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Palabras Resumen
claves: Introduccion: En el presente articulo se analizaron los costos que

costos, generan al momento en que se realizan las innovaciones
Innovacion, tecnoldgicas en los servicios financieros, mismos servicios que son
;?a?\r;ic::lioo gsla, ofertados por las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 1
financieros, en el Cantdn Pillaro, todos los datos analizados son pertenecientes
cooperativas de al periodo 2020. Objetivos: Determinar los costos de la innovacion
ahorro y tecnologica para la prestacion de servicios financieros de las
crédito, Pillaro. Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento 1 del Cantdn
Pillaro durante el periodo 2020. Metodologia: ElI método de
investigacion que se implementd, fue el método deductivo, ya que
se empled un analisis macro e individual de las variables, se
analizé bibliografias relacionadas con el tema y archivos existentes
para la comprobacion de la relacion de variables, con un tipo de
investigacién documental y descriptiva se conformé los resultados
interpretados y recolectados por medio de una entrevista con 384
criterios, se tabulé y se obtuvo la interpretacién de resultados, asi
como su respectivo analisis, por medio de la utilizacion de métodos
estadisticos se clasificaron los resultados y transformaron en
figuras estadisticas para su mejor comprensién. La poblacion de
estudio fueron las Cooperativas del segmento uno y los boletines
financieros. Resultados: las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento uno del cantén Pillaro, han seguido invirtiendo estos
ultimos afios para obtener modelos y actualizaciones con
tecnologia moderna en los servicios financieros digitales, es asi que
se pudo determinar los costos por innovacion tecnolégica en los
servicios financieros digitales, la cooperativa Mushuc Runa realizo
mayor inversion con un valor de $ 467.558,36, seguida de la
cooperativa San Francisco con un gasto de $ 318.871,93, luego la
cooperativa Oscus gasta $295.610, 57, a continuacion, la
cooperativa Kullki Wasi $ 213.145,11, finalmente estd la
cooperativa Cdmara de Comercio $ 146.581,01. Conclusiones: Asi
también pude concluir que tan solo el 85% de las cooperativas
ofrecen los mismos servicios financieros digitales como Paginas
web, Banca virtual, App mdvil y cajeros automaticos BanRed.

Keywords: Abstract
costs, Introduction: In the present titling work, the costs that are

innovation, generated now in which technological innovations in financial

?_achnqlolgy, services are conducted, same services that are offered by the savings
inancia
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services, and credit cooperatives of segment one in the Pillaro Canton, all the
savings, and analyzed data belongs to the 2020 period. Objectives: To determine
credit the costs of technological innovation for the provision of financial

cooperatives,

Pillaro services of the Savings and Credit Cooperatives of segment one of

the Pillaro Canton during the 2020 period. Methodology: The
research method that was implemented, it was the deductive
method, since a macro and individual analysis of the variables was
used, bibliographies related to the subject and existing files were
analyzed to verify the relationship of variables, with a type of
documentary and descriptive research, the results interpreted and
collected through an interview with 384 criteria, it was tabulated
and the interpretation of results was obtained, as well as their
respective analysis, through the use of statistical methods, the
results were classified and transformed into statistical figures for
better understanding. The study population was the Cooperatives of
segment one and the financial bulletins. Results: the Savings and
Credit Cooperatives of segment one of the Pillaro canton have
continued to invest in recent years to obtain models and updates
with modern technology in digital financial services, so it was
possible to determine the costs for technological innovation in
digital financial services. , the Mushuc Runa cooperative made the
largest investment with a value of $467,558.36, followed by the San
Francisco cooperative with an expense of $318,871.93, then the
Oscus cooperative spent $295,610, 57, followed by the Kullki Wasi
cooperative with $213,145 |11, finally there is the cooperative
Chamber of Commerce $ 146,581.01. Conclusions: Thus, | was also
able to conclude that only 85% of the cooperatives offer the same
digital financial services such as web pages, virtual banking, mobile
App and BanRed ATMs.

Introduccion

La transformacion digital es una prioridad de todas las organizaciones a escala global, de
acuerdo con lo referido por el (Banco Interamericano de Desarrollo, 2018), la adaptacion
y uso de las tecnologias digitales es la clave para trasformar los sectores, productos y
modelos de negocios, esta es la razén por lo que las instituciones financieras se han visto
en la necesidad de invertir sus recursos financieros en infraestructura tecnoldgica para la
adecuada adaptacion a la era digital.

Debido a esta transformacion se estdn creando nuevos métodos de intermediacion
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financiera, principalmente por la demanda de productos y servicios mas especificos y
accesibles para los usuarios de los servicios que ofertan las cooperativas, las cooperativas
de ahorro y crédito en el Ecuador llevan méas de 45 afios participando activamente en el
mercado financiero ecuatoriano, y no han estado exentas de esta tendencia y necesidad
tecnoldgica, por lo que la innovacion ha permitido a estas instituciones que permanezcan
activamente en la economia.

El presente trabajo de investigacion es sobre los costos de la innovacion tecnoldgica para
la prestacion de servicios financieros de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento
1 del Canton Pillaro durante el periodo 2020, se conoce que la innovacion es significativa
para el progreso y mejora de una institucion, los avances tecnolégicos hoy en dia han
generado una vision de superacion es por ello la importancia de estar dentro del mundo
globalizado, en el que actualmente se encuentran la mayor parte de entidades, ya que nos
permite ver desde un punto de vista mas eficiente para el proceso de varias actividades
dentro de una entidad ya sea esta financiera, comercial, de servicio entre otros.

Siendo asi que se puede evidenciar el impacto de la tecnologia y la innovacion
relacionado en el sector financiero especialmente del segmento uno, ha sido muy util ya
que permite desarrollar las diferentes actividades de manera mas eficaz y eficiente, donde
grandes cantidades de dinero se siguen invirtiendo para hacer los sistemas rapidos, agiles
y eficientes a la vez conseguir una mejor posicion en el mercado.

Es asi como, el presente trabajo investigativo titulado “Los costos de innovacion
tecnoldgica para la prestacion de servicios financieros de las cooperativas de ahorro y
crédito del segmento 1 del cantdn Pillaro durante el periodo 2020, presentara los costos
de la innovacion tecnoldgica para la prestacion de servicios financieros en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, ya que cada vez son mas las entidades financieras que
acceden hacer grandes inversiones en innovacién tecnologica. A medida que se
digitalizan, logran ofrecer servicios mas completos y, por ende, brindar mejor experiencia
a sus socios y cliente de tal manera que, el objetivo se basa en determinar los costos de
innovacion tecnoldgica para la prestacion de servicios financieros de las cooperativas de
ahorro y crédito del segmento 1 del Cantén Pillaro durante el periodo 2020.

Considerando que la transformacion digital ha sido un proceso acelerado para las
cooperativas de ahorro y créditos en medio de la crisis sanitaria, y que se han
implementado acciones en pro de dar continuidad a los servicios que ofertan a sus socios
y clientes, sumado a la competitividad del sector financiero y a la cultura de digitacion
que la ciudadania se ha visto obliga a adoptar por su seguridad fisica (Larco, 2021).

