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RESUMEN

Transformacion, innovacion, disrupcion, comunicacion y digitalizacion son palabras que se
emplean en la nueva forma de comercializar productos y servicios financieros en el siglo XXI. Esta
nueva era esta constituida sobre la busqueda de mejora continua organizacional enfocada en la
satisfaccion de los clientes, donde la transformacion digital es pieza clave que permite operar de
manera agil a las entidades financieras, economizando recursos y mejorando procesos para hacerlas
mas competitivas en el mercado. Este articulo analiza las herramientas digitales, inversion,
usabilidad y la ruta que han tomado las cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno de la
ciudad de Quito, instituciones importantes de la economia popular y solidaria ecuatoriana en la
ejecucién de su transformacion digital. La investigacion tiene caracteristicas explicativas,
exploratorias y deductivas que permiten alcanzar resultados donde se muestran como la tecnologia
y las finanzas son la mejor solucién para gestionar el dinero de los clientes, de forma maés veloz,

cémoda y personalizada.

Palabras Claves: Cooperativas de ahorro y crédito; Innovacion; Tecnologia; Socios; Economia

Popular y Solidaria; Transformacion digital



Abstract

Transformation, innovation, disruption, communication and digitalization are words that are used in the
new way of offer financial products and services in the 21st century. This new era is constituted on the
search for continuous organizational improvement focused on customer satisfaction, where digital
transformation is a key piece that allows financial institutions to operate in an agile way, saving resources
and improving processes to make them more competitive in the market. . This article analyzes the digital
tools, investment, usability and the route taken by the savings and credit cooperatives of segment one of
the city of Quito, important institutions of the Ecuadorian popular and solidarity economy in the
execution of their digital transformation. The investigation has explanatory, exploratory and deductive
characteristics that allow you to achieve results where you can choose how technology and finance are

the best solution to manage customers' money, in a faster, more comfortable and personalized way.

Keywords: Credit unions; Innovation; Technology; Partners; Popular and Solidarity Economy; Digital

Transformation
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1. Introduccién

La transformacién digital es una prioridad de
todas las organizaciones a escala global, de
acuerdo con el Banco Interamericano de
desarrollo (2018) la adopcion y wuso de
tecnologias digitales es la clave para transformar
los sectores, productos y modelos de negocio;
por esta razén las instituciones financieras se han
visto en la necesidad de invertir millones de
dolares en infraestructuras tecnoldgicas para
adaptarse a la era digital. Esta transformacion
esta creando nuevos métodos de intermediacion
financiera, principalmente por la demanda de
productos y servicios mas especificos y
accesibles para los usuarios. Las cooperativas de
ahorro y crédito (COACS) en el Ecuador llevan
mas de 50 afios participando activamente en el
mercado financiero ecuatoriano, y no han estado
exentas de esta tendencia tecnolégica, por tanto,
han incluido innovacion en sus productos y
servicios, lo que ha permitido a estas
instituciones que pertenecen a la economia
popular y solidaria experimentar un crecimiento

considerable y beneficiar a todo este sector.

Esta es una era de desafios vinculados a las
regulaciones bancarias, tecnologias disruptivas,
sistemas heredados y la blsqueda de nuevas
estrategias para su mejora continua en el sector
cooperativista. En este estudio analizaremos
como las Cooperativas de Ahorro y Crédito del
segmento uno de la ciudad de Quito,
instituciones grandes, prestigiosas y reconocidas
en el mercado financiero ecuatoriano han podido
adaptarse en este nuevo ecosistema digital. Se
conocera el funcionamiento, beneficio y
aprovechamiento de las diversas herramientas
tecnoldgicas como: INTELIGENCIA
ARTIFICAL, BANCA MOVIL, BANCA
VIRTUAL y CLOUD COMPUTING, las cuales
aportan multiples ventajas a estas instituciones
financieras. Bajo este nuevo paradigma digital,
la estructura de una Cooperativa tradicional se
ve forzada a reinventarse con el fin de identificar
cuales son las necesidades tecnoldgicas de los
consumidores actuales (Morales, 2016). La
transformacion digital de servicios financieros
dejo de ser una opcion, convirtiéndose en una

prioridad, esto se debe a la demanda de servicios



faciles, rapidos y oportunos donde toda la
inversion de esta infraestructura tiene que estar

enfocada en la satisfaccion de socios y clientes.

