cooperativas de ahorro y crédito por no contar con un sistema automatizado lo que les impide
ser parte de la aplicacion mavil. Sin embargo, hubo otras cooperativas que si estuvieron
dispuestas a brindar toda la informacidn necesaria para llevar a cabo el proyecto. A
continuacion, se muestra la lista de cooperativas de ahorro y crédito con sus respectivos
numeros de socios, lo cual permitié conocer el total de la poblacion sobre la cual se calcul6 el
tamario de la muestra.

Tabla 6

Total de socios de las Cooperativas de ahorro y crédito

Cooperativas de la CoopMovil NUmero de socios
1 Cooperativa de ahorro y crédito Armada Nacional 11.000
2 Cooperativa de ahorro y crédito Universidad de 7.000
Guayaquil )
3 Cooperativa de ahorro y crédito Aguilas de Cristo 820
4 Cooperativa de ahorro y crédito Los Andes Latinos Ltda. ~ 1.500
5 Cooperativa de ahorro y crédito del personal de laC.T.E.  1.735
6 Cooperativa y ahorro y crédito la Dolorosa 9.000
7 Cooperativa de ahorro y crédito Esperanza y Desarrollo 530

Suma total de socios 31.585
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Segun Gémez (2006), la muestra es un subgrupo de la poblacion de interes que se
define o delimita con precision matematica y que debe ser representativa de ella. Segun
Murray y Larry (2009), la férmula para calcular la muestra en poblaciones finitas es la

siguiente:

n= Tamario de muestra
N= Total de la poblacion a investigar
2 > > -
NZ(’( pq Z ., =1.96 " (Confiabilidad de 95%)
——— > p= proporcion esperada de respuesta (50% =0 .5)
(/ ( N = l ) : Z,, l)‘l q= (1-p)proporcionno esperada (1-0.5=0.5)
d= Error estadistico (5% = 0.05)

n

Figura 4 Célculo para obtener la muestra

31.585 % 1,962 x 0,5 X 0,5

"= 0,052 x (31.585 — 1) + 1,962 x 0,5 X 0,5

= 379,55

n = 380

Esta muestra de 380 considera realizar encuestas a la poblacion que pertenece a los
socios de las cooperativas de ahorro y crédito especificamente radicadas en la ciudad de
Guayaquil, para conocer la percepcion del cliente sobre la aplicacion CoopMovil.

3.6  Analisis de los Resultados

Se considerd realizar dos tipos de analisis a los resultados de las encuestas. El primer
andlisis se lo realiz6 de forma general a la suma total de encuestados para poder obtener
resultados globales y conocer el total de socios que estan de acuerdo con la propuesta.

Este analisis del mercado se llevo a cabo a través de un formulario que contiene once
preguntas, las cuales sirvieron para conocer la opinién de los socios acerca de la
implementacién de CoopMavil.

A traves del formulario se pudo conocer que el 78% del total de personas encuestadas
esta totalmente de acuerdo con el uso de aplicaciones moviles y el 80% esta dispuesta a

utilizar la “CoopMovil”. Ademas, el 91% de encuestados respondid que esta totalmente de
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acuerdo en que esta aplicacion mavil les ahorrara tiempo al realizar sus transacciones

financieras. A continuacion, se muestra el analisis de forma mas detallada.

3.6.1 Anélisis general de los resultados de la encuesta

Pregunta 1. ¢ Esté usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 7

Resultados del uso de smartphone

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
¢Esta usted de acuerdo con el
uso de los teléfonos 0 0 13 69 298 380
Smartphone?
0% 0% 4% 18% 78% 100%

Uso de smartphone

w122 %3415

4%

Figura 5 Representacion grafica de los resultados del uso de smartphone.

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 298 personas que representan el 78% del total de
encuestados esta totalmente de acuerdo con el uso de smartphone, el 18% manifestd que esta
de acuerdo y el 4% respondid que no esta en desacuerdo ni en acuerdo. Esto quiere decir que

la mayor cantidad de socios encuestados utiliza un smartphone.
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Pregunta 2. ¢Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones mdviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5

Tabla 8
Resultado sobre el uso de aplicaciones moviles
Pregunta 1 2 3 4 5 Total
2. ¢(Qué tan C!e ac_uerdo egta_ con el uso de 15 68 297 380
aplicaciones moviles? 0 0

0% 0% 4% 18% 78% 100%

Uso de aplicaciones moviles

#] =2 =3 =4 =5

4%

Figura 6 Representacion gréafica sobre el uso de aplicaciones moviles

Descripcion

Se puede observar que el 78% del total de socios encuestados esta totalmente de
acuerdo con el uso de aplicaciones moviles. EI 18% esta de acuerdo mientras que el 4% de

encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, se puede deducir que la mayor

cantidad de socios hacen uso de aplicaciones mdviles.
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Pregunta 3. ¢ Esta de acuerdo en que existan aplicaciones moviles de instituciones
financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 9

Resultado de la opinion de los encuestados sobre la existencia de aplicaciones moviles para

instituciones financieras

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
3. ¢Esta de acuerdo en que existan
aplicaciones moviles de instituciones 0 0 5 68 307 380

financieras?
0% 0% 1% 18% 81% 100%

Existencia de aplicaciones mdviles para
instituciones financieras

m]l =2 =3 54 =5
1%

18%

Figura 7 Representacion grafica de la existencia de aplicaciones mdviles para
instituciones financieras

Descripcion

La encuesta permitié conocer que 307 personas estan totalmente de acuerdo con que
existan aplicaciones mdviles de instituciones financieras, lo cual representa el 81% del total
de encuestados. EI 18% respondié que estan de acuerdo y 5 personas que representan el 1%
manifestaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, que las instituciones
financieras se manejen a través de aplicaciones mdviles es aceptable para la mayoria de

socios encuestados.
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Pregunta 4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maéviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 10

Resultados de la opinion de los encuestados sobre brindar servicio a través de dispositivos
moviles.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil cuenten con
algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos méviles?

0 0 5 21 354 380

0% 0% 1% 6% 93% 100%

Servicio de consulta de datos a través de
dispositivos moviles

w1 %2 =3 4 a5

1%)6%

Figura 8 Representacion gréfica de la opinion de los encuestados sobre brindar
servicio a través de dispositivos moviles.

Descripcion

El 93% esta totalmente de acuerdo en que las cooperativas de ahorro y crédito cuenten
con un servicio de consulta de datos a través de dispositivos moviles. El 6% que esta
representado por 21 personas, manifesto estar de acuerdo. Sin embargo 5 personas que
representan el 1% respondieron no estar de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la
mayoria de encuestados estan de acuerdo con que las cooperativas de ahorro y crédito

cuenten con este tipo de servicios en linea.
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Pregunta 5. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion maévil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 11

Resultados de la opinion de los encuestados sobre el uso de una aplicacion movil que integre

todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una
aplicacion mavil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?

1 8 60 311 380

0% 2% 16% 82% 100%

Uso de aplicacion maévil que integre cooperativas de
ahorro y crédito

ml =2 =3 -4 u5

0% 2%

16%

Figura 9 Representacién grafica de la opinidn de los encuestados sobre el uso de una
aplicacién maévil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil

Descripcion

Se puede observar que 311 personas que representan el 82% del total de encuestados
esta totalmente de acuerdo con la idea de utilizar una aplicacién mavil que integre los
procesos financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil.
El 16% respondio que esta de acuerdo, el 2% manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo

y 1 persona que representa el 0% dentro del grafico, respondi6 que esta en desacuerdo. En
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conclusion, la mayor cantidad de encuestados mostraron respuestas positivas hacia el uso de
esta aplicacion movil.

Pregunta 6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion llamada
“CoopMoyvil” dentro de las cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 12

Resultado sobre la aceptacion del servicio que brindara CoopMovil

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

6. ¢Le gustaria contar con el servicio de una nueva
aplicacion llamada “CoopMoévil” dentro de las cooperativas,
que le permita consultar toda su respectiva informacion
financiera?

0 2 69 309 380

0% 0% 1% 18% 81% 100%

Servicio de CoopMovil

sl 2223 4 u5

1%

18%

Figura 10 Representacion grafica de la aceptacion del servicio que brindara
CoopMovil

Descripcion

Los resultados muestran que 309 personas que representan el 81% del total de
encuestados esta totalmente de acuerdo en contar con el servicio de una nueva aplicacion
movil llamada “CoopMovil”. EI 18% afirmo que esté de acuerdo y 2 personas que

representan el 1% manifestaron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, a la
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mayoria de personas encuestadas le gustaria contar con el servicio que ofrece CoopMovil.
Pregunta 7. ;Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva aplicacion
CoopMovil?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 13

Resultados de encuestas sobre el uso de CoopMovil

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
7: @Que tan de acue_rdo_egtana usteq en 0 1 3 73 303 380
utilizar la nueva aplicacién CoopMavil?
0% 0% 1% 19% 80% 100%
Uso de CoopMovil

w1 =2 =345
0% 1%

19%

Figura 11 Representacion grafica sobre el uso de CoopMavil

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, el 80% de encuestados esta totalmente de acuerdo en
utilizar la nueva aplicacion. EI 19% manifestd estar de acuerdo, ademas 3 personas que
representan el 1% respondio que no estan de acuerdo ni en desacuerdo. Finalmente 1 persona
que representa el 0% respondio que esta en desacuerdo. Por lo tanto, la mayor cantidad de

encuestados estan dispuestos a utilizar CoopMovil.
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Pregunta 8. ;Considera que con CoopMovil ahorraria tiempo en realizar sus
transacciones financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 14

Resultados de encuestas sobre el tiempo que ahorria CoopMovil al realizar transacciones

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
8. ;{Considera que con CoopMovil
ahorraria tiempo en realizar sus 0 0 2 31 347 380

transacciones financieras?
0% 0% 1% 8% 91% 100%

Ahorro de tiempo con CoopMovil
m]l w2 w3 w4 =5

1%

8%

Figura 12 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el tiempo que
ahorraria CoopMovil

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 347 personas que representan el 91% de encuestados
manifestaron que estan totalmente de acuerdo en que CoopMovil les ahorraria tiempo al
realizar transacciones financieras. EI 8% respondio estar de acuerdo y 2 personas que
representan el 1% contestaron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la

mayor cantidad de encuestados consideran que ahorraran tiempo usando la aplicacion movil.
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Pregunta 9. ¢ Cree usted que utilizando esta nueva aplicacién aumentaria su fidelidad
con la cooperativa de ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 15

Resultados de encuesta sobre aumento de fidelidad de los clientes con CoopMovil

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

9. ¢Cree usted que utilizando esta nueva

aplicacion aumentaria su fidelidad con la

cooperativa de ahorro y crédito de la que
actualmente es cliente?

0 0 3 21 356 380

0% 0% 1% 5% 94% 100%

CoopMadvil incrementa fidelidad en clientes

m] =2 =3 =4 =5

1% 59%

Figura 13 Representacion grafica de la opinion de encuestados sobre aumento de
fidelidad de los clientes con CoopMovil

Descripcion

Se puede observar que el 94% del total de personas encuestadas respondié estar
totalmente de acuerdo en que con CoopMovil aumentara la fidelidad de los clientes con las
Cooperativas de ahorro y crédito. El 5% manifestd que esta de acuerdo y 3 personas que
representan el 1% respondieron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la
mayoria de encuestados consideran que si aumentara la fidelidad de los socios con estas

instituciones financieras al contar con un servicio digital.
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Pregunta 10. ;Considera usted que con CoopMovil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 16

Resultados de encuestas sobre el incremento de la satisfaccion de los clientes con CoopMovil

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
10. ¢Considera usted que con CoopMovil
las cooperativas puedan incrementar la 0 0 2 20 358 380

satisfaccion de los clientes?
0% 0% 1% 5% 94% 100%

Incremento de la satisfaccion de clientes con
CoopMovil

w182 =3 24 =5

1% 5%

Figura 14 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el incremento de la
satisfaccion de los clientes con CoopMavil

Descripcion

A través de las encuestas se pudo conocer que el 94% de las personas encuestadas esta
totalmente de acuerdo en que CoopMovil puede incrementar la satisfaccion de los clientes. El
5% respondid que esta de acuerdo y 2 personas que representan el 1% manifestaron no estar
de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la mayoria de encuestados consideran que con el
uso de la nueva aplicacién movil incrementara la satisfaccion de los clientes de las

cooperativas de ahorro y crédito.
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Pregunta 11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 17

Resultado de la opinion de los encuestados sobre los servicios adaptados a las necesidades de

los clientes que ofrece CoopMovil

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
11. ;Considera usted que esta nueva
aplicacion va a ofrecer servicios adaptados 0 0 2 73 305 380

a las necesidades de los clientes?
0% 0% 1% 19% 80% 100%

Servicio adaptados a las necesidades de los clientes

w1 =223 -4 u5

1%

Figura 15 Representacion grafica de la opinion de los encuestados sobre los servicios
adaptados a las necesidades de los clientes que ofrece CoopMovil

Descripcion

De acuerdo con las encuestas 305 personas que representan el 80% del total de encuestados
respondio que esta totalmente de acuerdo en que CoopM©vil va a ofrecer servicios adaptados
a las necesidades de los clientes. EI 19% manifesto estar de acuerdo y 2 personas que
representan el 1% dijeron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusién, la mayor

cantidad de encuestados considera que esta aplicacion se adaptara a sus necesidades.
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Por otro lado, el segundo analisis a los resultados de la encuesta se lo dividi6 por

edades, clasificando a los socios en rangos de 20 a 30 afios, 31 a 40 afios, 41 a 50 afos, 51 a
60 anos y finalmente de 61 a 70 afos. Se considerd relevante especificar la edad de las
personas encuestadas para conocer el rango de edad intermedio de las personas que con mas
frecuencia visitan las cooperativas de ahorro y credito. A traves de este pardmetro, se pudo
comprobar que la mayor cantidad de socios se encuentran entre 31 a 40 afios. También
permitio conocer la percepcion que tienen las personas hacia la aplicacion mévil de acuerdo
con su edad. A continuacion, se muestran estos analisis de forma maés detallada para mayor

entendimiento.