En los ultimos tiempos la economia a evolucionando hacia el sector de los servicios, en
los mercados de productos tangibles que se ha propiciado en gran medida por el desarrollo
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, en la prestacion de servicios
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financieros (Cardona et al., 2017). Por otra parte, los autores Zambrillo & Artola (2018),
acotan que al generar la competitividad dentro de las TIC las entidades tienden a
incorporarse a ciertas innovaciones con el fin de adquirir y garantizar a sus clientes,
usuarios una variedad de servicios, y al mismo tiempo satisfacer sus necesidades.

Los servicios financieros en América Latina estan generando una verdadera revolucion
denominada Fintech correspondiente a la tecnologia ostentada dentro del sistema
financiero, donde esta incluido plataformas, servicios de internet, aplicaciones de
telefonia entre otros (Orellana, 2017). Cave recalcar que las entidades cada vez son mas
competitivas tiende a realizar nuevas innovaciones para estar a nivel de las demas
entidades y proporcionando satisfaccion a sus socios y clientes (Hernandez, 2022).

De acuerdo a Jiménez (2018), sefiala que dentro de sistema financiero ecuatoriano en las
Gltimas épocas se ha evidenciado una creciente transformacion tecnoldgica que ha
contribuido al desarrollo econémico y social, lo que ha obligado a que las empresas como
parte de su desarrollo consideren a los medios tecnoldgicos e informéaticos como uno de
los instrumentos necesarios para la ejecucion de una serie de sus procesos, permitiéndoles
alcanzar altos niveles de productividad y competitividad (p.60).

Por lo tanto, la adopcidon y uso de tecnologias digitales es la clave para transformar los
sectores, productos y modelos de negocio; por esta razon las instituciones financieras se
han visto en la necesidad de invertir millones de délares en infraestructuras tecnoldgicas
para adaptarse a la era digital (JAcome, 2020).

Las cooperativas de ahorro y crédito estan regidas y controladas por varios organismos
gubernamentales, cuya finalidad es salvaguardar los depositos de sus socios.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria es el organismo técnico de
supervisién y control que busca el desarrollo, estabilidad, solides y correcto
funcionamiento del sector financiero popular y solidario del Ecuador con procesos
técnicos transparentes y confiables con el fin de contribuir el bienestar de sus integrantes
y la comunidad (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria [SEPS], 2022).

Las SEPS es la encargada de hacer cumplir las leyes que fueron creadas para el control
de las cooperativas de ahorro y crédito. Asi tenemos:

La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero (LOEPS,
2011), en su art.1, para efectos de la presente Ley, se entiende por economia popular y
solidaria a la forma de organizacion econémica, donde sus integrantes, individual o
colectivo, organizan y desarrollan procesos de produccién, intercambio,
comercializacién, financiamiento y consumo de bienes y servicio, para satisfacer
necesidades y generar ingresos, basados en relaciones de solidaridad (p.2)
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En el art. 81 de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero
(LOEPS, 2011), describe que las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones
formadas por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de
realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus
socios y, previa autorizacion de la Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion
a las regulaciones y a los principios reconocidos en la presente ley.

La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera (2017) con resolucién N. 038-
2015-F “sefiala que las cooperativas de ahorro y crédito establece la segmentacion
considerando los activos de las entidades”, es asi como estan dividas por cinco segmentos,
representado a continuacion en la tabla 1:

Tabla 1

Segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario

Segmento Activos (USD)
1 Mayor a 80°000.000,00
2 Mayor a 20’°000.000,00 hasta 80°000.000,00
3 Mayor a 5°000.000,00 hasta 20°000.000,00
4 Mayor a 1°000.000,00 hasta 5°000.000,00
5 Hasta 1°000.000,00

Fuente: Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera (2017)

Costos, segun Lopez & Gomez (2018), sefiala que el costo esta representado por la suma
de ciertos recursos expresados en términos monetarios que se invierten para poder
producir un bien o servicio y genere beneficio econémico a futuro y se puede recuperar
en el momento de la venta de los productos o servicios (p.2). ), es asi que los costos
representan una inversién realizada por las entidades para la adquisicion e
implementacion de productos y servicios que a futuro generara beneficiosos econémicos.

Innovacién, “la innovacion es la produccion de nuevos conocimientos que generan valor,
al tratarse de ideas frescas que dan origen a nuevos productos, servicios, procesos que
generan ganancias para las empresas” (Orellana, 2017, p.13), es asi como los nuevos
productos y servicios financieros digitales creados e implementados en las entidades
financieras permiten que sus socios y clientes realicen transacciones de manera rapida.

Por otra parte, Arenas (2017) acota que la innovacion “tiene asociado un grado de
complejidad dado por actividades donde estan involucradas las estructuras sociales,
institucionales y econdmicas de un sistema que, bajo condiciones apropiadas, funciona

LCiencia
Dlgltal Cientifico e Industrial Pagina 487 | 34

Edilevial




E AI fa ISSN: 2773-7330

Publicaciones Vol. 4 No. 3.1 pp. 482 —515. agosto 2022

www.alfapublicaciones.com

en conjunto para promover y desarrollar procesos, productos y servicios nuevos o
mejorados” (p.3).

La innovacion propone el espacio para procesos que generen valor, a través la puesta en
marcha de politicas y modelos que ayuden a la sociedad a satisfacer sus necesidades. El
sector financiero cooperativista encuentra una oportunidad de crecimiento, al poder
expandir su portafolio de productos, de manera mas eficiente apalancdndose en los
avances tecnoldgicos, al poder atender a sus clientes de una manera diferente a la que se
acostumbraba en otros tiempos, sin que ello implique mayores costos, al ser posible una
mayor accesibilidad a través de los teléfonos inteligentes y la internet (Puente, Arias,
Alvaro, & Uquillas, 2022)

Con lo antes expuesto se concluye que la innovacion es un proceso que introduce
novedades, que modifican elementos existentes con el objetivo de mejorarlos, representa
la esencia de transformacion de las ideas en riquezas y valor.

Tecnologia, “la tecnologia en este universo tedrico se entiende como teoria social y esto
crea condiciones de posibilidad para un maravilloso mundo de practicas que almacenen
a tantas mayorias excluidas donde se constituye desde el habitar” (Peyloubet, 2021).