2. Metodologia

La metodologia utilizada es de caracter
explicativa en las cuales se examina las causas y
los efectos de la relacion entre las variables. Los
métodos tedricos mas utilizados en la
investigacion son: el andlisis, la sintesis, la
inducciéon y la deduccién por que permiten
profundizar en las relaciones esenciales de los
fendmenos sujetos a investigacion y posibilitan
la interpretacion conceptual de los datos

encontrados. (Behar, 2008)

Ademas, la investigacion es exploratoria porque
examina un tema de investigacion poco
estudiado y que no ha sido abordado
anteriormente, este es el caso relacionado a las
cooperativas y su transformacion digital. Como
punto inicial se realiz6 una revision bibliografica
referente a la economia popular y solidaria
enfatizando en las cooperativas de ahorro y

crédito del segmento uno de la ciudad de Quito,

centrandose en los avances tecnologicos de los
ultimos afios que han podido beneficiar a estas
instituciones, con las particularidades de cada
cooperativa y el manejo de la gestidn financiera
que es uno de los elementos principales para el
desarrollo economico de la organizacion;
mediante la entrevista, informes anuales e
informacién fisica y digital se pudo obtener
cuales son las herramientas tecnoldgicas
utilizadas de cada institucion y sus beneficios en

la comercializacién.

Para la ejecucion del cuestionario de usabilidad
y satisfaccion sobre las  herramientas
tecnoldgicas aplicada a los socios de las
cooperativas se realizd por medio de muestreo
no probabilistico por conveniencia, El muestreo
no probabilistico se usa cuando los
investigadores tienen un tiempo limitado para
llevar a cabo la investigacion o tienen
limitaciones  presupuestarias. (Otzen &
Manterola, 2017). También se utilizd esta
técnica de muestreo por el hecho de ser

exploratoria y el caracter cualitativo de la

misma.



3. Marco Teorico

3.1 Economia Popular y Solidaria

En el Ecuador existe diferentes tipos de
intermediadores financieros con el propdsito de
captar recursos monetarios estos son: los bancos
publicos o privados, sociedades financieras,
cooperativas de ahorro y crédito y las
mutualistas. (Uzcategu, Camino, & Moran,

2017)

Es en este contexto, que se organizan estos
intermediadores financieros en diferentes grupos
sectoriales, segun el articulo 283 de la
Constitucion de la Republica Ecuador (2008)
reconoce al ser humano como elemento
principal en el sector solidario teniendo una
relacion de equilibrio y dinamismo entre el
estado, sociedad y mercado. EI sistema
econémico se integrara por las formas de
organizacion econodmica publica, privada, mixta,
popular y solidaria, y las demas que la
Constitucion determine, todo esto garantizando

el buen vivir.

Haciendo énfasis en el Art.311.- “El sector
financiero popular y solidario se compondra de
cooperativas de ahorro y crédito, entidades
asociativas o solidarias, cajas y bancos
comunales, cajas de ahorro. Las iniciativas de
servicios del sector financiero popular y
solidario, y del micro, pequefias y medianas
unidades productivas, recibiran un tratamiento
diferenciado y preferencial del Estado, en la
medida en que impulsen el desarrollo de la
economia popular y solidaria”. (Constitucion de

la Republica del Ecuador, 2008, p. 144)