3.6.2 Anadlisis de los resultados de la encuesta por edad.
Rango de edad: 20 a 30 afios
Pregunta 1. ¢ Esta usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5
Tabla 18

Resultados del uso de smartphone de 20 a 30 afios

PREGUNTA 1 2 3 4 5 TOTAL
1. ¢ Esta usted de acuerdo con el
uso de los teléfonos Smartphone? 0 0 0 5 46 61

0% 0% 0% 25% 75% 100%

Uso de smartphone de 20 a 30 afios

1 =2 =3 =4 =5

Figura 16 Representacion grafica del uso e smartphone de 20 a 30 afios
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Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 46 personas que representan el 75% esta totalmente de
acuerdo con el uso de smartphone, el 25% manifestd que esta de acuerdo. Esto quiere decir
que la mayor cantidad de socios encuestados utiliza un smartphone
Pregunta 2. ;Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones moviles?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5
Tabla 19

Resultado sobre el uso de aplicaciones maéviles 20 a 30 afios

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total

2. ¢{Qué tan de acuerdo esta con el 0 0 0 12 49 61

uso de aplicaciones mdviles?
0% 0% 0% 20% 80% 100%

Uso de aplicaciones moviles

1 =2 =3 54 =5

Figura 17 Representacion grafica sobre el uso de aplicaciones moéviles de 20 a 30
afios

Descripcion

Se puede observar que 49 personas que representan el 80% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo con el uso de aplicaciones moviles y el 20% esta de acuerdo. Por lo
tanto, se puede deducir que la mayor cantidad de socios entre 20 a 30 afios hacen uso de

aplicaciones moviles.



48

Pregunta 3. ¢ Esta de acuerdo en que existan aplicaciones madviles de instituciones
financieras

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 20

Resultado de la opinion de los encuestados sobre la existencia de aplicaciones moviles para

instituciones financieras de 20 a 30 afios

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
3. ¢Esta de acuerdo en que existan
aplicaciones mdviles de 0 0 0 9 52 61

instituciones financieras?
0% 0% 0% 15% 85% 100%

Existencia de aplicaciones mdviles para
instituciones financieras

1 =2 =324 =5

Figura 18 Representacion grafica de la existencia de aplicaciones maéviles para
instituciones financieras de 20 a 30 afios

Descripcion

La encuesta permitié conocer que 52 personas estan totalmente de acuerdo con que
existan aplicaciones mdviles de instituciones financieras, lo cual representa el 85% de
encuestados. EI 15% respondid que estan de acuerdo. Por lo tanto, que las instituciones
financieras se manejen a través de aplicaciones mdviles es aceptable para la mayoria de

socios encuestados.
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Pregunta 4. ; Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maéviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 21

Resultados de la opinion de los encuestados sobre brindar servicio a través de dispositivos

moviles de 20 a 30 afos.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total

4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas
de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil cuenten
con algln servicio de consulta de datos a través de
dispositivos méviles?

0 0 0 0 61 61

0% 0% 0% 0% 100%  100%

Servicio de consulta de datos a través de
dispositivos méviles

w1 =2 =345

Figura 19 Representacion grafica de la opinion de los encuestados sobre brindar
servicio a través de dispositivos moviles de 20 a 30 afios

Descripcion

La encuesta permitié conocer que 61 personas estan totalmente de acuerdo en que las
cooperativas de ahorro y crédito cuenten con un servicio de consulta de datos a través de

dispositivos moviles, lo cual representa el 100% de encuestados.
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Pregunta 5. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion mavil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 22

Resultados de la opinion de los encuestados de 20 30 afios sobre el uso de una aplicacion

movil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una
aplicacion mavil que integre los
procesos financieros de todas las 0 0 0 5 56 61
cooperativas de ahorro y crédito de
la ciudad de Guayaquil?
0% 0% 0% 2% 98% 100%

Uso de aplicacion movil que integre cooperativas
de ahorro y crédito

sl 2253 485

2%

Figura 20 Representacion grafica de la opinion de los encuestados de 20 a 30 afios
sobre el uso de una aplicacion maévil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de
Guayaquil.

Descripcion

Se puede observar que 60 personas que representan el 98% de encuestados esta
totalmente de acuerdo con la idea de utilizar una aplicacion movil que integre los procesos

financieros de todas las cooperativas de ahorro y credito de la ciudad de Guayaquil. EI 2%
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respondio que esta de acuerdo, En conclusion, la mayor cantidad de encuestados mostraron
respuestas positivas hacia el uso de esta aplicacion movil.

Pregunta 6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion llamada
“CoopMovil” dentro de las cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 23

Resultado sobre la aceptacion del servicio que brindard CoopMovil a socios de 20 a 30 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
6. ¢Le gustaria contar con el
servicio de una nueva aplicacion
llamada Co_opMovﬂ dentro _de 0 0 0 13 48 61
las cooperativas, que le permita
consultar toda su respectiva
informacion financiera?

0% 0% 0% 21% 79% 100%

Servicio de CoopMovil

w1 =2 =34 a5

Figura 21 Representacion grafica de la aceptacion del servicio que brindara
CoopMovil a socios de 20 a 30 afios

Descripcion

Los resultados muestran que 48 personas que representan el 79% de encuestados esta

totalmente de acuerdo en contar con el servicio de una nueva aplicaciéon movil llamada
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“CoopMovil”. El 21% afirmo que esta de acuerdo. En conclusion, a la mayoria de personas
encuestadas le gustaria contar con el servicio que ofrece CoopMovil.

Pregunta 7. ;Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva aplicacion
CoopMovil?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 24

Resultados de encuestas sobre el uso de CoopMovil a socios de 20 a 30 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
7. ¢{Qué tan de acuerdo estaria
usted en utilizar la nueva 0 0 0 14 47 61

aplicacion CoopMovil?
0% 0% 0% 23% 27% 100%

Uso de CoopMovil

Figura 22 Representacion grafica sobre el uso de CoopMovil a socios de 20 a 30 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 47 personas que representan el 77% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en utilizar la nueva aplicacion y el 23% manifestd estar de acuerdo.

Por lo tanto, la mayor cantidad de encuestados estan dispuestos a utilizar CoopMovil.



Pregunta 8. ; Considera que con CoopMavil ahorraria tiempo en realizar sus

transacciones financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5

Tabla 25

Resultados de encuestas sobre el tiempo que ahorria CoopMovil al realizar transacciones a

socios de 20 a 30 afos.
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Pregunta 1 2 3 4 5 Total
8. ¢Considera que con CoopMovil
ahorraria tiempo en realizar sus 0 0 0 0 61 61

transacciones financieras?
0% 0% 0% 0% 100% 100%

Ahorro de tiempo con CoopMovil

w1l =2 =3 4 a5

Figura 23 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el tiempo que

ahorraria CoopM0vil a socios de 20 a 30 afios.

Descripcion
De acuerdo con las encuestas, 61 personas que representan el 100% de encuestados
manifestaron que estan totalmente de acuerdo en que CoopMovil les ahorraria tiempo al

realizar transacciones financieras.
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Pregunta 9. ¢ Cree usted que utilizando esta nueva aplicacién aumentaria su fidelidad
con la cooperativa de ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 26

Resultados de encuesta sobre aumento de fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios

de 20 a 30 afios.
Pregunta 1 2 3 4 5 Total
9. ¢Cree usted que utilizando esta nueva
aplicacion aumentaria su fidelidad con la 0 0 0 0 61 61

cooperativa de ahorro y crédito de la que
actualmente es cliente?

0% 0% 0% 0% 100% 100%

CoopMadvil incrementa fidelidad en clientes

m]l =2 =3 =4 =5

Figura 24 Representacion grafica de la opinion de encuestados sobre aumento de
fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios de 20 a 30 afios.

Descripcion

Se puede observar que el 100% del total de personas encuestadas respondio estar
totalmente de acuerdo en que con CoopMovil aumentard la fidelidad de los clientes con las

Cooperativas de ahorro y crédito.
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Pregunta 10. ¢Considera usted que con CoopMovil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 27

Resultados de encuestas sobre el incremento de la satisfaccion de los clientes con

CoopModvil de 20 a 30 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
10. ¢Considera usted que con
CoopMovil las cooperativas 0 0 0 0 61 61

puedan incrementar la
satisfaccién de los clientes?

0% 0% 0% 0% 100% 100%

Incremento de la satisfaccion de clientes con
CoopMovil

m] =2 =3 =4 =5

Figura 25 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el incremento de la
satisfaccion de los clientes con CoopM@vil de 20 a 30 afios

Descripcion

A través de las encuestas se pudo conocer que el 100% de las personas encuestadas
esta totalmente de acuerdo en que CoopMOovil puede incrementar la satisfaccion de los

clientes de las cooperativas de ahorro y crédito.
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Pregunta 11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 28

Resultado de la opinion de los encuestados sobre los servicios adaptados a las necesidades de

los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 20 a 30 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

11. ;Considera usted que esta nueva
aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los
clientes?

0 0 0 2 59 61

0% 0% 0% 3% 97% 100%

Servicio adaptados a las necesidades de los clientes

sl =223 4 u5
3%

Figura 26 Representacion grafica sobre los servicios adaptados a las necesidades de
los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 20 a 30 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas 59 personas que representan el 97% del total de
encuestados respondid que esta totalmente de acuerdo en que CoopMovil va a ofrecer

servicios adaptados a las necesidades de los clientes y el 2% manifest6 estar de acuerdo. En
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conclusidn, la mayoria de encuestados considera que esta aplicacion se adaptara a sus
necesidades.
Rango de edad 31 a 40 afios

Pregunta 1. ¢ Esté usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 29

Resultados del uso de smartphone de 31 a 40 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
1. ¢ Esta usted de acuerdo con el uso de los teléfonos 0 0 0 40 157 201
Smartphone?

0% 0% 2% 20% 78% 100%

Uso de smartphone de 31 a 40 afios
m]l 52 53 =4 =5

2%

Figura 27 Representacion gréafica del uso e smartphone de 31 a 40 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 157 personas que representan el 78% del total de
encuestados esta totalmente de acuerdo con el uso de smartphone, el 20% manifesto que esta
de acuerdo y el 2% respondid que no esta en desacuerdo ni en acuerdo. Esto quiere decir que

la mayor cantidad de socios encuestados utiliza un smartphone.
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Pregunta 2. ¢Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones moviles?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 30

Resultado sobre el uso de aplicaciones mdviles 31 a 40 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
2. ¢Qué tan de acuerdo esta
con el uso de aplicaciones 0 0 4 39 158 201
moviles?
0% 0% 2% 19% 79% 100%

Uso de aplicaciones moéviles

w1 =2 =34 a5

2%

Figura 28 Representacion grafica sobre el uso de aplicaciones moviles de 31 a 40

Descripcion

Se puede observar que el 79% de socios encuestados esta totalmente de acuerdo con el
uso de aplicaciones mdviles. El 19% esta de acuerdo mientras que el 2% de encuestados no

estd de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, se puede deducir que la mayor cantidad de

socios hacen uso de aplicaciones moviles.
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Pregunta 3. ¢ Esta de acuerdo en que existan aplicaciones moviles de instituciones
financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 31

Resultado de la opinion de los encuestados sobre la existencia de aplicaciones moviles para

instituciones financieras de 31 a 40 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
3. ¢Esta de acuerdo en que
existan aplicaciones moviles 0 0 0 41 160 201

de instituciones financieras?
0% 0% 0% 20% 80% 100%

Existencia de aplicaciones moviles para instituciones
financieras

w1l =2 =3 =4 =5

Figura 29 Rrepresentacion gréfica de la existencia de aplicaciones moviles para
instituciones financieras de 20 a 30 afios

Descripcion

La encuesta permitié conocer que 160 personas estan totalmente de acuerdo con que
existan aplicaciones mdviles de instituciones financieras, lo cual representa el 80% de
encuestados. EI 20% respondid que estan de acuerdo. Por lo tanto, es aceptable para la
mayoria de socios encuestados que las instituciones financieras se manejen a través de

aplicaciones moviles.
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Pregunta 4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos moviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 32

Resultados de la opinion de los encuestados sobre brindar servicio a través de dispositivos

moviles de 31 a 40 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
4. ¢ Que tan de acuerdo estéa de que las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil cuenten con
, L , i o 0 0 4 197 201
algln servicio de consulta de datos a través de dispositivos
moviles?

0% 0% 0% 2% 98%  100%

Servicio de consulta de datos a través de
dispositivos moviles

sl =2 =3 =4 =5

Figura 30 Representacion grafica de la opinion de los encuestados sobre brindar
servicio a través de dispositivos moviles de 31 a 40 afios

Descripcion

El 98% de encuestados esta totalmente de acuerdo en que las cooperativas de ahorro y
crédito cuenten con un servicio de consulta de datos a través de dispositivos moviles. El 2%

que esta representado por 4 personas, manifesto estar de acuerdo. En conclusion, la mayoria
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de encuestados estan de acuerdo con que las cooperativas de ahorro y crédito cuenten con
este tipo de servicios en linea.