Innovacién tecnoldgica, Se puede decir que la innovacién tecnoldgica ha generado una
gran trasformacion en el &mbito financiero a través de creaciones e implementaciones de
productos y servicios, segun el articulo titulados Innovacion tecnoldgica: Reflexiones
tedricas describe lo siguiente “Esta comprende a la fabricacion e introduccion en el
mercado de nuevos o mejorados productos, la instalacién de nuevos procesos o sistemas”.
Por lo tanto, el termino de innovacién tecnoldgica cobra valor en la actualidad; que
incluye la generacion de nuevas ideas y su implementacion, exige la trasformacion de
esas ideas en productos, procesos nuevos y mejorados mediante el desarrollo, de tal
manera que la innovacién tecnoldgica desempefia un papel importante en las empresas
ayudando a los gerentes a alcanzar sus objetivos. (Tejada, Cruz, Uribe, & Rios, 2019)

Tipos de innovacion tecnologica, segun Phimister & Torruella (2021), acota que,
atendiendo a la distancia entre la situacion actual del negocio y la innovacion a conseguir,
se puede definir los siguientes tipos de innovacion tecnoldgica:

e Innovacion incremental: Es la innovacion que utiliza capacidades tecnoldgicas
exasistentes para dar una mejora a los producto y servicios.

e Innovacion disruptiva: Son capacidades tecnoldgicas actuales, capaz de lanzar
nuevos modelos de negocio a mercados actuales o existentes con cambios
creativos en productos, servicios, procesos o tecnologia.

e Innovacion radical: Esta enfocada a generar nuevas capacidades tecnolégicas
manteniendo un mismo modelo de negocio.
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Servicios financieros, es importante explicar que son los servicios financieros “Son
actividades realizadas por las entidades para satisfacer las necesidades de los
socios/clientes o usuarios ya sea estas personas naturales o juridicas” (Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria [SEPS], 2022).

Clases de servicios financieros, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS, 2021b), de acuerdo con la RESOLUCION NO. SEPS-IGT-IGS-INSESF-
INSEPS-INGINT-2021-0657 describe los siguientes servicios financieros:

e Servicio financiero basico: son servicios inherentes al giro del negocio y que por
su naturaleza son gratuitos.

e Servicio financiero con cargo maximo: son servicios de uso generalizado y
estandarizado por lo cual la entidad podra cobrar un cargo que no supere al
méaximo establecido.

e Servicio financiero con cargo diferenciado: son servicios financieros que no
constituyen servicios financieros basicos ni a cargo méximo, que satisfacen
necesidades de los socios/clientes o usuarios.

Normativa, la Superintendencia de Bancos y la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, en el &mbito de sus respectivas competencias, autorizaran a las entidades del
sistema financiero nacional el ejercicio de actividades financieras. En la autorizacion
indicada, se determinara las operaciones activas, pasivas, contingentes y de servicios
financieros que podran ejercer las entidades, por segmentos, de acuerdo con su objeto
social, linea de negocio, especialidades, capacidades y demas requisitos y condiciones
que para el efecto establezca la Junta de Politica y Regulacion Financiera (Cddigo
Orgénico Monetario y Financiero, 2014).

El inciso primero del articulo 152 del referido Codigo establece: “Articulo 152.- Derechos
de las personas. Las personas naturales y juridicas tienen derecho a disponer de servicios
financieros de adecuada calidad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas” (Codigo Organico Monetario y Financiero, 2014).

El articulo 247 del referido cuerpo legal determina: los cargos por servicios financieros.
Las entidades del sistema financiero nacional no aplicaran o cobraran cargos por servicios
que no han sido prestados por la entidad, ni podran establecer cargos por servicios
financieros que no estén autorizados por la Junta de Politica y Regulacion Financiera.
Cualquier cargo efectuado en contra de esta disposicion deberé ser restituido al usuario
financiero, sin perjuicio de las sanciones a las que hubiere lugar (Codigo Orgéanico
Monetario y Financiero, 2014).

La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera (2017), sefiala que, el servicio
financiero con cargo méximo son aquellos servicios financieros de uso generalizado y
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IL

estandarizado por los cuales la entidad podra cobrar un cargo que en ningun caso supere
al maximo establecido, y el servicio financiero basico son los servicios financieros
inherentes al giro del negocio y que por su naturaleza son gratuitos (p.415).

El cargo maximo: son valores maximos considerados por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera (2015a), para ser cobrados por las entidades por la
prestacion de servicios financieros efectivamente prestados, como se muestra en la tabla
2.

El cargo: se define como el valor que cobra la entidad por la contraprestacion efectiva de

un servicio.
Tabla 2
Servicios con cargo maximo
Servicio Nombre de servicio Cargo
Retiro cajero automatico socios/clientes de la propia 0,45
entidad en cajero de otra entidad
Servicio de retiros Retiro cajero automatico socios/clientes de otra entidad 0,45
en cajero de la entidad (2)
Retiro de efectivo en corresponsales solidarios de la 0,31

propia entidad (3)

Envio de giros nacionales entregados a beneficiarios por 0,45

Servicios por giros nacionales cajeros automaticos de otra entidad (4)

Servicios de consultas Consulta impresa de saldos por cajero automatico 0,31
Transferencias interbancarias SPI recibidas 0,27
Transferencias interbancarias SPI enviadas, internet 0,45

Servicios de transferencia Transferencias interbancarias SPI enviadas, oficina 1,92
Transferencias interbancarias SCI recibidas 0,27
Transferencias interbancarias SCI enviadas, internet 0,25
Transferencias interbancarias SCI enviadas, oficina 1,72
Transferencias enviadas al exterior por montos menores 49,54
o0 iguales a
$1.000,00

Transferencias enviadas al exterior por montos mayores 66,36
a $1.000,00 y menores (o iguales) a $5.000,00

Servicios de trasferencia Transferencias enviadas al exterior por montos mayores 85,18
a $5.000,00 y menores (o iguales) a $10.000,00

Transferencias enviadas al exterior por montos mayores 100

a $10.000,00
Transferencias recibidas desde el exterior 8,93
Transferencias nacionales otras entidades oficina 1,79
Servici . Consumo en gasolineras con tarjeta de crédito, débito y 0,23
ervicios de consumo nacional prepago

Fuente: Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera (2017)
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El avance tecnoldgico en las Cooperativas de Ahorro y Crédito hoy en dia a generado una
visién de superacion, donde se puede evidenciar el impacto de diferentes innovaciones
tecnoldgicas en el sector financiero especialmente en el segmento uno, para ello realizan
inversiones para que los sistemas sean rapidos, agiles y eficientes.

Lo mismo que se sefialo en la aplicacion de las TIC en las cooperativas de ahorro y crédito
y lo significativo que seria la innovacion en los procesos de una entidad que se encuentra
en el periodo de crecimiento ya que busca ser reconocida y crecimiento institucional, los
mejores recursos para ello es las implementaciones de plataformas que faciliten la
obtencion de sus servicios de esa manera podran hacer uso de su producto en cualquier
lugar y a cualquier hora.

Metodologia

El presente estudio investigativo se desarrollé mediante el método deductivo en el cual
se empleara un andlisis macro e individual de las variables de estudio. En cuanto al tipo
de investigacion se analizaron los documentos existen de las cinco cooperativas del
periodo 2020 subidas a la plataforma de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, que permitié analizar los valores de la inversion realiza por innovacion
tecnoldgica de los servicios financieros digitales. Ademas, se revisé de manera
bibliografica las investigaciones relacionadas de acuerdo con el tema de investigacion.
La investigacion descriptiva esta enfocada a describir la realidad de determinados
sucesos, objetos, individuos, grupos o comunidades a los cuales se espera estudiar y la
descripcién de un hecho o situacion (Hernandez et al., 2014), asi la informacion
encontrada y los boletines financieros de la SEPS se identificara el valor de los costos por
innovacion tecnologica en servicios financieros digitales de las cooperativas de ahorro y
crédito del segmento uno del cantén Pillaro.