La Ley de la Economia Social y Solidaria
(LOEPS) visibiliza a las Cooperativas de Ahorro
y Crédito del Ecuador como instituciones
capaces de generar beneficios a las localidades
impulsando el desarrollo local (Ley de Organica
de Economia Popular y Solidaria, 2011). La
identidad del cooperativismo actor principal en
la economia popular y solidaria se fundamenta
en los principios y valores de igualdad, justicia,
ayuda mutua, esfuerzo propio, honestidad,
democracia,

responsabilidad social,

construccidn, sacrificio y solidaridad. Lo mas



importante en la organizacion cooperativista es
el ser humano y su bienestar ya que los socios no
son clientes cuales usan productos y servicios
financieros si no que son ellos los duefios de la
institucion. En el Ecuador existen 583
cooperativas de ahorro y crédito, que en total
suman activos por USD 13.538 millones,
pasivos por USD 11571 millones y un
patrimonio de USD 1.977 millones. Ademas, el
Sector Financiero Popular Y Solidario tiene
aproximadamente siete millones de socios en el
Ecuador (Superintendencia Economia popular y

solidaria, 2019).

En la resolucién N.° 038-2015-F emitida por la
Junta de Politica Monetaria y Financiera en el
articulo 1 enfatiza que las entidades
pertenecientes al sector popular y solidario se
distribuirdn en los respectivos segmentos
tomando en consideracion el tipo de institucién
que es y el saldo de sus activos, el cual se ve
reflejado en la tabla 1 (Junta de Politica

Monetaria y Financiera, 2015).

Tabla 1 Division de Segmentos Cooperativas
de Ahorro y Creédito

Mayor a 80.000.000

Mayor a 20.000.000 hasta 80.000.000
Mayor a 20.000.000 hasta 80.000.000
Mayor a 20.000.000 hasta 80.000.000

Hasta 1.000.000
Cajas de ahorro, bancos y cajas

comunales

Fuente: Junta Politica monetaria y financiera

3.2 Cooperativas de Ahorro y Crédito

del segmento uno de la ciudad de Quito
Dentro del sistema financiero ecuatoriano la
economia popular y solidaria ocupa el 20% de la
cuota del mercado, siendo las cooperativas de
ahorro y crédito del segmento uno las més
grandes del pais. En este segmento se encuentran
33 cooperativas de ahorro y crédito, las cuales
suman activos por USD11,670,686,532.96
pasivos por USD 10,027,085,223.7 y patrimonio
por USD1,643,601,309.26; en el 2019 las
operaciones del segmento uno equivale al
76,34% de todo el sector cooperativista del pais

(Superintendencia  Economia

popular 'y

solidaria, 2019).



Dentro del Distrito Metropolitano de Quito
tienen presencia la mayoria de cooperativas de
ahorro y crédito del segmento uno pero existen 6
instituciones tradicionales que se fundaron en
esta ciudad y han contribuido en el crecimiento
social y econdmico de los quitefios, ademas estas
instituciones han sido pioneras en la creacién de
productos y servicios financieros utilizando
tecnologia, estas cooperativas son: Andalucia
Ltda., Cooprogreso Ltda., Alianza del Valle
Ltda., 29 de Octubre Ltda., Cooperativa Policia
Nacional Ltda., De los Servidores Publicos Del
Y  Cultura

Ministerio De  Educacién

(CACSPMEC),

En la Tabla 2 se puede observar el ranking de
cooperativas que se encuentran cada una de las
instituciones de acuerdo con sus activos donde la
Cooperativa de la Policia  Nacional,
Cooprogreso, 29 de octubre y Alianza del valle

se encuentran entre el top 10 cooperativas de

ahorro y crédito mas grandes del pais.

Tabla 2. Activos de las cooperativas de ahorro

y crédito del segmento uno ciudad de Quito

ACTIVOS COAS SEGMENTO UNO CIUDAD DE QUITO

PARTICIPA éﬁT'VOS
RANKI  CION DEL
ENTIDAD e S EorS MILLONES
UNO o=
DOLARES
POLICIA
R L LTDA 3 7.12% | 830,382,329
COOPROGRESO
COOF 4 5.20% | 606,485,420
29 DE OCTUBRE
29 O 5 475% | 554,581,988
ALIANZA  DEL -
S 10 3,51% | 409,746,746
ANDALUCIA
AND? 13 2.49% | 290,948,100
CACSPMEC 17 154% | 179,684,355
TOTAL 24.61% 2’871’828'92

Fuente: Boletin Mensual SEPS

Elaborado: por el Autor

Dentro de la particién de mercado de segmento
uno, entre las 6 instituciones tienen un volumen
de operacion de 24,61 % esto quiere decir que
manejan la 4 parte del mercado del segmento

uno equivalente a 2,871,828,938 de activos.