Pregunta 5. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion maévil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 33

Resultados de la opinion de los encuestados de 31 a 40 afios sobre el uso de una aplicacién

movil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una
aplicacion mavil que integre los procesos

financieros de todas las cooperativas de 0 0 1 32 168 201
ahorro y crédito de la ciudad de
Guayaquil?
0% 0% 0% 16% 84% 100%

Uso de aplicacién movil que integre
cooperativas de ahorro y crédito

"1 %2 23«4 =5

0%

16%

Figura 31 Representacion grafica de la opinion de los encuestados de 31 a 40 afios
sobre el uso de una aplicacion mavil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de
Guayaquil.

Descripcion

El 84% del total de encuestados esta totalmente de acuerdo en utilizar una aplicacion

movil que integre las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil. EI 16%
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respondio que esta de acuerdo y 1 persona que representa el 0% manifesto no estar de
acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados mostraron
respuestas positivas hacia el uso de esta aplicacion movil.

Pregunta 6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion llamada
“CoopMovil” dentro de las cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 34

Resultados de encuestas sobre la aceptacion del servicio que brindard CoopMovil a socios de

31 a 40 afos

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
6. ¢ Le gustaria contar con el servicio
de una nueva aplicacién llamada
C(_)OpMOVll dentrq de las 0 0 0 M 160 201
cooperativas, que le permita consultar
toda su respectiva informacion
financiera?

0% 0% 0% 20%  80% 100%

Servicio de CoopMovil

m] =2 w3 =4 =5

Figura 32 Representacion gréafica de la aceptacion del servicio que brindara

CoopMovil a socios de 31 a 40 afios
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Descripcion

Los resultados muestran que 160 personas que representan el 80% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en contar con el servicio de una nueva aplicacién moévil llamada
“CoopMovil”. El 20% afirmo que esta de acuerdo. En conclusidn, a la mayoria de personas
encuestadas le gustaria contar con el servicio que ofrece CoopMovil.
Pregunta 7. ;Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva aplicacion
CoopMovil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 35

Resultados de encuestas sobre el uso de CoopMdvil a socios de 31 a 40 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

7._ @Que tan de acugrdo_gstarla usteq en 0 0 0 39 162 201
utilizar la nueva aplicacién CoopMavil?

0% 0% 0% 19% 81% 100%

Uso de CoopMdvil

m] =2 w3 =4 =5

Figura 33 Representacion grafica sobre el uso de CoopMovil a socios de 31 a 40 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 162 personas que representan el 81% de encuestados
estan totalmente de acuerdo en utilizar la nueva aplicacion. El 19% manifesto estar de
acuerdo, Por lo tanto, la mayor cantidad de encuestados estan dispuestos a utilizar

CoopMovil.
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Pregunta 8. ; Considera que con CoopMovil ahorraria tiempo en realizar sus

transacciones financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 36

Resultados de encuestas sobre el tiempo que ahorria CoopMovil al realizar transacciones a

socios de 32 a 40 afos.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
8. ¢Considera que con CoopMovil ahorraria
tiempo en realizar sus transacciones 0 0 0 15 186 201

financieras?
0% 0% 0% 7% 93% 100%

Ahorro de tiempo con CoopMovil

m] w2 w3 54 =5

Figura 34 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el tiempo que
ahorraria CoopM0vil a socios de 31 a 40 afios.

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 186 personas que representan el 93% de encuestados
estan totalmente de acuerdo en que CoopMOvil les ahorraria tiempo al realizar transacciones
financieras. El 7% respondid estar de acuerdo. En conclusién, la mayor cantidad de

encuestados consideran que ahorraran tiempo usando la aplicacion movil.
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Pregunta 9. ¢ Cree usted que utilizando esta nueva aplicacion aumentaria su fidelidad
con la cooperativa de ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 37

Resultados de encuesta sobre aumento de fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios de

31 a 40 afios.
Pregunta 1 2 3 4 5 Total
9. ¢(Cree usted que utilizando esta nueva aplicacién
aumentaria su fidelidad con la cooperativa de 0 0 0 4 197 201

ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?
0% 0% 0% 2% 98% 100%

CoopMavil incrementa fidelidad en clientes

w1 =2 =34 a5

2%

Figura 35 Representacion grafica de la opinion de encuestados sobre aumento de
fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios de 31 a 40 afios.

Descripcion

Se puede observar que el 98% de encuestados esta totalmente de acuerdo que con
CoopMovil aumentara la fidelidad de los clientes de las Cooperativas de ahorro y credito. El
2% manifestd que esta de acuerdo. En conclusion, la mayoria de encuestados consideran que

si aumentara la fidelidad de los socios al contar con un servicio digital.
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Pregunta 10. ;Considera usted que con CoopMovil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 38

Resultados de encuestas sobre el incremento de la satisfaccion de los clientes con CoopMovil

de 31 a 40 afios.
Pregunta 1 2 3 4 5 Total
10. ¢Considera usted que con CoopM0vil
las cooperativas puedan incrementar la 0 0 0 3 198 201

satisfaccion de los clientes?
0% 0% 0% 1% 99% 100%

Incremento de la satisfaccion de clientes con CoopMavil

Figura 36 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el incremento de la
satisfaccion de los clientes con CoopMavil de 31 a 40 afios

Descripcion

A través de las encuestas se pudo conocer que el 99% de las personas encuestadas esta
totalmente de acuerdo en que CoopMovil puede incrementar la satisfaccion de los clientes. El
1% respondi6 que esta de acuerdo. En conclusion, la mayoria de encuestados consideran que
con el uso de la nueva aplicacién movil incrementara la satisfaccion de los clientes de las

cooperativas de ahorro y crédito.
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Pregunta 11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 39

Resultado de la opinion de los encuestados sobre los servicios adaptados a las necesidades de

los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 31 a 40 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
11. ;Considera usted que esta nueva aplicacién va a
ofrecer servicios adaptados a las necesidades de los 0 0 0 51 150 201
clientes?
0% 0% 0%% 25% 75% 100%

Servicio adaptados a las necesidades de los clientes

"1 22 =3 415

Figura 37 Representacion grafica sobre los servicios adaptados a las necesidades de
los clientes que ofrece CoopMdvil a socios de 31 a 40 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 150 personas que representan el 75% de encuestados,
esta totalmente de acuerdo en que CoopMovil va a ofrecer servicios adaptados a las
necesidades de los clientes. El 25% manifesto estar de acuerdo, En conclusion, la mayor

cantidad de encuestados considera que esta aplicacion se adaptara a sus necesidades.
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Rango de edad entre 41 a 50 afios

Pregunta 1. ¢ Esté usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5

Tabla 40

Resultados del uso de smartphone de 41 a 50 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
1. ¢Esta usted de acuerdo con el uso
de los teléfonos Smartphone? 0 0 1 9 8 88
0% 0% 1% 10% 89% 100%

Uso de smartphone de 20 a 30 afios
m]l w2 w3 04 =5

1% 109

Figura 38 Representacion grafica del uso e smartphone de 41 a 50 afios
Descripcion
De acuerdo con las encuestas, 78 personas que representan el 89% de encuestados esta
totalmente de acuerdo con el uso de smartphone, el 10% manifest6 que esta de acuerdo y el

1% respondid que no esta en desacuerdo ni en acuerdo. Esto quiere decir que la mayor

cantidad de socios encuestados utiliza un smartphone.
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Pregunta 2. ¢Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones mdviles?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 41

Resultado sobre el uso de aplicaciones mdviles 41 a 50 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
2. (Qué tan C!e aquerdo e:,sta_ con el 0 0 3 10 75 88
uso de aplicaciones moviles?
0% 0% 4% 11% 85% 100%

Uso de aplicaciones maviles

w1 =253 45

4%

11%

Figura 39 Representacion grafica sobre el uso de aplicaciones moviles de 41 a 50 afios

Descripcion

Se puede observar gque el 85% de socios encuestados esta totalmente de acuerdo con el
uso de aplicaciones mdviles. El 11% esta de acuerdo mientras que el 4% de encuestados no

estd de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, se puede deducir que la mayor cantidad de

socios entre 41 a 50 afios hacen uso de aplicaciones moviles.
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Pregunta 3. ¢ Esta de acuerdo en que existan aplicaciones maviles de instituciones
financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 42

Resultado de la opinion de los encuestados sobre la existencia de aplicaciones moviles para

instituciones financieras de 41 a 50 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
3. ¢ Esta de acuerdo en que existan
aplicaciones mdviles de instituciones 0 0 1 10 77 88

financieras?
0% 0% 1% 11% 88% 100%

Existencia de aplicaciones mdviles para instituciones
financieras

m]l =2 w3 =4 =5

1%

11%

Figura 40 Representacion grafica de la existencia de aplicaciones maéviles para
instituciones financieras de 41 a 50 afios

Descripcion

Se puede observar que el 88% de personas estan totalmente de acuerdo con que
existan aplicaciones maviles de instituciones financieras. El 11% respondio que estan de
acuerdo y 1 persona que representa el 1% manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
Por lo tanto, es aceptable para la mayoria de socios encuestados que las instituciones

financieras se manejen a traves de aplicaciones maviles.
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Pregunta 4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maéviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 43

Resultados de la opinion de los encuestados sobre brindar servicio a través de dispositivos

moviles de 41 a 50 afos

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
4. ¢ Que tan de acuerdo esté de que las cooperativas
de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil 0 0 1 6 81 88

cuenten con algun servicio de consulta de datos a
través de dispositivos moviles?

0% 0% 1% 7% 92% 100%

Servicio de consulta de datos a través de dispositivos
moviles

m] =2 w3 =4 =5

1% 794

Figura 41 Representacion grafica de la opinion de los encuestados sobre brindar
servicio a través de dispositivos moviles de 41 a 50 afios

Descripcion

El 92% esta totalmente de acuerdo en que las cooperativas de ahorro y crédito cuenten
con un servicio de consulta de datos a traves de dispositivos moviles. ElI 7% manifesto estar
de acuerdo y 1 persona que representa el 1% respondid no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
En conclusién, la mayoria de encuestados estan de acuerdo con que las cooperativas de

ahorro y crédito cuenten con este tipo de servicios en linea.
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Pregunta 5. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion maévil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 44

Resultados de la opinion de los encuestados de 41 50 afios sobre el uso de una aplicacion

movil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion mévil
que integre los procesos financieros de todas las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de

Guayaquil?

0 0 5 17 66 88

0% 0% 6% 19% 75% 100%

Uso de aplicacion movil que integre cooperativas de
ahorroy crédito

sl =253 45

6%

Figura 42 Representacion grafica de la opinion de los encuestados de 41 a 50 afios
sobre el uso de una aplicacion maévil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de
Guayaquil.

Descripcion

Se puede observar que el 75% esta totalmente de acuerdo en utilizar una aplicacién
movil que integre los procesos financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil. EI 19% respondio que esta de acuerdo y el 6% manifesto no estar de
acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados mostraron

respuestas positivas hacia el uso de esta aplicacion movil.
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Pregunta 6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion llamada
“CoopMoyvil” dentro de las cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 45

Resultado sobre la aceptacion del servicio que brindard CoopMavil a socios de 41 a 50 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
6. ¢Le gustaria contar con el servicio de una nueva
aplicacion llamada “CoopMovil” dentro de las 0 0 0 9 79 88

cooperativas, que le permita consultar toda su
respectiva informacion financiera?

0% 0% 0% 10% 90% 100%

Servicio de CoopMovil

w1 =2 =3 415

Figura 43 Representacion grafica de la aceptacion del servicio que brindara
CoopMovil a socios de 41 a 50 afios

Descripcion

Los resultados muestran que el 90% de encuestados esta totalmente de acuerdo en
contar con el servicio de una nueva aplicacion movil llamada “CoopMovil”. EI 10% afirmé
que esta de acuerdo. En conclusion, a la mayoria de personas encuestadas le gustaria contar

con el servicio que ofrece CoopMovil.
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Pregunta 7. ;Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva aplicacion
CoopMovil?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 46

Resultados de encuestas sobre el uso de CoopMovil a socios de 41 a 50 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
7: {,Que tan de acue.rdo.e,starla usteq en 0 0 0 10 78 88
utilizar la nueva aplicacion CoopMovil?
0% 0% 0% 11% 89% 100%
Uso de CoopMovil

#] =2 =3 =4 =5

Figura 44 Representacion grafica sobre el uso de CoopMovil a socios de 41 a 50
afios.

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 78 personas que representan el 89% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en utilizar la nueva aplicacion. EI 11% manifestd estar de acuerdo. Por

lo tanto, la mayor cantidad de encuestados estan dispuestos a utilizar CoopMovil.
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Pregunta 8. ; Considera que con CoopMavil ahorraria tiempo en realizar sus

transacciones financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 47

Resultados de encuestas sobre el tiempo que ahorria CoopMovil al realizar transacciones a

socios de 41 a 50 afos.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
8. ¢ Considera que con CoopMovil
ahorraria tiempo en realizar sus 0 0 0 7 81 88

transacciones financieras?
0% 0% 0% 8% 92% 100%

Ahorro de tiempo con CoopMovil

m]l w2 w3 =4 =5

Figura 45 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el tiempo que
ahorraria CoopMovil a socios de 41 a 50 afos.

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 81 personas que representan el 92% estan totalmente de
acuerdo en que CoopMovil les ahorraria tiempo al realizar transacciones financieras. El 8%
manifesto estar de acuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados consideran que

ahorraran tiempo usando la aplicacion movil.
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Pregunta 9. ¢ Cree usted que utilizando esta nueva aplicacion aumentaria su fidelidad
con la cooperativa de ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 48 Resultados de encuesta sobre aumento de fidelidad de los clientes con CoopMovil a

socios de 41 a 50 afos.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
9. ¢Cree usted que utilizando esta nueva aplicacién
aumentaria su fidelidad con la cooperativa de ahorro 0 0 0 8 80 88

y crédito de la que actualmente es cliente?
0% 0% 0% 9% 91%  100%

CoopMavil incrementa fidelidad en clientes

w122 =3 415

Figura 46 Representacion grafica de la opinion de encuestados sobre aumento de
fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios de 31 a 40 afios.