El disefio de la investigacidn es de tipo no experimental, la investigacion requiere este
tipo de disefio ya que las variables definidas a cerca de los costos de inversion por
innovacion tecnoldgica y servicios financieros no se manipulan deliberadamente es decir
que se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. Para la presente
investigacion fue preciso aplicar el enfoque cuantitativo debido a que nos ayudd a medir
los datos recolectados mediante la utilizacion de gréaficos estadisticos que permitird
comprobar la hipétesis establecida, con el objetivo de dar una solucién viable al problema
establecido.

A través de este enfoque se realizo el andlisis de los boletines financieros y se pudo
determinar cuanto invierten las cooperativas por innovacion tecnolégica en servicios
financieros digitales.
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También se aplico la encuesta y la recopilacién de la informacion de la fuente en la cual
se logré obtener datos sobre la satisfaccion de los servicios financieros por parte de los
socios.

Determinacion de la poblacién de estudio

La poblacion se encuentra determinada por el grupo de cooperativas de ahorro y crédito
del segmento uno del canton Pillaro, establecido segun la informacion detallada por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), de acuerdo con la
segmentacion por sus activos, un total de 5 cooperativas, determinando con este nimero
la poblacion de estudio.

Tabla 3

Poblacion de estudio, cooperativas del segmento 1

Cooperativas de Ahorro y crédito >

Total 5

Fuente: SEPS (2015h)

Tabla 4

Poblacién documental, cooperativas del segmento 1

Boletines Financieros Segmento 1

Total 5

Fuente: SEPS (2015b)

La presente investigacion trabaja con la totalidad de la muestra debido a que existe una
poblacion pequefa y es manejable para obtener informacion de campo por lo que no
se utilizo el muestreo probabilistico.

Determinacion de la muestra de la poblacién de socios
Tabla 5

Socios de las cooperativas de segmento uno

Entidad Socios
Cooperativa de ahorro y crédito Ltda. OSCUS 202.875
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda. 270.000
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Tabla 5

Socios de las cooperativas de segmento uno (continuacion)

Entidad Socios

Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa Ltda. 243.000

Cooperativa de ahorro y crédito Camara de Comercio de

Ambato Ltda. 73.354
Cooperativa de ahorro y credito Kullki Wasi Ltda. 60.000
Total 849.229

Fuente: SEPS (2015b)

Para la muestra se utilizo la férmula de calculo de poblaciones finitas ya que se conoce el
namero de la poblacion.

En cuantos a los instrumentos utilizados para medir el grado de satisfaccion e informacion
de los clientes se utilizé la encuesta donde contribuye una técnica para la recopilacion de
informacion de la fuente, se realiz6 a los socios de las diferentes cooperativas y el
cuestionario documento que se cred, formando un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de manera coherente y a fin del tema de investigacion, deben ser organizadas,
secuenciadas y estructuradas, para obtener la informacion requerida.

Resultados
Servicios financieros de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno

A fin de determinar el tipo de servicios financieros digitales de las 5 cooperativas del
segmento 1, de la ciudad de Pillaro, se presentan los servicios prestados por cada uno de
estas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. OSCUS (2020a), con més de 58 afios en el
mercado ecuatoriano y con una oficina en la ciudad de Pillaro brinda varios servicios
financieros digitales como:

e PAagina web. - Se encuentra toda la informacion de la cooperativa

e OSCUS online. - Consultas, Transferencias, Pagos y Recargas

e Transferencias. - Realiza transferencia desde la App de OSCUS mas facil y rapido

e Pago de servicios. - A través de la App OSCUS puedes realizare pagos de tus
servicios basicos como luz, agua teléfono.

e App OSCUS mdvil. - Una aplicacion rapida y segura que permite realizar
transferencias, pagos, compras etc.

e Cajero automatico BanRed. - Estan a nivel nacional con servicio 24/7 evita hacer
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largas filas y ahorra tu tiempo.

e Tarjeta de débito. - Con tecnologia Contactless donde realizas pagos de consumos
de una manera mas rapida y segura, retira tu dinero de la formas mas facil y rapida
a través de los cajeros.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. (2020a), es una cooperativa que
ha estado transformando sus servicios financieros para el desarrollo sostenible de la
comunidad pillarefia, dando satisfaccion y bienestar a cada uno de sus socios y clientes
durante estos 58 afios desde su fundacion ofrece los siguientes servicios:

e Pagina web. - Informacion de la entidad

e Banca San Francisco online-. Para tu comodidad puedes realizar desde tu casa las
transacciones que desees

e Transferencias. - Realiza transferencia de la manera mas facil y rapido

e Pagos de servicios. - Debitado de la cuenta de ahorro (agua, luz, SRI, MIES,
Transito, pago de tarjeta

e App SanFra Mdvil. - Los beneficios que puedes disfrutar es realizar transferencias
internas a otras cooperativas 0 bancos, pagos, revisar movimientos.

e Cajero Automatico BanRed. - Para satisfacer las necedades de sus socios y
clientes con un servicio mas rapido y seguro

e Tarjeta de débito. - Tecnologia Contactless puedes realizar compras online,
compras en el extranjero, retiros 24/7 de cajeros BanRed.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa (2020a), cuenta con mas de 24 afios
de vida institucional, avalado por la experiencia en el mercado financiero; donde cada dia
piensan en mejorar sus servicios, acorde a la necesidad de sus socios y clientes por lo cual
ofrece servicios financieros digitales como:

e Pagina web. - Informacion de la entidad

e Banca Mushuc virtual (online). - Se puede realizar consultas de saldo de cuenta,
transferencias.

e Transferencias. - Realiza transferencia de la manera mas facil y rapido

e Pagos de servicios. - Agua, luz, teléfono

e Cajero automatico BanRed. - Se puede realizar retiro de efectivo, consulta de
saldo.

e Tarjeta de débito. - Mas facil, rapido y seguro con CHIP inteligente tu dinero
disponible en las 24 horas afiliado a la marca ALIA a nivel nacional BanRed (Red
internacional mas grande del Ecuador) y Conecta (Red Cooperativa).
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Il

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio Ambato Ltda. (2020a), es una
institucion financiera que brinda sus servicios financieros con la mas alta calidad durante
37 afos, promoviendo asi el desarrollo econémico de sus socios, de tal manera que ofrece
los siguientes servicios:

e Pagina web. - Aqui puede encontrar toda la informacion que requiere de la
institucion financiera.

e Banca CCCA Virtual (online). - Se puede realizar tramites online como pagos de
servicios basicos, ver su estado de cuanta, trasferencias, esto accediendo desde el
internet con un solo clic.