Actualmente entre las 6 instituciones se
consolida 1,198,000 socios activos e inactivos
(ver tabla 3) los cuales gozan con el beneficio de
acceder a créditos y poder ahorrar. La
cooperativa 29 de octubre es la que cuenta
actualmente con el mayor nimero de socios
404.000 seguido de la cooperativa Cooprogreso,
Policia Nacional, Alianza del Valle, Andaluciay

CACSPMEC; existe una particularidad notable



con la Cooperativa Policia Nacional vy
CACSPMEC esto debido a que estas
instituciones financieras son gremiales y prestan
sus servicios a sectores especificos mientras las

otras son abiertas a todo tipo de publico.

Tabla 3. Cantidad de socios de las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento
uno ciudad de Quito

CANTIDAD DE SOCIOS COACS SEGMENTO UNO
CIUDAD DE QUITO

|

ENTIDAD EgSAODSOR

29 DE OCTUBRE LTDA 404,000
COOPROGRESO LTDA 265,000
ALIANZA DEL VALLE LTDA 148,000
ANDALUCIA LTDA 142,000
CACSPMEC 86,000
POLICIA NACIONAL LTDA 153,000
Total 1,198,000

Fuente: SEPS - Boletin de captaciones y colocaciones
octubre 2019

Elaborado: por el Autor

Las instituciones financieras analizadas en este
articulo pertenecen a las cooperativas de ahorro
y crédito mas antiguas del pais con una media de
edad de 45 afios (ver tabla 4) estas instituciones
cimentaron la base de la economia popular y
solidaria en el Ecuador, ademas que les ha
permito adquirir una gran experiencia en la
gestion financiera en todos estos afios
posicionandose en la mente de la comunidad

como cooperativas confiables.

Tabla 4. Aios de servicio socios cooperativas
de ahorro y crédito del segmento uno ciudad
de Quito

ANOS DE SERVICIOS COACS SEGMENTO UNO CIUDAD

DE QUITO

ENTIDAD ANOS
POLICIA NACIONAL LTDA 43

29 DE OCTUBRE LTDA 47
COOPROGRESO LTDA 50
ALIANZA DEL VALLE LTDA 48
CACSPMEC 41
ANDALUCIA LTDA 49

Fuente: Memorias Anuales Cooperativas

Elaborado: por el Autor

Segun la calificadora Classinternationalrating
(2016) la calificacion de riesgo de una
instituciébn ~ financiera es una  opinion
independiente donde se determina una
calificacidn segun las capacidades que tiene la
institucion al momento de responder sus

obligaciones con su mercado y Sus grupos

objetivos.

Las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento uno de la ciudad de Quito goza de
buenas calificaciones de riesgo dentro del
sistema financiero ecuatoriano esto se puede

observar en la Tabla 5.



Tabla 5. Afos de servicio socios cooperativas
de ahorro y crédito del segmento uno ciudad
de Quito

CALIFICACON DE RIESGO COACS SEGEMNTO UNO
CIUDAD DE QUITO

ENTIDAD CALIFICACION

POLICIA NACIONAL LTDA A
CACSPMEC A
COOPROGRESO LTDA AA+
ANDALUCIA LTDA AA
ALIANZA DEL VALLE LTDA AA-
29 DE OCTUBRE LTDA BBB+

Fuente: Boletin SEPS

Elaborado: por el Autor

Las calificaciones otorgadas a las COACS van
desde la AA que significa que la institucion es
muy solida financieramente, tiene buenos
antecedentes de desempefio y no parece tener
aspectos débiles que se destaquen. A significa
que lainstitucién es fuerte, tiene un sélido récord
financiero y es bien recibida en sus mercados
naturales de dinero. BBB significa que se
considera que claramente esta institucién tiene
buen crédito, obstaculos menores los cuales no
son  serios  (Calificacion de  Riegos
Superintendencia Economia popular y solidaria,
2019). La cooperativa de ahorro y créedito
Cooprogreso con AA+ es la mejor situada no

solamente del grupo de cooperativas sino de toda

la economia popular y solidaria.