Descripcion

Se puede observar que el 91% del total de personas encuestadas respondié estar
totalmente de acuerdo en que con CoopMovil aumentara la fidelidad de los clientes con las
Cooperativas de ahorro y crédito. EI 9% manifestd que esta de acuerdo. En conclusion, la
mayoria de encuestados consideran que si aumentara la fidelidad de los socios con estas

instituciones financieras al contar con un servicio digital.
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Pregunta 10. ;Considera usted que con CoopMovil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 49

Resultados de encuestas sobre el incremento de la satisfaccion de los clientes con CoopMovil

de 41 a 50 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

10. ¢Considera usted que con
CoopMadvil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccién de los
clientes?

0 0 0 4 84 88

0% 0% 0% 5% 95% 100%

Incremento de la satisfaccion de clientes con
CoopMovil

m]l =2 w3 =4 =5

5%

Figura 47 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el incremento de la
satisfaccion de los clientes con CoopMdvil de 41 a 50 afios

Descripcion

A través de las encuestas se pudo conocer que el 95% de las personas encuestadas esta
totalmente de acuerdo en que CoopMovil puede incrementar la satisfaccion de los clientes. El
5% respondid que esta de acuerdo. En conclusion, la mayoria de encuestados consideran que
con el uso de la nueva aplicacion movil incrementara la satisfaccién de los clientes de las

cooperativas de ahorro y crédito
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Pregunta 11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 50

Resultado de la opinion de los encuestados sobre los servicios adaptados a las necesidades de

los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 20 a 30 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
11. ¢ Considera usted que esta nueva
aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los 0 0 0 9 ” 88
clientes?
0% 0% 0% 10% 90% 100%

Servicio adaptados a las necesidades de los clientes

m] =2 =3 =4 =5

Figura 48 Representacion grafica sobre los servicios adaptados a las necesidades de
los clientes que ofrece CoopMdvil a socios de 20 a 30 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas 79 personas que representan el 90% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en que CoopMovil va a ofrecer servicios adaptados a las necesidades
de los clientes. EI 10% manifestd estar de acuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de

encuestados considera que esta aplicacion se adaptara a sus necesidades.
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Rango de edad entre 51 a 60 afios

Pregunta 1. ¢ Esté usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 51

Resultados del uso de smartphone de 51 a 60 afios

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
1. ¢ Esta usted de acuerdo con el uso
de los teléfonos Smartphone? 0 0 5 4 16 25
0% 0% 20% 16% 64% 100%

Uso de smartphone

#]l =2 =3 =4 =5

Figura 49 Representacion grafica del uso e smartphone de 51 a 60 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 16 personas que representan el 64% del total de
encuestados esta totalmente de acuerdo con el uso de smartphone, el 16% manifesto que esta

de acuerdo y el 20% respondi6 gque no esta en desacuerdo ni en acuerdo. Esto quiere decir

que la mayor cantidad de socios encuestados utiliza un smartphone.
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Pregunta 2. ;Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones moviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5

Tabla 52
Resultado sobre el uso de aplicaciones mdviles 51 a 60 afios
PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total

2. ¢{Qué tan C!e ac_uerdo e§tq con 0 0 5 6 14 25
el uso de aplicaciones méviles?

0% 0% 20% 24% 56% 100%

Uso de aplicaciones maviles

=182 =3 4 =5

20%

24%

Figura 50 Representacion grafica sobre el uso de aplicaciones moviles de 51 a 60
afnos

Descripcion
Se puede observar que el 56% de encuestados esta totalmente de acuerdo con el uso
de aplicaciones mdviles. El 24% esta de acuerdo mientras que el 20% de encuestados no esta

de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, se puede deducir que la mayor cantidad de socios

hacen uso de aplicaciones mdviles.
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Pregunta 3. ¢ Esta de acuerdo en que existan aplicaciones maviles de instituciones
financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 53

Resultado de la opinion de los encuestados sobre la existencia de aplicaciones moviles para

instituciones financieras de 51 a 60 afios

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
3. ¢ Esta de acuerdo en que existan
aplicaciones mdviles de instituciones 0 0 2 7 16 25

financieras?
0% 0% 8% 28% 64% 100%

Existencia de aplicaciones moviles para instituciones
financieras

w1 =2 =345

8%

Figura 51 Representacion grafica de la existencia de aplicaciones maéviles para
instituciones financieras de 51 a 60 afios

Descripcion

La encuesta permitio conocer que 16 personas que representan el 64%, estan
totalmente de acuerdo con que existan aplicaciones mdviles de instituciones financieras. El
28% respondio que estan de acuerdo y el 8% manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
Por lo tanto, es aceptable para la mayoria de socios encuestados que las instituciones

financieras se manejen a traves de aplicaciones maviles.
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Pregunta 4. ¢Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y credito de la
ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maéviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 54

Resultados de la opinion de los encuestados sobre brindar servicio a través de dispositivos

moviles de 51 a 60 afos.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil cuenten con 0 0 2 10 13 25

algln servicio de consulta de datos a través de
dispositivos méviles?
0% 0% 8% 40% 52% 100%

Servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maviles

m] =2 =3 =4 =5

8%

40%

Figura 52 Representacion grafica de la opinion de los encuestados sobre brindar
servicio a través de dispositivos moviles de 51 a 60 afios

Descripcion

El 52% esta totalmente de acuerdo en que las cooperativas de ahorro y crédito cuenten
con un servicio de consulta de datos a traves de dispositivos maéviles. El 40% manifesto estar
de acuerdo. Sin embargo 2 personas que representan el 8% respondieron no estar de acuerdo
ni en desacuerdo. En conclusion, la mayoria de encuestados estan de acuerdo con que las

cooperativas de ahorro y credito cuenten con servicios en linea.
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Pregunta 5. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion movil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 55

Resultados de la opinion de los encuestados de 51 a 60 afios sobre el uso de una aplicacién

movil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion mévil
que integre los procesos financieros de todas las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de

Guayaquil?

0 0 1 8 16 25

0% 0% 4% 32% 64% 100%

Uso de aplicacion mévil que integre cooperativas de
ahorro y crédito

m] =2 =3 =4 =5

4%

Figura 53 Representacion grafica de la opinion de los encuestados de 51 a 60 afios
sobre el uso de una aplicacion mavil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de
Guayaquil.

Descripcion

Se puede observar que 16 personas que representan el 64% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en utilizar una aplicacion movil que integre todas las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil. EI 32% respondio6 que esta de acuerdo y el 4%
manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de

encuestados mostraron respuestas positivas hacia el uso de esta aplicacion movil.
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Pregunta 6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion llamada
“CoopMoyvil” dentro de las cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 56

Resultado sobre la aceptacion del servicio que brindard CoopMdvil a socios de 51 a 60 afios

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva
aplicacion llamada “CoopMovil” dentro de las 0 0 1 4 20 25

cooperativas, que le permita consultar toda su
respectiva informacion financiera?
0% 0% 4% 16% 80% 100%

Servicio de CoopMovil
m]l w2 =3 24 =5

4%

16%

Figura 54 Representacion gréfica de la aceptacion del servicio que brindara
CoopMovil a socios de 51 a 60 afios

Descripcion

Los resultados muestran que 20 personas que representan el 80% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en contar con el servicio de una nueva aplicacion maévil llamada
“CoopMovil”. El 16% afirmo que esta de acuerdo y el 4% manifesto que no esta de acuerdo
ni en desacuerdo. En conclusion, a la mayoria de personas encuestadas le gustaria contar con

el servicio que ofrece CoopMovil.



Pregunta 7. ¢Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva aplicacion
CoopMovil?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 57

Resultados de encuestas sobre el uso de CoopMdvil a socios de 51 a 60 afios

85

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
7. ¢Qué tan de acuerdo
estaria usted en ut!l,lzar la 0 0 1 9 15 25
nueva aplicacion
CoopMavil?
0% 0% 4% 36% 60% 100%
Uso de CoopMovil

m] =2 =3 =4 =5

4%

Figura 55 Representacion gréafica de resultados de encuestas sobre el uso de

CoopMovil a socios de 51 a 60 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, el 60% de encuestados esta totalmente de acuerdo en
utilizar la nueva aplicacién. EI 36% manifesto estar de acuerdo, ademas 1 persona que
representa el 4% respondid que no esté de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, la mayor
cantidad de encuestados estan dispuestos a utilizar CoopMovil.
Pregunta 8. ;Considera que con CoopMovil ahorraria tiempo en realizar sus

transacciones financieras?
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Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 58

Resultados de encuestas sobre el tiempo que ahorria CoopMovil al realizar transacciones a

socios de 51 a 60 afos.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
8. ¢Considera que con CoopMavil
ahorraria tiempo en realizar sus 0 0 1 7 17 25

transacciones financieras?
0% 0% 4% 28% 68& 100%

Ahorro de tiempo con CoopMovil

=1 =253 -4 a5

4%

Figura 56 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el tiempo que
ahorraria CoopMovil a socios de 51 a 60 afos.

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, el 68% de encuestados manifesto que esta totalmente de
acuerdo en que CoopMovil les ahorraria tiempo al realizar transacciones financieras. El 28%
respondio estar de acuerdo y 1 persona que representa el 4% contestd que no esta de acuerdo
ni en desacuerdo. En conclusién, la mayor cantidad de encuestados consideran que ahorraran
tiempo usando la aplicacion movil.
Pregunta 9. ¢ Cree usted que utilizando esta nueva aplicacion aumentaria su fidelidad

con la cooperativa de ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?
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Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5
Tabla 59 Resultados de encuesta sobre aumento de fidelidad de los clientes con CoopMovil a

socios de 51 a 60 afos.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total

9. ¢ Cree usted que utilizando esta
nueva aplicacién aumentaria su

fidelidad con la cooperativa de ahorro 0 0 1 8 16 25
y crédito de la que actualmente es
cliente?
0% 0% 4% 32% 64% 100%

CoopMavil incrementa fidelidad en clientes

m] =2 =3 =4 =5

4%

Figura 57 Representacion grafica de resultados de encuesta sobre aumento de
fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios de 51 a 60 afios

Descripcion

El 64% de personas encuestadas respondid estar totalmente de acuerdo en que con
CoopMavil aumentara la fidelidad de los clientes con las Cooperativas de ahorro y crédito. El
32% manifestd que esta de acuerdo y el 4% respondi6 que no esta de acuerdo ni en
desacuerdo. En conclusién, la mayoria de encuestados consideran que si aumentara la

fidelidad de los socios al contar con un servicio digital.
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Pregunta 10. ;Considera usted que con CoopMovil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 60

Resultados de encuestas sobre el incremento de la satisfaccion de los clientes con CoopMovil

de 51 a 60 afios.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Total
10. ¢ Considera usted que con CoopMavil
las cooperativas puedan incrementar la 0 0 1 11 13 25

satisfaccion de los clientes?
0% 0% 4% 44% 52% 100%

Incremento de la satisfaccion de clientes con
CoopMovil

m]l w2 =3 =4 =5
4%

44%

Figura 58 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el incremento de la

satisfaccion de los clientes con CoopM@vil de 20 a 30 afios

Descripcion

Se puede observar que el 52% de las personas encuestadas esta totalmente de acuerdo
en que CoopMavil puede incrementar la satisfaccion de los clientes. EI 44% respondi6 que
esta de acuerdo y el 4% no esté de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la mayoria de
encuestados consideran que usar la nueva aplicacion movil incrementara la satisfaccion de los

clientes de las cooperativas de ahorro y crédito.
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Pregunta 11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 61

Resultado de la opinion de los encuestados sobre los servicios adaptados a las necesidades de

los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 51 a 60 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
11. ;Considera usted que esta nueva
aplicacion va a ofrecer servicios adaptados a 0 0 0 10 15 25

las necesidades de los clientes?
0% 0% 0% 40% 60% 100%

Servicio adaptados a las necesidades de los clientes

w1l =253 4 a5

Figura 59 Representacion grafica sobre los servicios adaptados a las necesidades de
los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 51 a 60 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, el 60% de socios respondid que estan totalmente de
acuerdo en que CoopMovil va a ofrecer servicios adaptados a las necesidades de los clientes.
El 40% manifesto estar de acuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados

considera que esta aplicacion se adaptara a sus necesidades.
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Rango de edad entre 61a 70 afios

Pregunta 1. ¢ Esta usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 62

Resultados del uso de smartphone de 61 a 70 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

1. ;Esta usteq de acuerdo con el uso de los 0 0 3 1 1 5
teléfonos Smartphone?
0% 0% 60% 20% 20% 100%

Uso de smartphone

m]l =2 =3 =4 =5

20%

2% 60%

Figura 60 Representacion grafica del uso e smartphone de 61 a 70 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 1 persona que representa el 20% de encuestados esta
totalmente de acuerdo con el uso de smartphone, asi mismo, otra persona que representa el
20% manifestd que esta de acuerdo y el 60% respondid que no estd en desacuerdo ni en

acuerdo. Esto quiere decir que el 40% de socios encuestados entre 61 a 70 afios apoya el uso

del smartphone.
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Pregunta 2. ;Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones moviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5

Tabla 63

Resultado sobre el uso de aplicaciones mdviles 61 a 70 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

2. {Qué tan d.e aquerdo e§ta_ con el uso de 0 0 3 1 1 5
aplicaciones moviles?
0% 0% 60% 20% 20% 100%

Uso de aplicaciones moviles

m]l =2 =3 =4 =5

20%

A0 60%

Figura 61 Representacion grafica sobre el uso de aplicaciones moviles de 61 a 70
afios

Descripcion
Se puede observar que el 20% del total de socios encuestados esta totalmente de
acuerdo con el uso de aplicaciones moviles. Otro 20% esta de acuerdo, mientras que el 60%

de encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, se puede deducir que la

mayor cantidad de socios entre 61 a 70 afios no hacen uso de aplicaciones moviles.
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Pregunta 3. ¢ Esta de acuerdo en que existan aplicaciones mdviles de instituciones
financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 64

Resultado de la opinion de los encuestados sobre la existencia de aplicaciones moviles para

instituciones financieras de 61 a 70 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

3. ¢Esta de acuerdo en que existan aplicaciones
- S . ) 0 0 2 1 2 5
moviles de instituciones financieras?