e Pagos de servicios. - Agua, luz, teléfono

e Cajero Automatico BanRed. - Se puede realizar consultas, retirar dinero, haciendo
uso de la tarjeta de débito

e Tarjeta de débito. - Conectada directamente a su cuenta de ahorro puedes realizar
pagos de compras Y retiro de dinero a través de un cajero automatico.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. (2020a), tiene 19 afios dando
servicio a la sociedad ecuatoriana, su mision es fomentar el desarrollo de sus socios y
clientes, brindado servicios financieros con transparencia y calidad ofreciendo los
siguientes servicios:

e Pagina Web. - Informacion de la entidad

e Pago de servicios. - Agua, luz, teléfono

e Asesor virtual Kullki Bot. - Realizar consulta de saldos de cuenta, informacion de
créditos, ahorro e inversion.

e Cajero automatico BanRed. - Estan a nivel nacional con servicio 24/7 evita hacer
largas filas y ahorra tu tiempo.

e Tarjeta de débito. - Pagos nacionales e internacionales

Servicios financieros digitales de las cooperativas

Tabla 7

Servicios financieros digitales cooperativas segmento uno del cantén Pillaro

Cooperativas del segmento 0SCUS Sar_l Mushuc Camara_l de KuIIk_l
1 Ltd Francisco R Ltd Comercio de Wasi
Servicios Financieros a Ltda. una a Ambato. Ltda.
Tarjeta de débito Sl Sl Sl Sl Sl
Cajero Automatico
BanRed Sl SI Si Sl Sl
Ciencia
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Tabla 7

Servicios financieros digitales cooperativas segmento uno del cantén Pillaro
(continuacion)

Cooperativas del segmento 0SCUS Sar_l Mushuc Cémarzfl de Kullk_i
N 1 _ _ Ltda. Francisco Runa Lida. Comercio de Wasi
Servicios Financieros Ltda. Ambato. Ltda.
App movil Sl Sl Sl NO NO
Banca virtual (Online) Sl Sl Sl Sl Sl
Pagina web Sl Sl Sl Sl Sl
Pagos de servicios Sl Sl Sl Sl Sl
Asesor virtual NO NO NO NO Sl
Transferencias S Sl Sl Sl S

Todas las cooperativas del segmento uno de canton Pillaro cuentan con tarjeta de débito,
cajeros automaticos BanRed, banca virtual, pagina Web, pago de servicios basicos y
trasferencia, también brindan el servicio de App movil, donde se pude evidenciar que la
Cooperativa Camara de Comercio de Ambato y la Cooperativa Kullki Wasi no ofrece
este servicio, por otra parte, la Cooperativa Kullki Wasi es la Unica que cuenta con el
servicio de asesor virtual esto de acuerdo como se indica en la tabla 7.

De acuerdo con la investigacion realizada sobre los servicios financieros digitales que
ofrecen las cooperativas del segmento uno del cantén Pillaro, se puede evidenciar que el
85% brindan los mismos servicios a sus socios y clientes.

Inversion en los servicios financieros digitales de las cooperativas de ahorro y crédito
del segmento uno

Al realizar el analisis de la inversidn que cada cooperativa realizo, comparada con su total
de activos fijos, se obtuvieron los siguientes datos:
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Tabla 8

Propiedad Planta y Equipo, gastos diferidos OSCUS Ltda. periodo 2020

Cadigo Cuenta OSCUS Ltda.
1 Activo

18 Propiedad Planta Y Equipo 645.673,76
1806 Equipos De Computacién 985.268,52

1899 (Depreciacion Acumulada Equipo De Computacion)  339594,76
19 Otros Activos

1905 Gastos Diferidos 458.816,81
190510 Gasto de instalacion -
190520 Programa de computacion 458.816,81

190525 Gasto de adecuacion -

Nota: Elaboracion acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: OSCUS (2020b)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., en la tabla 8 refleja que en sus activos
realizo sus adquisiciones por equipos de computo en el periodo 2020 por un valor de $
985.268,52. Asi también se puede evidenciar en otros activos con relacion a los gastos
diferidos con un valor total de $ 458.816,81, destinado para programas de computacion.

Tabla 9

Gastos servicios financieros digitales cooperativa OSCUS Ltda. 2020

Cadigo Cuenta OSCUS Ltda. %

450530 Equipo de computacion 223.216,61  35%
450615 Gasto de instalacion - -
450625 Programa de computacion 72.393,96 20%

450630 Gasto de adecuacion - -

Nota: Elaboracién acorde a la informacion tomada del boletin financiero.
Fuente: OSCUS (2020b)

La cooperativa OSCUS Ltda., en la tabla 9 con respecto a los gastos realizados en el afio
2020, corresponde al 35% efectuados para equipos de computo. Al respecto, de los gastos
efectuados por programas de computacion corresponde al 20%, esto con respecto a los
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canales electronicos utilizados para los servicios financieros digitales y afiadidos a los
sistemas. Por otra parte, los gastos de instalacion y adecuacion no se realizaron, ya que
tampoco esta destinado ningln valor en los gastos diferidos.

Tabla 10

Ingresos por cargo méaximo de la cooperativa OSCUS Ltda. 2020

Caodigo Cuenta OSCUS Ltda. %
5 Ingresos

54 Ingresos Por Servicios 396.919,58

5490 Otros servicios 396.919,58

549005 Tarifados con costo maximo  328.303,51  83%

Nota: Elaboracién acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: OSCUS (2020b)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., en la tabla 10 muestra en relacion con
el total de los ingresos obtuvo un 83%, de ingresos por servicios tarifados con costo
maximo que corresponde a servicios de retiro, por giros nacionales, consultas,
trasferencia y consumo nacional.

Tabla 1

Propiedad Planta y Equipo, gastos diferidos cooperativa San Francisco Ltda.

Cadigo Cuenta San Francisco Ltda.
1 Activo

18 Propiedad Planta Y Equipo 337.204,06
1806 Equipos De Computacion 1.738.631,26

1899 (Depreciacion Acumulada Equipo De Computacion) 1.401.427,20
19 Otros Activos

1905 Gastos Diferidos 1.692.063,09
190510 Gasto De Instalacion -
190520 Programa De Computacién 1.021.073,56
190525 Gasto De Adecuacion 670.989,53

Nota: Elaboracion acorde a la informacion tomada del boletin financiero.

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. (2020b)
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La cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda., en la tabla 11 en sus activos
refleja que realizo sus adquisiciones por equipos de cémputo en el periodo 2020 por un
valor de $ 1.738.631,26. Asi también se puede evidenciar en otros activos con relacién a
los gastos diferidos con un valor total de $ 1.692.063,09, destinado para programas de
computacién y gastos de adecuacion.

Tabla 2

Gastos servicios financieros digitales cooperativa San Francisco Ltda.

Cdodigo Cuenta San Francisco Ltda. %

450530 Equipo de computacion 169.934,55 50%
450615 Gasto de instalacion - -
450625 Programa de computacion 148.937,38 45%

450630 Gasto de adecuacion - -

Nota: Elaboracién acorde a la informacion tomada del boletin financiero.