0% 0% 40% 20% 40% 100%

Existencia de aplicaciones mdviles para
instituciones financieras

m]l w2 =3 =4 =5

40% 40%

20%

Figura 62 Representacion grafica de la existencia de aplicaciones moviles para
instituciones financieras de 61 a 70 afios

Descripcion

La encuesta permitio conocer que el 40% de encuestados estan totalmente de acuerdo
con gue existan aplicaciones maviles de instituciones financieras. EI 20% respondio6 que
estan de acuerdo y el otro 20% manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto,
se considera aceptable para los socios de 61 a 70 afios que las instituciones financieras se

manejen a través de aplicaciones mdéviles
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Pregunta 4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maéviles?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 65

Resultados de la opinion de los encuestados sobre brindar servicio a través de dispositivos

moviles de 61 a 70 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil cuenten con
algln servicio de consulta de datos a través de
dispositivos méviles?

o
o
N
[y
N
a1

0% 0% 40% 20%  40% 100%

Servicio de consulta de datos a través de
dispositivos maviles

#]l =2 =3 =4 =5

40% 40%

20%

Figura 63 Representacion grafica de la opinion de los encuestados sobre brindar
servicio a través de dispositivos moviles de 61 a 70 afios

Descripcion

El 40% esta totalmente de acuerdo en que las cooperativas de ahorro y crédito cuenten
con un servicio de consulta de datos a traves de dispositivos maoviles. ElI 20% manifesto estar
de acuerdo. Sin embargo, el 40% manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo. En
conclusion, el 60% de encuestados entre 61 a 70 afios estan de acuerdo con que las

cooperativas de ahorro y credito cuenten con este tipo de servicios en linea.
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Pregunta 5. ¢ Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion maévil que integre los procesos
financieros de todas las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil?
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 66

Resultados de la opinion de los encuestados de 61 a 70 afios sobre el uso de una aplicacién

movil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de Guayaquil.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion movil
que integre los procesos financieros de todas las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de

Guayaquil?
0% 20% 20% 40% 20% 100%

Uso de aplicacién movil que integre
cooperativas de ahorro y crédito

m]l =2 w3 #4 =5

20% 20%

20%
40%

Figura 64 Representacion grafica de la opinion de los encuestados de 61 a 70 afios
sobre el uso de una aplicacion maévil que integre todas las cooperativas de ahorro y crédito de
Guayaquil.

Descripcion

Se puede observar que el 20% de encuestados esta totalmente de acuerdo con la idea
de utilizar una aplicacion movil que integre los procesos financieros de todas las cooperativas
de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil. EI 40% respondio que esté de acuerdo, otro

20% manifesto no estar de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 20% respondio que esta
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en desacuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados mostraron respuestas
positivas hacia el uso de esta aplicacion movil.

Pregunta 6. ¢ Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion llamada
“CoopMovil” dentro de las cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 67

Resultado sobre la aceptacion del servicio que brindard CoopMovil a socios de 61 a 70 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
6. ¢Le gustaria contar con el servicio de una nueva
aplicacion llamada “CoopMovil” dentro de las 0 1 5 5 5

cooperativas, que le permita consultar toda su respectiva
informacion financiera?
0% 0% 20% 40% 40% 100%

Servicio de CoopMovil
m]l 52 853 54 w5

20%

40%

Figura 65 Representacion grafica de la aceptacion del servicio que brindara
CoopMovil a socios de 61 a 70 afios

Descripcion

Los resultados muestran que 2 personas que representan el 40% de encuestados esta
totalmente de acuerdo en contar con el servicio de “CoopMoavil”. Otro 40% afirmo que esta

de acuerdo y 1 persona que representan el 20% manifesté que no esta de acuerdo ni en
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desacuerdo. En conclusién, a la mayoria de personas encuestadas le gustaria contar con el

servicio que ofrece esta nueva aplicacion.

Pregunta 7. ;Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva aplicacion

CoopMovil?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5

Tabla 68

Resultados de encuestas sobre el uso de CoopMovil a socios de 61 a 70 afios.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
7. ¢Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar
A . 0 1 2 1 1 5
la nueva aplicacion CoopMovil?
0% 20% 40% 20% 20% 100%
Uso de CoopMovil

#] =2 =3 =4 =5

20% 20%

20%
40%

Figura 66 Representacion grafica sobre el uso de CoopMovil a socios de 61 a 70 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, el 20% de encuestados esta totalmente de acuerdo en

utilizar la nueva aplicacién. Otro 20% manifest6 estar de acuerdo. El 40% respondid que no

esta de acuerdo ni en desacuerdo. Finalmente 1 persona que representa el 20% respondié que

estd en desacuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados estan dispuestos a

utilizar CoopMavil.
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Pregunta 8. ;Considera que con CoopMovil ahorraria tiempo en realizar sus
transacciones financieras?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=5

Tabla 69

Resultados de encuestas sobre el tiempo que ahorria CoopMovil al realizar transacciones a

socios de 61 a 70 afos.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
8. ¢Considera que con CoopMa@vil ahorraria
. . - - - 0 0 1 2 2 5
tiempo en realizar sus transacciones financieras?
0% 0% 20% 40% 40% 100%

Ahorro de tiempo con CoopMovil

m] =2 =3 =4 =5

20%

40%

Figura 67 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el tiempo que
ahorraria CoopMovil a socios de 61 a 70 afios.

Descripcion

De acuerdo con las encuestas, 2 personas que representan el 40% de encuestados
manifestaron que estan totalmente de acuerdo en que CoopMavil les ahorraria tiempo al
realizar transacciones financieras. Otro 40% respondi0 estar de acuerdo y 1 persona que
representan el 20% contestd que no esté de acuerdo ni en desacuerdo. En conclusion, la

mayor cantidad de encuestados consideran que ahorraran tiempo usando la aplicacion movil.
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Pregunta 9. ¢ Cree usted que utilizando esta nueva aplicacion aumentaria su fidelidad
con la cooperativa de ahorro y crédito de la que actualmente es cliente?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 70 Resultados de encuesta sobre aumento de fidelidad de los clientes con CoopMovil a

socios de 61 a 70 afos.

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
9. ¢Cree usted que utilizando esta nueva aplicacién
aumentaria su fidelidad con la cooperativa de ahorro y 0 0 2 1 2 5

crédito de la que actualmente es cliente?
0% 0% 40% 20% 40% 100%

CoopMavil incrementa fidelidad en clientes

m]l =2 =3 =4 =5

40%

Figura 68 Representacion grafica de la opinion de encuestados sobre aumento de
fidelidad de los clientes con CoopMovil a socios de 61 a 70 afios.

Descripcion

El 40% de encuestados respondié estar totalmente de acuerdo que con CoopMovil
aumentara la fidelidad de los clientes con las Cooperativas de ahorro y crédito. EI 20%
manifesto que esta de acuerdo y otro 40% respondid que no esta de acuerdo ni en desacuerdo.
En conclusién, el 60% de encuestados consideran que si aumentara la fidelidad de los socios

con estas instituciones financieras al contar con un servicio digital.
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Pregunta 10. ;Considera usted que con CoopMovil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 71

Resultados de encuestas sobre el incremento de la satisfaccion de los clientes con CoopMovil

de 61 a 70 afios.
Pregunta 1 2 3 4 5 Total
10. ¢ Considera usted que con CoopMovil las
cooperativas puedan incrementar la satisfaccion de 0 0 1 2 2 5
los clientes?

0% 0% 20% 40% 40% 100%

Incremento de la satisfaccion de clientes con
CoopMovil

m]l =2 =3 =4 =5
20%
40%

40%

Figura 69 Representacion grafica de resultados de encuestas sobre el incremento de la
satisfaccion de los clientes con CoopM@vil de 61 a 70 afios.

Descripcion

A través de las encuestas se pudo conocer que el 40% de las personas encuestadas esta
totalmente de acuerdo en que CoopMovil puede incrementar la satisfaccion de los clientes. El
20% respondio que esta de acuerdo y otro 40 % manifesto no estar de acuerdo ni en
desacuerdo. En conclusién, la mayoria de encuestados consideran que con el uso de la nueva
aplicacion movil incrementara la satisfaccion de los clientes de las cooperativas de ahorro y

crédito.
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Pregunta 11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer servicios
adaptados a las necesidades de los clientes?

Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 Ni acuerdo ni desacuerdo=3 De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo=>5

Tabla 72 Resultado de la opinién de los encuestados sobre los servicios adaptados a las

necesidades de los clientes que ofrece CoopMovil a socios de 61 a 70 afios

Pregunta 1 2 3 4 5 Total
11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion
va a ofrecer servicios adaptados a las 0 0 2 1 2 5

necesidades de los clientes?
0% 0% 40% 20% 40% 100%

Servicio adaptados a las necesidades de los
clientes

m]l =2 =3 =4 =5

40% 40%

20%

Figura 70 Resultado de la opinion de los encuestados sobre los servicios adaptados a
las necesidades de los clientes que ofrece CoopM0vil a socios de 61 a 70 afios

Descripcion

De acuerdo con las encuestas el 40% del total de encuestados respondié que esta
totalmente de acuerdo en que CoopMovil va a ofrecer servicios adaptados a las necesidades
de los clientes. EI 20% manifesto6 estar de acuerdo y el otro 40% dijo que no esta de acuerdo
ni en desacuerdo. En conclusion, la mayor cantidad de encuestados considera que esta

aplicacion se adaptara a sus necesidades,
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Capitulo VI

Propuesta para la implementacion de la aplicacion para las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Guayaquil.
4.1 Nombre de la Aplicacion

El nombre de la aplicacion serd “CoopMovil”. La union de los términos
“Cooperativa” y “Movil”, dieron origen a la creacion de este nombre, el cual hace referencia
a una aplicacién movil de las cooperativas de ahorro y crédito.

De esta manera se podréa distinguir a la aplicacién de las cooperativas de ahorro y
crédito “CoopMovil” de la conocida “Banca maévil” utilizada actualmente en el mercado
financiero por los bancos del Ecuador.

4.2 Descripcion de la Aplicacion

CoopMovil es una aplicacion que ha sido ideada para satisfacer las necesidades de los
socios de las cooperativas de ahorro y crédito con el objetivo de brindarles una mejor
atencion a través de un servicio movil en el que puedan realizar las principales transacciones
financieras.
4.3 Caracteristicas de la Aplicaciéon

La aplicacion contara con varias interfaces en las que el usuario podra realizar tres

tipos de transacciones financieras, entre las cuales se encuentran las siguientes:
e Consulta de saldos
e Consulta de movimientos
e Transferencias
En el Apéndice D se puede conocer de forma mas detallada como lucira la aplicacion, a

través de la imagen de cada interfaz que tendra CoopMovil.
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4.4 Logo de la Aplicacion

El logo creado para CoopMavil esta conformado por dos elementos y cada uno de
ellos tiene un significado especifico. Las manos representan la confianza que CoopMovil
desea transmitir a sus usuarios, dandoles la seguridad de poder realizar transacciones de
forma integra. El simbolo del ddlar representa el dinero que cada socio tiene depositado en
sus cuentas. Por lo tanto, el logo representa la seguridad y confianza con la que se podra
utilizar CoopMavil al realizar las transacciones financieras.

A continuacion, se muestra el logo que ha sido disefiado para representar la aplicacion

movil.

Figura 71 Logo de la aplicacion CoopMovil

4.5 Medios de difusion

Para dar a conocer la aplicacion CoopM0vil a los usuarios y garantizar la acogida de
la misma, los medios que se utilizaran para la difusion rapida y masiva de la aplicacién seran
las redes sociales. Especificamente se creardn cuentas en Facebook e Instagram. De esta
manera, la ciudadania que forma parte de las distintas cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil podran conocer sobre el nuevo servicio que ofrecen dichas instituciones

financieras.
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4.6 Presupuesto para la creacion de la aplicacion

El presente proyecto tiene el costo de $9,348 para financiar el desarrollo de la
aplicacion llamada CoopMovil, la cual va a servir para que los clientes de las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil puedan realizar transacciones financieras desde el
lugar que se encuentren sin tener que acudir a la institucion financiera.

El presupuesto que se muestra a continuacion fue realizado en base a las
caracteristicas que tiene la aplicacion CoopMovil, el costo de cada caracteristica se detalla a
continuacion y fue facilitado por la empresa Sinergia.

Tabla 73

Presupuesto para CoopMovil

Descripcion Precio
Disponible para 10S $2000
Disponible para Android $2000
Disefio de interfaz $2000
Uso de informacion y conectividad con bases de datos de

: . $2500
cooperativas de ahorro y crédito
Licencia para publicar en Google Play $249
Licencia para publicar en App Store $99
Total $9,348

Fuente: Sinergia
4.7 Modelo de las 4S del Web Marketing Mix
La propuesta del presente trabajo de titulacion ha sido desarrollada de acuerdo con el
modelo del autor (Constantinides, 2002) las 4S del Web Marketing Mix (4S Web-Marketing
Mix Model), el cual esta dividido en:
e Alcance: Estrategias y Objetivos (Scope: Strategic and Objetives)
e Sitio Web: Experiencia Web (Site: Web Experience)

e Sinergia: Integracion (Synergy: Integration)
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e Sistema: tecnologia, requisitos técnicos y administracion del sitio web
(System: Technology, Technical Requirements and Web Site Administration)

4.7.1 Alcance: Estrategia y Objetivos.

4.7.1.1 Estudio de mercado.

4.7.1.1.1 Competencia directa.

De acuerdo con el autor (Gémez J. M., 2015) la competencia directa son aquellas
empresas que operan en el mismo mercado, con idénticos canales de distribucién, con iguales
0 parecidos productos o servicios y que se dirigen al mismo perfil de clientes potenciales.

Por lo tanto, la competencia directa para la CoopM0vil dentro del mercado financiero
son las cooperativas de ahorro y crédito que ya cuentan con una aplicacion maévil para sus
afiliados. En la siguiente Tabla 74 se muestra las cooperativas de ahorro y crédito que ya
cuentan con una aplicacion movil en la ciudad de Guayaquil, las cuales han llegado a ser méas
competitivas en el mercado financiero.

Tabla 74

Competencia Directa

Cooperativas que usan aplicaciones moviles

1 Cooperativa de Ahorro y crédito JEP
2 Cooperativa de la Policia Nacional

3 Cooperativa de Ahorro y crédito Ltda.
OSCUS

4.7.1.1.2 Competencia indirecta

Para el autor (Palafox, 2014) la competencia indirecta la forman todas las empresas
que buscan satisfacer las mismas necesidades de los clientes de forma diferente y con
productos o servicios substitutos.

En este caso, la competencia indirecta esta representada por la banca movil que es la

aplicacion movil usada actualmente por la mayoria de los bancos del Ecuador.
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Ademas, existe otra competencia indirecta para la CoopMavil, que son las
plataformas web creadas para las cooperativas de ahorro y crédito de sectores especificos de
la ciudad o zonas rurales, en las cuales se brinda el mismo servicio que en las aplicaciones
moviles con la Unica diferencia que para poder acceder al servicio, los usuarios tienen que
utilizar necesariamente una computadora.

A continuacion, se muestra en la Tabla 75 las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil que cuentan con plataformas web.

Tabla 75

Competencia indirecta

Cooperativas de Ahorro y crédito que usan plataforma web

1 Cooperativa de Ahorro y crédito JEP

2 Cooperativa de la Policia Nacional

3 Cooperativa de Ahorro y crédito Ltda. OSCUS

4 Cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Ltda.

5 Cooperativa y ahorro y crédito La Dolorosa

6 Cooperativa de ahorro y crédito COOPAD

7 Cooperativa de ahorro y crédito Familiar

8 Cooperativa de ahorro y crédito Esperanza y Desarrollo

4.7.1.1.3 Tendencias de mercado

El autor (Moreno, 2017) sostuvo que: “La tendencia del mercado global a prestar
servicios a través de dispositivos madviles conectados a Internet se estima que canalizara unos
134.000 millones de euros de gasto en publicidad en el afio 2018 (p. 2). Por lo tanto, las
empresas que no incursionen en el medio digital pueden perder rentabilidad a largo plazo en

Sus operaciones.
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Por ese motivo, se pretende que las cooperativas de ahorro y credito de la ciudad de

Guayaquil que no cuenten con su propia aplicacion movil formen parte de la CoopMavil y de

esta manera aumentar su competitividad en el mercado.

4.7.1.2 Clientes potenciales.

CoopMovil es una aplicacion pensada para los clientes de las cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Guayaquil que estén dispuestas a implementar este servicio. El uso de

esta aplicacion implica disponer de un dispositivo madvil (smartphone), por lo cual el mercado

meta de CoopMovil seran aquellos clientes que cuenten con un smartphone y que gusten de

utilizar aplicaciones maviles, y que se encuentren en el rango de 31 a 40 afios, ya que a través

de las encuestas se pudo conocer que los socios que se ubican en este rango de edad estarian

totalmente dispuestos a utilizar la aplicacién movil, esto se debe a que estan en pleno uso de

todas sus facultades mentales y por lo tanto manejaran de forma correcta la aplicacion

CoopMovil.

Seguidamente en la Tabla 76 se puede observar las cooperativas de ahorro y crédito

de la ciudad de Guayaquil que estan dispuestas a ser parte de la CoopMovil y brindar un

Mejor Servicio a sus socios.

Tabla 76

Cooperativas que seran parte de CoopMovil

Cooperativas de la CoopMovil

1

2

Cooperativa de ahorro y crédito Armada Nacional
Cooperativa de ahorro y crédito Universidad de Guayaquil
Cooperativa de ahorro y crédito Aguilas de Cristo
Cooperativa de ahorro y crédito Los Andes Latinos Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito del personal de la C.T.E.
Cooperativa y ahorro y crédito La Dolorosa

Cooperativa de ahorro y crédito Esperanza y Desarrollo
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4.7.1.3 Analisis interno.

El proceso interno de cada una de las transacciones que se pueden realizar con

CoopMovil se muestra a continuacion:

Pago

Inicio ™% Cliente ingresa a =  Ingresa codigode g Ingresa a la Cooperativa

CoopMovil usuario y contrasefa de ahorro y crédito
Fin Realiza el pago Selecciona la
i

que desee < opcion “Pago”

Figura 72 Diagrama del proceso de pago

Para realizar un pago, el cliente debe ingresar a la aplicacion movil y digitar el usuario
y contrasefia que han sido proporcionados por la cooperativa de ahorro y crédito de la cual es
socio, luego el sistema lo dirige directamente a la interfaz de la cooperativa, despues el
cliente debe dar clic sobre la opcion “Pago” y el sistema lo conduce a otra interfaz en donde
podra observar el tipo de pagos que puede realizar con CoopMovil entre ellos pagos de agua,

luz, teléfono, recarga, entre otros. Posteriormente el cliente selecciona el pago que desea

realizar.

Transferencias

Inicio - ; o i :
= Cliente INGresa a  wp Ingre§a cddigo de L Ingresa a la Cooper_atlva
CoopMovil usuario y contrasefia de ahorro y crédito
Fin Realiza la transferencia Selecciona la opcidn
a que desee €= “Transferencias”

Figura 73 Diagrama del proceso de transferencias.

Para realizar una transferencia, el cliente debe ingresar a la aplicaciéon moévil y digitar

el usuario y contrasefia que han sido proporcionados por la cooperativa de ahorro y crédito de
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la cual es socio, luego el sistema lo dirige directamente a la interfaz de la cooperativa,
después el cliente debe dar clic sobre la opcion “Transferencias™ y el sistema lo conduce a
otra interfaz en donde podréa observar el tipo de transferencias que puede realizar con
CoopMovil entre ellas puede realizar transferencia a sus cuentas, a otras cuentas o0 a otras
instituciones financieras. Posteriormente el cliente selecciona la transferencia que desea
realizar.

Consulta

Inicio == Clienteingresaa g  Ingresacodigode g Ingresaa la Cooperativa

CoopMovil usuario y contrasefia de ahorro y crédito
_ Observa su Selecciona la
Fin <€ ¢estado de cuenta opcién “Consulta”

Figura 74 Diagrama del proceso de consulta de estado de cuenta.

Para realizar una consulta, el cliente debe ingresar a la aplicacion movil y digitar el
usuario y contrasefia que han sido proporcionados por la cooperativa de ahorro y crédito de la
cual es socio, luego el sistema lo dirige directamente a la interfaz de la cooperativa, después
el cliente debe dar clic sobre la opcion “Consultas™ y el sistema lo conduce a otra interfaz en
donde podréa observar su estado de cuenta, movimientos, y efectivo disponible.

4.7.1.4 Papel estratégico de las actividades de la aplicacion.

La aplicacion ha sido ideada para cumplir con dos papeles estratégicos:

e Transaccional
e Informativo
El primer rol fundamental que desempefia esta aplicacion llamada “CoopMovil” es ser

transaccional, esto implica que el usuario podra realizar las transacciones que estén
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disponibles en el software desde el lugar en que se encuentre, en este caso las transacciones
disponibles son pagos y transferencias.

Por consiguiente, el sequndo papel estratégico de las actividades de la aplicacion es
ser informativo, debido a que mantendra informado a los clientes de cada cooperativa sobre
su estado de cuenta y los movimientos que realice en el transcurso del mes.

4.7.2 Sitio: Experiencias de la aplicacion.

4.7.2.1 ¢Qué espera el cliente de la aplicacion?

Los autores (Enriquez & Casas, 2013) dijeron que: “Las aplicaciones o productos de
software cuando son lanzados al mercado se espera que tengan cierto grado de aceptacion
entre los usuarios, ese grado va a depender de las caracteristicas particulares que cada usuario
considere importantes” (p. 26). En este caso, el cliente espera que la aplicacion les ahorre

tiempo para poder realizar de una manera veloz las transacciones disponibles en CoopMouvil.

4.7.2.2 ¢Por qué el cliente haria uso de la aplicacion?

Los autores (Enriquez & Casas, 2013) argumentaron que: “Particularmente la
usabilidad de una aplicacién de software se refiere a la facilidad con que los usuarios pueden
utilizar la misma para alcanzar un objetivo concreto” (p. 27).

Por otro lado, los autores (Vera, Rodriguez, & Martinez , 2017) sostuvieron que: “En
los altimos tiempos las interfaces de usuario han evolucionado hacia formas mas amigables
con el auge de las pantallas tactiles. Los Smartphone son la clara prueba de ello” (p.785).

Por lo tanto, los clientes haran uso de la CoopM@vil porque sera de facil manejo, ya

que cuenta con una interfaz amigable de disefio sencillo y facil de entender.

4.7.2.3 ¢Qué motiva a los clientes a regresar?
La CoopMovil atraera a los usuarios por la velocidad del servicio al realizar las
operaciones. Ademas, por la percepcion de seguridad y calidad que sentiran los socios al

realizar transacciones on-line con toda la confianza, simulando como si lo estuvieran



110

haciendo personalmente en la cooperativa de ahorro y crédito, pero en este caso, de una
manera mas rapida gracias a la aplicacion movil.

4.7.3 Sinergia: Integracion.

4.7.3.1 Integracion con actividades externas.

Las actividades externas que se llevaran a cabo sera visitar nuevas cooperativas para
integrarlas al sistema de la CoopM@vil, de esta manera la aplicacion se posicionard y seré

mas reconocida en el mercado financiero.

4.7.3.2 Integracion con actividades internas.

Las actividades internas para llevar a cabo la creacion de la CoopMovil, sera solicitar
las bases de datos y toda la informacion financiera confidencial correspondiente a los socios
de cada cooperativa de ahorro y crédito para que de esta manera se pueda ingresar todos los

datos al software de la aplicacion movil.

4.7.3.3 Integracion con Terceros.

La integracidn con terceros se ve reflejada en las actividades que se realizaran para
establecer un contrato con la empresa que disefiara la aplicacién mavil. Para poder desarrollar
la CoopMOavil, la empresa tendra informacién confidencial de los socios de cada una de las
cooperativas de ahorro y crédito que seran parte del proyecto.

En este caso, la empresa que sera la encargada de desarrollar la aplicacion mavil
Ilamada CoopMovil sera Sinergia, empresa radicada en la ciudad de Guayaquil, en la
Alborada 4ta etapa, expertos en soluciones de software, desarrollar aplicaciones moviles y
paginas web.

4.7.4 Sistema: Tecnologia, requisitos téecnicos y administracion de la aplicacion.

4.7.4.1 Gestion de contenidos.

La CoopMavil contara unicamente con contenido relacionado a informacion de las propias

Cooperativas de ahorro y crédito que forman parte de la aplicacion. Los espacios publicitarios
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que se anunciaran en la misma seran exclusivamente para promocionar las facilidades de
créditos que otorgan cada una de estas instituciones financieras, con el fin de poder aumentar

las solicitudes crediticias en cada una de ellas.

4.7.4.2 Mantenimiento del sistema.

El mantenimiento que se brindara a la aplicacion mavil sera Gnicamente si el conjunto
de cooperativas que forman parte de CoopMavil, deciden implementar un nuevo servicio
dentro de la aplicacion o si otras cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil

deciden unirse a la aplicacion.

4.7.4.3 Administracion de la aplicacion.

Para la administracion de la CoopMovil, se ha establecido solicitar el pago de 0,02
centavos de dolar a las cooperativas de ahorro y crédito por cada transaccién que realicen los
socios de las mismas, de esta manera se recupera el costo de inversion y por otro lado las
cooperativas también obtienen sus beneficios ya que son libres de cobrar el monto que
consideran necesario a sus clientes con la Unica condicion que transfieran 0,02 ctvs. del

monto establecido.

4.8 Estudio financiero

Para el desarrollo de la presente investigacion se elabor6 un plan financiero en el cual
se detalla la inversion necesaria para la ejecucion de la aplicacion CoopMovil, asi como los
gastos y costos que incurren en las mismas. Ademas, en este estudio financiero se establecid
un flujo de caja, balance inicial y estado de pérdidas y ganancias para los proximos 5 afos,
para asi comprobar que el proyecto es rentable a largo plazo. Toda la informacion del plan
financiero se encuentra en el Apéndice E.

4.8.1 Inversion

La inversion inicial segun Vallecillo y Gémez (2004) es la cantidad de dinero

necesaria para iniciar el proyecto. Para el presente proyecto se estimoé una inversién de
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$10.818,00 del cual se tomd en cuenta todos los activos fijos necesarios para la ejecucion de
la aplicacion. Por lo tanto, $9.348,00 son para el desarrollo de la aplicacion a traves de la
empresa Sinergia y $1.470,00 son para los activos fijos. De este modo, el 80% de la
inversion sera financiado por una institucion bancaria y el 20% por capital propio. Para mas

informacion ver Tabla E 1.