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. (2020b)

La cooperativa San Francisco Ltda., en la tabla 12 muestra con respecto a los gastos
realizados en el afio 2020, corresponde a un 50% efectuados para equipos de computo.
Asi mismo, los gastos efectuados por programas de computacion corresponden al 45%,
esto con respecto a los canales electrénicos utilizados para los servicios financieros
digitales y afiadidos a los sistemas. Por otra parte, los gastos de instalacion y adecuacion
no se realizaron, ya que tampoco esté destinado ningun valor en los gastos diferidos.

Tabla 3

Ingresos por Cargo Maximo de la Cooperativa San Francisco Ltda.

Caodigo Cuenta San Francisco Ltda. %
5 Ingresos

54 Ingresos Por Servicios 531.163,58

5490 Otros servicios 531.163,58
549005 Tarifados con costo maximo 516.938,14 97%

Nota: Elaboracion acorde a la informacién tomada del boletin financiero.

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. (2020b)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., en la tabla 13 refleja que obtuvo
un 97%, por servicios tarifados con costo maximo que corresponde a servicios de retiro,
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servicios por giros nacionales, servicios de consultas, servicios trasferencia y servicios de
consumo nacional.

Tabla 14

Propiedad Planta y Equipo, gastos diferidos cooperativa Mushuc Runa Ltda.

Caodigo Cuenta Mushuc Runa Ltda.
1 Activo
18 Propiedad Planta y Equipo 580.210,34
1806  Equipos de Computacion 1.896.559,88

1899  (Depreciacion Acumulada Equipo de Computacion) 1.316.349,54

19 Otros Activos

1905  Gastos Diferidos 953.971,63
190510 Gasto de Instalacion 80.944,13
190520 Programa de Computacion 312.889,04
190525 Gasto de Adecuacion 560.138,46

Nota: Elaboracion acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. (2020b).

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., en la tabla 14 en sus activos
refleja que realizo sus adquisiciones por equipos de computo en el afio 2020 por un valor
de $ 1.896.559,88. De la misma forma se puede evidenciar en otros activos con relacion
a los gastos diferidos con un valor total de $ 953.971,63, destinado para gastos de
instalacion, programas de computacién y gastos de adecuacion.

Tabla 15

Gastos servicios financieros digitales cooperativa Mushuc Runa Ltda.

Cadigo Cuenta Mushuc Runa Ltda. %

450530 Equipo de computacion 107.058,92 18%
450615 Gasto de instalacion 42.447,24 83%
450625 Programa de computacion 107.058,92 54%
450630 Gasto de adecuacion 210.993,28 60%

Nota: Elaboracion acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. (2020b).
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En la tabla 15 se muestra los gastos realizados en el 2020 por innovaciones tecnoldgicas
en los servicios financieros digitales de la cooperativa Mushuc Runa con un 18% gastos
realizados en equipos de computacion, 83% gastos de instalacion, 54% en programas de
computacién y un 60% gastos de instalacion.

Tabla 16

Ingresos por cargo maximo de la cooperativa Mushuc Runa Ltda.

Caodigo Cuenta Mushuc Runa Ltda. %
5 Ingresos
54 Ingresos Por Servicios 68.650,29
5490  Otros servicios 68.650,29
549005 Tarifados con costo maximo 68.650,29 100%

Nota: Elaboracion acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. (2020b).

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., obtuvo un ingreso del 100%,
por servicios tarifados con costo méximo que corresponde a servicios de retiro, servicios
por giros nacionales, servicios de consultas, servicios trasferencia y servicios de consumo
nacional realizados por parte de sus socios y/o clientes, como se demuestra en la tabla 16.

Tabla 17

Propiedad Planta y Equipo, gastos diferidos cooperativa CCA Ltda.

Cdodigo Cuenta Cémara de Comercio de Ambato Ltda.
1 Activo
18 Propiedad Planta y Equipo 73.052,94
1806  Equipos de computacion 637.041,46
1899  (Depreciacion acumulada equipo de computacién) 563.988,52

19 Otros Activos

1905  Gastos Diferidos 280.511,38
190510 Gasto de instalacion 75.616,31
190520 Programa de computacion 505.566,10

190525 Gasto de adecuacién -

Nota: Elaboracién acorde a la informacion tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda. (CCA, 2020b)
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., en sus
activos refleja que realizo sus adquisiciones por equipos de cémputo en el afio 2020 por
un valor de $ 637.041,46. Como se observa en la tabla 17, de la misma forma se puede
evidenciar en otros activos con relacion a los gastos diferidos con un valor total de $
280.511,38, distribuido en gastos de instalacion y programas de computacion.

Tabla 18

Gastos servicios financieros digitales cooperativa CCA Ltda.

Caodigo Cuenta Cémara de Comercio de Ambato Ltda. %

450530 Equipo de computacion 64.459,16 11%
450615 Gasto de instalacion 12.099,31 26%
450625 Programa de computacion 70.022,54 22%

450630 Gasto de adecuacién - -

Nota: Elaboracién acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda. (CCA, 2020b)

Los gastos realizados en el 2020 por innovaciones tecnolédgicas en los servicios
financieros digitales de la cooperativa Camara de comercio de Ambato Ltda., como se
observa en la tabla 18, con un 11% realizados en equipos de computacion, 26% gastos de
instalacion con respecto a los gastos por redes, 22% en programas de computacion con
respecto a los canales electrénicos utilizados para los servicios financieros digitales y
afiadidos a los sistemas.

Tabla 19

Ingresos por cargo maximo de la cooperativa CCA Ltda.

Caodigo Cuenta Cémara de Comercio de Ambato Ltda. %
5 Ingresos
Ingresos Por Servicios 46.715,71
54
5490 Otros servicios 46.715,71
549005 Tarifados con costo maximo 46.715,71 100%

Nota: Elaboracién acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda. (CCA, 2020b)
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La cooperativa de ahorro y crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., en la tabla 19
refleja que obtuvo un ingreso del 100%, por servicios tarifados con costo maximo que
corresponde a servicios de retiro, servicios por giros nacionales, servicios de consultas,
servicios trasferencia y servicios de consumo nacional realizados por parte de sus socios
y/o clientes.

Tabla 20

Propiedad Planta y Equipo, gastos diferidos cooperativa Kullki Wasi Ltda.

Cadigo Cuenta Kullki Wasi Ltda.
1 Activo

18 Propiedad Planta y Equipo 113.279,79
1806 Equipos de computacion 711.120,38

1899 (Depreciacion acumulada equipo de computacion) 597.840,59

19 Otros Activos

1905 Gastos Diferidos 348.973,40
190510 Gasto de instalacion 79.837,95
190520 Programa de computacion 269.135,45

190525 Gasto de adecuacion -

Nota: Elaboracion acorde a la informacion tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. (2020b)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kulliki Wasi Ltda., en sus activos refleja en la tabla
20 que realizo sus adquisiciones por equipos de computo en el periodo 2020 por un valor
de $ 711.120,38. Asi también se puede evidenciar en otros activos con relacion a los
gastos diferidos con un valor total de $ 458.816,81, destinado para gastos de instalacion
y programas de computacion.
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Tabla 21

Gastos Servicios Financieros Digitales Cooperativa Kullki Wasi Ltda.