4.8.2 Financiamiento

En cuanto al financiamiento, se hizo investigacion de las diferentes instituciones
financieras presentes en el pais que puedan dar el crédito mas apropiado. Por este motivo se
escogid al Biess con una tasa de 6% de interés a 3 afios plazo, a un monto de $8.654,40 y
cuotas mensuales de $263,28. La tabla de amortizacion se realizo bajo el método frances. Ver

Tabla E 2

4.8.3 Gastos y costos.

Los gastos operacionales fueron expresados por los proximos 5 afios en el cual se
calcul6 la inflacion acumulada del 2017 que es de 0,18%. A su vez, se reflejan gastos como:
servicios bésicos, renta y publicidad. Ver Tabla E3 y E4.

En lo referente a los costos se tomo en cuenta el sueldo de los trabajadores que estaran
en contacto con los gerentes de las cooperativas y monitoreo de las mismas. Esto es debido a
que el disefio de la aplicacion no incurre a ningun otro costo fuera de lo mencionado

anteriormente. Ver Tabla E5.

4.8.4 Ingresos.

Los ingresos en esta investigacion seran proporcionados por cada transaccion que
realicen los clientes de las cooperativas de ahorro y creditos en la aplicacion CoopMavil. La
aplicacion llevara un registro de las transacciones realizadas. Por lo tanto, para el calculo de

los ingresos se hizo una previa exploracion acerca de cuantas transacciones realizan los
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clientes de las cooperativas en el dia, del cual se encuentran expresadas en la siguiente Tabla
77.

Tabla 77
Transacciones realizadas por los socios de las cooperativas

Transacciones Transacciones

Cooperativas Socios al dia al afio
;c;?;)gga;;\é?odnz Iahorro y crédito 11.000 9 0 421
niversidad de Gunyaul 7.000 : 2152
gzﬂﬁearsag‘\a/ac (rjleS S)horro y credito 820 . L 345
Andes atinos Lida, 1500 : 1614
personaldela CTE. L LT3 5 1.345
ggtlng)reors;iva y ahorro y crédito La 9.000 g 2 150
Cooperativa de ahorro y crédito 530 3 807

Esperanza y Desarrollo
Total de socios 31.585

Mediante esta informacion se establecid una regla de tres, segin Soto (2003) permite
resolver problemas en los que intervienen dos magnitudes directamente proporcionales, y
calcular el ingreso total a los préximos 5 afios por las transacciones que se hayan hecho los
socios a traves de la aplicacion CoopMovil. Los datos escogidos para este calculo fueron el
precio de la transaccion, que es $ 0,02 centavos, el nimero de socios y la cantidad de
transacciones que se realicen.

Primero, se hizo un supuesto en el cual el primer afio solo el 5% del total de los socios
de cada cooperativa de ahorro y crédito usarian aplicacién. Para los siguientes afios el nimero
de socios que se integrarian a la aplicacion aumentaria un 5% consecutivamente. Con el
resultado de esta operacion ya se podria realizar la regla de tres. Se tomara como ejemplo la
Cooperativa de ahorro y crédito de la Armada Nacional, explicado en la siguiente Tabla 78

Tabla 78

Calculo de transacciones por los socios que se integren a la aplicacion.
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Socios Transacciones al afio
Total de socios en la 11.000 2.421
cooperativa
Socios usando la aplicacion al 550 X

primer afio

Segundo, después de obtener esta informacion se requiere multiplicar los socios que
estan integrados en la aplicacion, las transacciones hechas en el afio y el precio de la
transaccion, finalmente se obtiene el ingreso total de dicha cooperativa. Ver Tabla E6.

4.8.5 Flujo de caja.

En cuanto al flujo financiero muestra un flujo estable, con valores negativos en los
dos primeros afios de $ -28.315,30 y $ -17.006,21 respectivamente, a partir del tercer afio se
muestran valores positivos de $ 1.845,88, $ 28.240,94 y $62.179,00. La Tasa Interna de
Retorno, segun Cérdova (2011) refleja la tasa de interés o rentabilidad que el proyecto tendra
de un periodo a otro durante su vida Gtil. La TIR del proyecto es de 15% por lo tanto, se
encuentra entre los rangos normales de tasa de retorno.

El VAN segln Lozano, Elviray Puig (2012) es valor actual de una inversion de todos
los rendimientos esperados, en esta investigacion el VAN es de $ 18.377,03, esto significa

que el proyecto va ser rentable en el futuro. Ver Tabla E8.

Tabla 79

TIRy VAN
VAN $18.377,03
TIR 15%
TMAR 7,24%

4.8.6 Balance inicial.
El balance de acuerdo con Luna (2016) es un informe contable fundamental porque

representa la situacion financiera de la empresa en una fecha determinada. En este caso, el
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proyecto muestra la situacion financiera de desarrollar la aplicacion CoopMavil en un
periodo de 5 afios. Al tratarse de una aplicacion mavil en el cual se contratara a una empresa
para su desarrollo, no cuenta con una gran variedad de cuentas para la elaboracion del
balance inicial. De este modo, el balance inicial se encuentran los activos fijos necesarios
para iniciar con la aplicacién, con un total en activos de $1.853,14 para primer afio y se
mantiene con los mismos valores hasta el tercer afio. En cambio, en pasivos se encuentra el
pago a la institucion financiera, participacion de trabajadores y patrimonio hace un total de

$1.853,14 Para obtener mas informacion, ver Tabla E9.

4.8.7 Estado de resultado.

El estado de resultados de acuerdo con Emery, Finnerty y Stowe (2000) es un estado
financiero que informa los ingresos, gastos y ganancias de una empresa durante un tiempo
especifico. El calculo de los estados de resultados se proyecto para los primeros 5 afios en los
cuales la informacidn sobre los ingresos se realiza a través de ventas, costo de ventas, gastos
de operacion y ganancias de los cuales se descuentan los intereses y los impuestos para
calcular el beneficio neto. El estado de resultados muestra los ingresos y gastos que tiene la
empresa durante los primeros 5 afios. Este instrumento financiero indica que en el primer,
segundo y tercer afio habra una pérdida de $-21.066,63, $-13.568,70 y $-1.069,77
respectivamente. En el cuarto afio habria una utilidad de $18.524,85 que estd aumentando
significativamente para el siguiente afio con una ganancia de $41.025,78. Para mas

informacién ver Tabla E10.
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Conclusiones
El planteamiento del problema permitio conocer la situacion actual de las
cooperativas de ahorro y crédito que operan dentro de la ciudad de Guayaquil.
La creacién de una aplicacion movil para las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil es importante porque de esta manera pueden lograr ser mas
reconocidas en el mercado financiero ecuatoriano. Esto fue determinado a través del
estudio de bases tedricas que demuestran que la tendencia actual de las empresas esta
enfocada en brindar servicios on-line a sus clientes.
El anélisis del mercado realizado a través de encuestas ayudd a conocer que es
necesaria la implementacion de la CoopMovil. Los resultados mostraron que la
mayoria de socios de las cooperativas de ahorro y crédito que fueron encuestados,
estan de acuerdo con la implementacién de una aplicacion movil que les permita
realizar transacciones financieras a traves de su smartphone.
La implementacion de la CoopMavil es viable, debido a que la propuesta del presente
trabajo de titulacion tiene la aceptacion de los socios y cooperativas de ahorro y

crédito que fueron visitadas para conocer su opinion.
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Recomendaciones
Mantener actualizada la informacidn para solicitudes de créditos que se ofrece a los
usuarios de la CoopMovil.
Las cooperativas de ahorro y crédito deberan cancelar su pago en la fecha indicada, de
lo contrario se suspenderé el uso de la aplicacion de dicha cooperativa.
Las cooperativas de ahorro y crédito deben dar a conocer a todos sus socios que
cuentan con una aplicacion movil, ademas deben promocionar el nuevo servicio en
redes sociales para de esta manera captar mas clientes en el mercado financiero.
CoopModvil es una gran oportunidad para las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Guayaquil, por lo tanto, los gerentes de estas instituciones financieras
deberian confiar y ser parte de la aplicacion mévil para contribuir de esta manera a

brindar un mejor servicio a sus socios y lograr crecer como empresa.
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Apéndices
Apéndice A: Formato de encuesta realizada a socios de las Cooperativas de ahorro y
crédito
ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVASDE AHORROY
CREDITO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL
La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de aceptacion de los usuarios
sobre la implementacion de una nueva aplicacion moévil llamada “CoopMovil” en las

cooperativas de ahorro y credito de la ciudad de Guayaquil.

Edad: 20-30 31-40 41-50 51-60 61-70
Parametros
1= Totalmente | 2= En desacuerdo 3= Ni acuerdo ni 4= De acuerdo | 5= Totalmente de
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
Preguntas

1. ¢Esta usted de acuerdo con el uso de los Smartphone?

2. ¢Qué tan de acuerdo esta con el uso de aplicaciones mdviles?

3. ¢Esta de acuerdo en que existan aplicaciones moviles de
instituciones financieras?

4. ;Qué tan de acuerdo esta de que las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Guayaquil cuenten con algun servicio
de consulta de datos a través de dispositivos moviles?

5. ¢Estaria dispuesto a utilizar una aplicacién movil que integre
los procesos financieros de todas las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Guayaquil?

6. ¢Le gustaria contar con el servicio de una nueva aplicacion
llamada “CoopMovil” dentro de las cooperativas, que le
permita consultar toda su respectiva informacion financiera?

7. ¢Qué tan de acuerdo estaria usted en utilizar la nueva
aplicacion CoopMovil?

8. ¢Considera que con CoopMovil ahorraria tiempo en realizar
sus transacciones financieras?

9. ¢Cree usted que utilizando esta nueva aplicacion aumentaria
su fidelidad con la cooperativa de ahorro y crédito de la que
actualmente es cliente?

10. ¢ Considera usted que con CoopMavil las cooperativas puedan
incrementar la satisfaccion de los clientes?

11. ;Considera usted que esta nueva aplicacion va a ofrecer
servicios adaptados a las necesidades de los clientes?




Apéndice B: Entrevista realizada a gerente de Cooperativa de ahorro y crédito “Los

Andes Latinos”

Nombre: José Alfredo Pilataxi Yuquilema

Cargo: Gerente General

1. ¢Cree usted que la implementacion de la aplicacion movil puede incrementar la
cartera de clientes de la cooperativa?

Si, porque hoy en dia todas las personas usan celular con internet y creo que eso
amerita que nosotros como institucion financiera amerita que vayamos buscando nuevas
metodologias para captar nuevos clientes.

2. ¢Queé servicio le gustaria que incluya la aplicacion?

Lo més fécil que puedan hacer los clientes, en este caso, todo el mundo quiere saber
cuénto tiene en su cuenta o quieren realizar transacciones. Para mi lo ideal seria que puedan
ver sus saldos, sus estados de cuenta y sus movimientos.

3. ¢Cree usted que con esta nueva aplicacién la cooperativa sera mas competitiva en el
mercado financiero?

Si, porque nos pondriamos a nivel de la banca, porque ustedes saben que la banca
tiene mucho mas desarrollo en lo que es el area tecnoldgica y en cambio nosotros como
cooperativa en ese campo nos hemos retrasado un poco.

4. ¢Considera usted que la cooperativa pueda incrementar la satisfaccion de sus
socios?

Asi es, si nosotros hacemos un buen marketing para que los socios hagan un buen uso
de la herramienta, probablemente si incremente la satisfaccion. Nosotros capacitariamos a los
clientes sobre el uso de la aplicacion o le facilitariamos un instructivo de como usarla, les
comentariamos que contamos con un nuevo aplicativo en donde pueden realizar sus

transacciones.



5. ¢Alguna recomendacion para el proyecto?

Si, tienen que conocer la diferencia entre una cooperativa y un banco. Nosotros en las
cooperativas somos un grupo de socios y de una u otra manera buscamos para ese grupo de
socios un bien comun, por eso es de cooperar y de ayudarnos mutuamente. En fin, me parece

muy bueno su proyecto y espero su idea puedan ejecutarla.



Apéndice C: Entrevista realizada a gerente de Cooperativa de ahorro y crédito

“Universidad de Guayaquil™.

Nombre: Javier Erazo Villacrés

Cargo: Gerente General

1. ¢Cree usted que la implementacion de la aplicacion movil puede incrementar la
cartera de clientes de la cooperativa?

Si, porque siempre la innovacion es importante para el crecimiento de las empresas.
2. ¢Qué servicio le gustaria que incluya la aplicacion?

Seria bueno que puedan ver los estados de cuenta, tablas de amortizacion,
informacidn sobre los créditos, para que les aparezca directamente informacion de crédito
pre-aprobado.

3. ¢Cree usted que con esta nueva aplicacion la cooperativa serd mas competitiva en el
mercado financiero?

Si, porque hay que darle facilidad en el servicio al socio, con esta aplicacion el socio
en cualquier lugar puede acceder a los servicios de la cooperativa.

4. ¢Considera usted que la cooperativa pueda incrementar la satisfaccion de sus
socios?

Si. porque dandole facilidades al socio, el socio va a mostrar constante interés en la
cooperativa y eso transmite a otros potenciales futuros socios.

5. ¢Alguna recomendacion para el proyecto?

Seria bueno que si implementen el proyecto y no se quede solo en papel.



Apéndice D: Disefio de interfaz de la aplicacién movil “CoopMovil”

BIENVENIDO A

COOPMOVIL

Comedidad y confianza!

Figura D 1 Interfaz de bienvenida a CoopMovil.



¥ 4 B 1545

IDENTIFICACION DE USUARIO

ACCEDER

¢ Olvido su clave?

Figura D 2 Interfaz de identificacion de usuario CoopMovil.



¥ 4 B 1545

BUSQUEDA DE COOPERATIVAS
DE AHORRO Y CREDITO

Figura D 3 Interfaz de busqueda de Cooperativas de ahorro y crédito que forman
parte de CoopMovil.



BIENVENIDO A

A

Los Anpes Larinos
TR TP

Dimetin® imuist e p b st of 2004

Elija el tipo de transaccion

Pago

Consulta

Transferencia

Gracias a tu apovo,
Seguimos creciendo!!!

11 AROS al Sarvicio de s Provincia del Guayas

Figura D 4 Interfaz de la Cooperativa de ahorro y crédito escogida por el cliente.



TARJETAS

== Mis tarjetas

™ otras tarjetas

== A otras instituciones financieras

SERVICIOS ¥ RECARGAS

D Recargas

& Agua
C_} Luz

'I'\. Telefono

SELECCIONAR

< O O

Figura D 5 Interfaz de la opcion “Pago” de CoopMovil.



ESTADO DE CUENTA

Saldo tota

22549 UL

Figura D 6 Interfaz de la opcion “Consulta” de CoopMovil.



¥ J & 1545

TRANSFERENCIAS

S Entre mis cuentas
S Aotras cuentas

$ & otras instituciones financieras

SELECCIONAR

Figura D 7 Interfaz de la opcion “Transferencia” de CoopMovil.



Apéndice E: Estudio financiero

Tabla E 1 Inversion

Inversion
Cantidad Costo Total
Desarrollo de la aplicacion 1 $9.348,00 $9.348,00
Total $9.348,00
Muebles y enseres
Escritorio 2 $100,00 $200,00
Sillas 3 $50,00 $150,00
Total $350,00
Equipo de oficina
Teléfono 1 $20,00 $20,00
Total $20,00
Equipo de computacién
Computers (HP 250 G5 W4QO07EA 15-6200U/8GB/256GB
SSD/15.6") 2 $500,00 $1.000,00
printers (HP OFICCEJET PRO 276DW) 1 $100,00 $100,00
Total $1.100,00
Total de activos fijos $1.470,00
Total Inversién $10.818,00
Tabla E 2 Financiamiento
Meses Desembolso Cuota Interés Capital Saldo Final
0 $ 8.654,40 $ - $ - $ 8.654,40
1 $ 263,28 $ 4327 3 220,01 $ 8.434,39
2 $ 263,28 $ 4217 $ 221,11 % 8.213,28
3 $ 263,28 $ 41,07 $ 22222 $ 7.991,06
4 $ 263,28 $ 3996 3 22333 $ 7.767,73
5 $ 263,28 $ 3884 $ 224,44  $ 7.543,29
6 $ 263,28 $ 37,72 $ 22557 $ 7.317,72
7 $ 263,28 $ 3659 $ 226,70 $ 7.091,02
8 $ 263,28 $ 3546 $ 22783 $ 6.863,20
9 $ 263,28 $ 3432 % 22897 $ 6.634,23
10 $ 263,28 $ 3317 $ 230,11 $ 6.404,12
11 $ 263,28 $ 3202 $ 231,26 $ 6.172,85
12 $ 263,28 $ 30,86 $ 232,42  $ 5.940,43
13 $ 263,28 $ 29,70 $ 23358 $ 5.706,85
14 $ 263,28 $ 2853 $ 23475 $ 5.472,10
15 $ 263,28 $ 27,36 $ 23592 $ 5.236,18
16 $ 263,28 $ 26,18 $ 237,10 $ 4.999,08
17 $ 263,28 $ 25,00 $ 23829 $ 4.760,79
18 $ 263,28 $ 2380 $ 239,48 $ 4521,31
19 $ 263,28 $ 2261 $ 240,68 $ 4.280,63
20 $ 263,28 $ 21,40 $ 24188 $ 4.038,75



21 $ 263,28 $ 20,19 $ 243,09 $ 3.795,66
22 $ 263,28 $ 18,98 $ 24431 $ 3.551,36
23 $ 263,28 $ 17,76  $ 24553 $ 3.305,83
24 $ 263,28 $ 1653 % 246,75 $ 3.059,07
25 $ 263,28 $ 1530 $ 24799 $ 2.811,09
26 $ 26328 $ 1406 $ 24923 $ 2.561,86
27 $ 263,28 $ 1281 $ 250,47 $ 2.311,38
28 $ 263,28 $ 1156 % 251,73  $ 2.059,66
29 $ 26328 $ 10,30 $ 25299 $ 1.806,67
30 $ 263,28 $ 9,03 $ 25425  $ 1.552,42
31 $ 263,28 $ 7,76 $ 25552 $ 1.296,90
32 $ 26328 $ 6,48 $ 256,80 $ 1.040,10
33 $ 263,28 $ 520 $ 258,08 $ 782,02
34 $ 263,28 $ 391 % 259,37 $ 522,64
35 $ 26328 $ 261 $ 260,67 $ 261,97
36 $ 263,28 3 131 $ 26197 $ 0,00
Tabla E 3 Gasto de ventas
Gastos de venta
ARo0S
Ve 2 s 4 s
Renta
Local $150,00 12 $1.800,00 $1.803,24 $1.806,49 $1.809,74 $1.813,00
Publicidad
Redes sociales 12 $99,00 $99,00 $99,00 $99,00 $99,00
Total $1.899,00 $1.902,24 $1.905,49 $1.908,74  $1.912,00
Tabla E 4 Gastos Administrativos
Gastos Administrativos
AR0s
oy MR 2 s
Servicios basicos
Aguay luz $40,00 12 $480,00 $480,86 $481,73 $482,60 $483,47
Teléfono $10,00 12 $120,00 $120,22 $120,43 $120,65 $120,87
Internet $50,00 12 $600,00 $601,08 $602,16 $603,25 $604,33
Total $1.200,00 $1.202,16 $1.204,32 $1.206,49 $1.208,66
Suministro de
oficina $25,00 12 $300,00 $300,00 $300,00 $300,00  $300,00
Total $1.500,00 $1.502,16 $1.504,32 $1.506,49 $1.508,66
Gastos operacionales $3.399,00 $3.404,40 $3.409,81 $3.415,23 $3.420,66

Tabla E 5 Costos



Costo

Afios
ey MEERT4 2 a4 s
Salario
manager $1.207,83 12 $14.493,90 $14.493,90 $14.493,90 $14.493,90 $14.493,90
Administrador 1207,825 12 14493,9 14493,9 14493,9 14493,9 14493,9

Total costos

$28.987,80 $28.987,80 $28.987,80 $28.987,80 $28.987,80




Tabla E 6 Ingresos

Socios

transacciones
al afo

Socio

Ingreso

Socio

Ingreso

Socio

4

Ingreso Socio

Ingreso

Socio

Ingreso

Cooperativa de 11.000
ahorro y crédito

armada nacional

Cooperativa de
ahorro y crédito
Universidad de
Guayaquil

7.000

Cooperativa de 820
ahorro y crédito

Aguilas de Cristo

Cooperativa de
ahorro y crédito Los
Andes Latinos Ltda.

1.500

Cooperativa de 1.735
ahorro y crédito del

personal de la C.T.E.

Cooperativa y ahorro  9.000

y crédito La Dolorosa

Cooperativa de 530
ahorro y crédito
Esperanza y

Desarrollo

2421

2.152

1.345

1.614

1.345

2.152

807

550

350

41

75

87

450

27

$ 149134

$ 843,558

$ 61,76

$ 13558

$ 130,68

$ 1.084,61

$ 23,95

1100 $ 5.965,34

700

82

150

174

900

53

$ 337434

$ 247,05

$ 542,30

$ 522,72

$ 4.338,43

$ 95,81

1650

1050

123

225

260

1350

80

$ 13.422,02 2200 $

$ 7.592,26 1400 $

$ 555,86 164 $

$ 1.220,18 300 $

$ 1.176,12 347  $

$ 9.761,47 1800 $

$ 215,57 106 $

23.861,38

13.497,34

988,20

2.169,22

2.090,88

17.353,73

383,23

2750

1750

205

375

434

2250

133

$ 37.283,40

$21.089,60

$ 1.544,06

$ 3.389,40

$ 3.267,01

$27.115,20

$ 598,79

TOTAL

$3.771,50

$15.085,99

$33.943,49

$60.343,97

$94.287,46



Tabla E 7 flujo de caja

Afos
1 2 3 4 5
$

Inversién 10.818,00
Ingresos $ 377150 $ 15.08599 $ 3394349 $ 60.34397 $ 94.287,46
Total entrada $ 377150 $ 15.085,99 $ 3394349 $ 60.34397 $ 94.287,46
Costos $ 2898780 $ 2898780 $ 2898780 $ 28987,80 $ 28.987,80
Gastos
Gastos de
venta $ 1.899,00 $ 1.902,24 $ 190549 $ 1.908,74 $ 1.912,00
Gastos administrativos $ 1.200,00 $ 1.202,16 $ 1.204,32 $ 1.206,49 $ 1.208,66
Total salida $ 32.086,80 $ 32.092,20 $ 3209761 $ 3210303 $ 32.108,46
Total $ -
operaciones  10.818,00 $-28.315,30 $-17.006,21 $ 184588 $ 28.24094 $ 62.179,00

Tabla E 1 Balance Inicial

Balance General
1 2 3 4 5

Activos fijos
Muebles y enseres $ 350,00 $ 350,00 $ 350,00 $ 350,00 $ 350,00
Equipos de oficina $ 20,00 $ 20,00 $ 20,00 $ 20,00 $ 20,00
Equipos de computacion $ 1.100,00 $ 1.100,00 $ 1.100,00 $ 2.005,98 $ 2.005,98
(-) Depreciacion $ 383,14 $ 383,14 $ 383,14 $ 35,15 $ 35,15

Total de activos fijos $ 1.853,14 $ 1.853,14 $ 1.853,14 $ 241113 $ 2.411,13

Total activos $ 185314 $ 185314 $ 185314 $ 241113 3% 2.411,13

Pasivo corriente
Impuestos $ 594187 $ -3.827,07 $ -301,73 % 522496 $ 11.571,37

Pasivo no corriente
Pagos con instituciones
bancarias $ 8.654,40 $ 594043 $ 3.059,07 $ - $ -
Participacion
trabajadores $ -476621 $ -3.069,84 $ -242,03 $ 419114 $ 9.281,85

Total pasivo $ -2.05368 $ -956,48 $ 251532 $ 9.416,10 $ 20.853,22

Patrimonio
Capital Social $ 2497344 $ 1637831 $ 40759 $ -2552981 $ -59.467,87
Utilidad $ -21.066,63 $ -13568,70 $ -1.069,77 $ 18.524,85 $ 41.025,78
Total pasivo y
patrimonio $ 185314 $ 185314 $ 185314 $ 241113 $ 2.411,13

Tabla E 2 Estado de pérdidas y ganancias

Estado de resultado
Afos
1 2 3 4 5

Ingresos $ 377150 $ 1508599 $ 3394349 $ 60.343,97 $ 94.287,46

(-) Costos $ 2898780 $ 2898780 $ 28987,80 $ 28.987,80 $ 28.987,80

Utilidad Bruta $ -25.216,30 $ -13.901,81 $ 495569 $ 31.356,17 $ 65.299,66



(-) Gastos operacionales
Utilidad operacional

(-) Gastos financieros
Utilidad antes de
impuesto y participacién

(-15% trabajadores)
Utilidad antes de
impuestos

(-22% impuesto a la renta)
Utilidad neta

$

©“

©“

3.399,00
-28.615,30

3.159,40

-31.774,71
-4.766,21

-27.008,50
-5.941,87
-21.066,63

©® &+

©

©“

©®H &

$

3.404,40
-17.306,21

3.159,40

-20.465,61
-3.069,84

-17.395,77
-3.827,07
-13.568,70

&+

$

3.409,81
1.545,88

3.159,40

-1.613,53
-242,03

-1.371,50
-301,73
-1.069,77

©® &+

©® &

©“H &

$

3.415,23
27.940,94

27.940,94
4.191,14

23.749,80
5.224,96
18.524,85

©®H &+

©®H &

8 &

$

3.420,66
61.879,00

61.879,00
9.281,85

52.597,15
11.571,37
41.025,78



Apéndice F: Evidencias del estudio de mercado: entrevistas, encuestas y visitas a
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil

Figura F 1 Visita al gerente de la Cooperativa de ahorro y crédito Universidad de
Guayaquil.

Figura F 2 Visita al gerente de la Cooperativa de ahorro y crédito Universidad de
Guayaquil.



Figura F 3 Dialogando con uno de los socios de Cooperativa de ahorro y crédito
Universidad de Guayaquil.

Figura F 4 Cooperativa de ahorro y crédito Universidad de Guayaquil.



Figura F 5 Visita al gerente de la empresa Sinergia.

Figura F 6 Dialogando con el gerente de Sinergia.
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Figura F 8 Visita a la Cooperativa de ahorro y crédito “Los Andes Latinos”.



Figura F 10 En compafiia del gerente de la Cooperativa de ahorro y crédito "Los
Andes Latinos".



Figura F 12 Visita a la Cooperativa de ahorro y crédito "Aguilas de Cristo".



Figura F 13 Visita a la Cooperativa de ahorro y crédito "Aguilas de Cristo".

Figura F 14 Cooperativa de ahorro y crédito "Aguilas de Cristo".
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Figura F 15 Encuestando a los socios de las Cooperativas de ahorro y crédito.