Cadigo Cuenta Kullki Wasi Ltda. %
450530 Equipo de computacion 80.570,81 71%
450615 Gasto de instalacion 52.003,49 80%

450625 Programa de computacion 80.570,81 37%

450630 Gasto de adecuacion - -

Nota: Elaboracién acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. (2020b)

La cooperativa Kullki Wasi Ltda., con respecto a los gastos realizados en el afio 2020,
como se observa en la tabla 21 corresponde un 71% efectuados para equipos de computo.
Al respecto, de los gastos de instalacion corresponde al 80% con respecto a los gastos por
redes, el 37% en programas de computacion esto con respecto a los canales electrénicos
utilizados para los servicios financieros digitales y afiadidos a los sistemas. Por otra parte,
los gastos adecuacidn no se realizaron, tampoco esta destinado ningun valor en los gastos
diferidos.

Tabla 22

Ingresos por cargo méximo de la cooperativa Kullki Wasi Ltda.

Caodigo Cuenta Kullki Wasi Ltda %
5 Ingresos

54 Ingresos Por Servicios 23.346,70

5490 Otros servicios 23.346,70

549005 Tarifados con costo maximo 23.346,70 100%

Nota: Elaboracién acorde a la informacién tomada del boletin financiero.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. (2021b)

La cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda., en la tabla 22 refleja que obtuvo
un ingreso del 100%, por servicios tarifados con costo maximo que corresponde servicios
por giros nacionales y servicios de consumo nacional.
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Andlisis de los resultados obtenidos

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito han realizado inversiones para el mejoramiento e
implantaciéon de los servicios financieros digitales como Cajero Automatico BanRed que
facilita a los socios y clientes retirar su dinero en cualquier momento. App mavil que
permite realizar trasferencias bancarias e interbancarias y pagos. Banca virtual donde el
socio puede ingresar a la plataforma de su cooperativa con su clave y usuario y efectuar
consultas, trasferencias, pagos y recargas. Paginas web donde se visualiza la informacion
ingresando a través de un enlace de cada cooperativa. Asesor virtual recibe la informacion
de créditos, ahorro e inversion ademas saldos de cuenta por medio de un mensaje, se
puede hacer uso de estos servicios siempre y cuando estén conectados a internet.

Al analizar esta investigacion de las inversiones realizada por las cooperativas se puede
evidenciar que la cooperativa Mushuc Runa ocupa el primer lugar con el 32% en relacién
con sus activos en propiedad planta y equipo con un valor de $1.896. 559,88, en segundo
lugar, la cooperativa San Francisco con el 29% que equivale a $1.738.631,52, tercer lugar
la cooperativa OSCUS con una inversion del 16% con un valor de $958. 268,52 en cuarto
lugar la cooperativa Kullki Wasi con la inversion del 12% referente a$ 711.120,38, quinto
lugar la cooperativa Camara de Comercio de Ambato con una inversion del 11% que
equivale a $ 637.041,46.

Por otra parte, la cooperativa San Francisco es la que méas ha destinado para programas
de computacion y gastos de adecuacion con un porcentaje del 45% que equivale a $
1.692.063,09, seguido esta la cooperativa Mushuc runa con el 26% relacionada a un valor
de $ 953.063,09, a continuacién la cooperativa OSCUS con el 12% que equivale a la
suma de $458.816,81, luego la cooperativa Kullki Wasi con el 9% referente a
$348.973,40, por ultimo la cooperativa Camara de Comercio de Ambato con el 8% con
un valor de $ 280.511,38.

Los gastos por innovacion tecnoldgica en los servicios financieros digitales la cooperativa
Mushuc Runa realizo mayor inversion con el 32% equivalente a $ 467.558,36, seguida
de la cooperativa San Francisco con un gasto del 22% valorado en $ 318.871,93, luego
la cooperativa OSCUS gasta un 21% referente a 295.610, 57, a continuacién la
cooperativa Kullki Wasi con el 15% con un valor de $ 213.145,11, finalmente esta la
cooperativa Camara de comercio que gasto un 10% equivalente a un valor de $ 146.
581,01, invertidos en instalaciones con respecto a los gastos por redes, programas de
computacion por canales electronicos utilizados para los servicios financieros digitales y
afiadidos a los sistemas, por gastos de adecuacién de cajeros y la adquisicion de equipos
de cdmputo, de tal manera que las entidades financieras realizan estas inversiones con el
objetivo de ofrecer servicios mas completos a sus socios y clientes.
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Con respecto a la investigacion realizada sobre los ingresos por cargo maximo de
servicios financieros digitales las Cooperativas de Ahorro y Crédito se ubican de la
siguiente manera: en primer lugar esta la cooperativa San Francisco que obtuvo sus
ingresos por los servicios tarifados del 53% equivalente a $ 516.938,14, en segundo lugar
la cooperativa OSCUS con el 33% con un valor de $328.303,51, como tercer lugar la
cooperativa Mushuc Runa con el 7% que equivale a $ 68.650,29, en cuarto la cooperativa
camara de Comercio Ambato con el 5% referente a $46.715,71, en quinto lugar esta la
cooperativa Kullki Wasi con el 2% que equivale a $ 23.346,70 estos ingresos referente a
servicios de retiros, giros nacionales, consultas, trasferencias y consumo nacional con
tarjeta de debito.

Resultados de la encuesta aplicada a los socios

Una vez se determind el factor de impacto econémico, en cuanto al porcentaje de
inversidn en innovacidn tecnologica para los servicios financieros digitales, que ofrece
cada una de las cooperativas, se procedié a medir el grado de satisfaccion y frecuencia de
uso de los servicios ofertados a cada uno de los socios.

La muestra de estudio estuvo conformada por los 384 socios de las “Cooperativas de
Ahorro y Crédito del segmento uno” del canton Pillaro. Los resultados se muestran a
continuacion:

Qué tanto conoce de los servicios financieros digitales que ofrece la cooperativa

En relacion con el conocimiento de los servicios financieros digitales el 60% poco, 31%
mucho, 9% nada, estos conocimientos se han ido adentrando mas desde que se presentd
la variante Covid-19 es asi como las cooperativas incentivan a sus socios y clientes hacer
y conocer los canales digitales para poder realizar sus transacciones. Por otra parte, la
mayoria de los socios conocen de los servicios financieros digitales, pero prefieren
realizar sus actividades financieras acercandose a la cooperativa.

Con qué frecuencia utiliza la aplicacion mévil y la banca web que ofrece la cooperativa.

La frecuencia con la que es utilizada la aplicacion mévil y la banca web por los socios al
mes indica que un 54% nunca hacen uso de estos servicios digitales, el 37% lo realizan
una vez al mes y un 7% de 2-5 veces al mes. La mayoria de los socios no hacen uso de
estos servicios, mencionan que existe desconfianza o no les hace falta ademéas por
desconocimiento sobre cémo funcionan estos servicios y hacen uso mas de las
aplicaciones de las entidades bancarias.
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Como calificaria su experiencia con la operacion de transacciones a través de la
aplicacion mdvil y la banca web que le ofrece la cooperativa.

Relacionado con la satisfaccion que tienen los socios referentes a los servicios financieros
digitales como aplicacion mavil y la banca web que ofrecen las cooperativas el 49% no
ha experimentado, 30% indican que es buena y 19% muy bueno, esto quiere decir que no
tiene una buena aceptacion en su uso.

Qué mejoras recomendaria que el equipo técnico realice para lograr que su experiencia
sea muy satisfactoria.

Figura 1

Recomendaciones de los socios para los servicios digitales
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Las recomendaciones de los socios para que su experiencia sea satisfactoria segun los
resultados obtenidos un 61% no responden a esta pregunta y el 21% que se debe mejorar
el tiempo de respuesta en las transacciones, un 18% mejorar el disefio de la interfaz para
el usuario. La obtencion de estas resultas es porque los socios no han experimentado a
cerca de estos servicios por lo tanto la mayor parte de socios no responden a las
recomendaciones a cerca de que mejoras o que incrementd de funcionalidades puedan
agregar las cooperativas tanto en la banca en linea y aplicaciones moviles.

Con qué frecuencia utiliza el cajero automatico que ofrece la cooperativa

El uso de los cajeros automatico al mes es de 55% utiliza una vez al mes, 21% 2-5 veces
al mes, de igual manera un 21% nunca han utilizado, de acuerdo con las opiniones de los
socios no hacen uso de los cajeros de las cooperativas unos porque no tienen tarjeta o no
saben como utilizarlo también porque solo tienen cuentas de ahorro para realizar los
créditos y mas ocupan del banco Pichincha.
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Como calificaria su experiencia con la operacion de transacciones a través del cajero
automatico que le ofrece la cooperativa

La experiencia que los socios tienen al utilizar los cajeros automaticos es de 56%
manifiestan que el servicio es muy bueno, 22% bueno, 21% no ha experimentado. Esto
quiere decir que los cajeros automaticos son los mas utilizados por los socios ya que
aseguran que su experiencia es satisfactoria al momento de realizar sus transacciones.

Qué mejoras recomendaria que el equipo técnico realice para lograr que su experiencia
sea muy satisfactoria

Figura 2

Recomendaciones de los socios para una experiencia satisfactoria
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Las mejoras recomendadas de los socios de las cooperativas sobre los cajeros automaticos
con el 45% abastecer mayor capital de retiro, 51% no responden y un 4% incremento de
funcionalidades., de acuerdo con los resultados obtenidos se puede manifestar que no hay
necesidad de que las cooperativas realicen una mejora debido a que la mayor parte de los
encuestados no respondieron.

Con que frecuencia realiza usted los pagos de sus adquisiciones de bienes y servicios con
tarjeta de débito

La frecuencia que utilizan los socios al mes de pagos y adquisiciones de bienes y servicios
con tarjeta de débito es de 57% nunca, 36% 1 vez al mes, 6% 2-5 veces al mes, de acuerdo
con los resultados obtenidos no hacen uso de este servicio digital debido a que no cuentan
con tarjeta de débito, pagan siempre en efectivo, no saben como utilizar, ocupan mas de
las entidades bancarias.
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Cuél de los servicios digitales financieros es el mas utilizado por usted.

Figura 3

Recomendaciones de los socios para una experiencia satisfactoria
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De la encuesta realizada a los socios de las cooperativas sobre los servicios financieros
digitales expuestas se describe los siguientes resultados el 63% retiros en cajeros, 32%
verificacion de estado de cuenta, 28% transferencias, 27% ninguno, 17% pagos de
servicios basicos y pagos con tarjeta de débito quien tuvo el mismo porcentaje.

Se puede evidenciar que muchos de los socios hacen uso del cajero automatico ya que es
un servicio que le permite ahorrar tiempo evitando hacer largas filas y esta a su
disposicion las 24 horas del dia.

Como evalta la seguridad que le brinda la cooperativa al utilizar los servicios
financieros digitales

De acuerdo con la encuesta realizada sobre la seguridad de los servicios financieros
digitales que ofrecen las cooperativas, se puede evidenciar que el 43% mencionan que es
seguro, 38% muy seguro, 18% no ha experimentado.

Conclusiones.

e Como resultado obtenido de la investigacion sobre los servicios financieros
implementados por las Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento uno del
canton Pillaro han seguido trabajando estos Gltimos afios para obtener modelos y
actualizaciones con tecnologia moderna en los servicios financieros digitales, es
asi como tan solo el 85% de las cooperativas ofrecen los mismos servicios
financieros digitales como Paginas web, Banca virtual, App movil y cajeros
automaticos BanRed.

e Al analizar la informacion sobre los gastos por innovacion tecnoldgica en
Servicios Financieros digitales de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el
periodo 2020 se pudo determinar que los costos de inversion no son superados a
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sus inversiones, no obstante, a esto los ingresos obtenidos de este proceso no
cubren la inversion realizada, cabe recalcar que tan solo la Cooperativa San
Francisco y la Cooperativa Oscus Ltda., obtuvieron ingresos que cubren la
inversion realizada.

e Después de realizar la encuesta a los 384 socios de las diferentes cooperativas de
ahorro y crédito del canton Pillaro se puede determinar que solamente un 31% de
los socios encuestados tienen conocimiento de la existencia y uso adecuado de los
servicios financieros digitales por lo que se supone del desconocimiento de los
canales tecnoldgicos ofrecidos, acarreando insatisfaccion en los socios. Los
servicios més utilizados son los cajeros automaticos, emision de estado de cuenta
y trasferencia bancaria. De este porcentaje del 31% de socios han experimentado
algun tipo servicios financieros digitales, aseguran sentirse seguros con el uso
digital.

Recomendaciones.

e Se recomienda a los administradores de las cooperativas de ahorro y credito del
segmento uno del cant6n Pillaro, gestionar sobre el desarrollo de los servicios
financieros digitales al cien por ciento ya que ciertas cooperativas no cuentan con
asesor virtual y App movil, esto con el fin ofrecer a sus socios y clientes servicios
completos.

e Se sugiere también seguir invirtiendo en innovacion tecnoldgica para la prestacion
de servicios financieros digitales, con el objetivo de mejorar la calidad de los
servicios ofertados, captar mas socios, ser mas competitivas en el mercado
financieros y al mismo tiempo generar benéficos econdémicos a futuro.

e Se recomienda por ultimo enfocarse en la aceptacién de los socios asia los
servicios que ofertan, ya que estdn acostumbrados a utilizar canales fisicos.
Ademas, es necesario crear estrategias de incentivacion al uso de los servicios
financieros digitales, de esta manera lograr la confianza e interés de los socios y
clientes, asi también prevenir la baja adaptacion a un servicio financiero digital
nuevo o renovado.
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