4. Transformacion de los Servicios

Financieros

4.1 Hacia una nueva era de servicios

financieros

Un estudio formulado por Oxford Economics
(2017) sefiala que la economia digital tiene un
valor de US$ 11.5 billones y para el 2025
representara  US$33 billones equivalente al
24,3% del PIB mundial. Por tanto, los servicios
digitales estan revolucionando el mundo y lo que
conocemos. Pero todo empieza con la tecnologia
disruptiva este término se incorpora dentro de
cualquier industria donde se implementa un
cambio sustancial desplazando el proceso, forma
y modelo del negocio anterior por el uso de una
nueva tecnologia superando los cambios del
mercado. Esta teoria fue creada por Clayton M.
Christensen y presentado en el celebrado
articulo “Catching the Wave* donde menciona
que la disrupcion tiene el poder de ocasionar
cambios profundos en los consumidores en la
forma de pensar, trabajar y vivir (Bower &
Christensen, 1995). La velocidad del cambio es

la diferencia que hace que la disrupcién pueda



funcionar en cualquier sector; por tanto, permite
innovar rapidamente revolucionando sectores
tradicionales y ganando gran participacion de

mercado.

Con respecto a la innovacion Gonzéles (2015)
sostiene que esta tiene su origen en el desarrollo
de nuevas ideas, donde es comun que exista una
asociacion entre innovacién y actividades
relacionadas con la creatividad, representando
un reto para todas las empresas por que esta
genera soluciones ingeniosas, creativas Yy

rentables.

Todos esos procesos vienen de la mano con otro
término que se conoce “Fintech” lo que
corresponde a la tecnologia al servicio del
sistema financiero, asi como lo indica Chishti
and Barberies, (2016), el Fintech permite que los
productos y servicios financieros sean mas
innovadores y es la perfecta combinacion para el
impulso que necesita una institucion financiera

para mejorar.

El auge digital impulsado por las grandes
empresas de tecnologia de sectores como la

telefonia movil, entretenimiento y servicios de

internet alrededor del mundo ha impulsado al
sector financiero a evolucionar para cumplir con
las demandas del nuevo cliente del siglo XXIy
el Unico camino para lograrlo es la
transformacion digital. De acuerdo con los
criterios de la consultora Accenture (2017)
La Transformacion Digital es el proceso por el
cual las organizaciones 0 empresas reorganizan
sus métodos de trabajo y estrategias en general,
para obtener mas beneficios gracias a la
digitalizacion de procesos y a la implementacion

dinamica de las nuevas tecnologias.

Hay que aclarar, sin embargo, que este proceso
de transformacion no es sencillo y requiere una
serie de pasos a llevar acabo con una buena
planificacion e inversion de por medio.
Mediante la transformacion digital se intenta
basicamente, aplicar innovaciones digitales a la
busqueda de mejora del servicio y el
aprovechamiento de oportunidades que antes no
se incluian en los diferentes niveles en la
organizacion creando nuevos beneficios como lo

muestra la figura 1.



Figura 1. Beneficios de Transformacion

Digital
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comunicacion.

Fuente: Gartner, Inc.

Elaborado: por el Autor

La automatizacion de procesos permite que las
organizaciones puedan disefiar, ejecutar,
observar, supervisar y mejorar los mecanismos
que utilizan sin la necesidad de la intervencién
del ser humano en todo el proceso (Gomez,
2008), eso significa una reduccion de costos en
la operatividad y movilidad del personal, ademas
la transformacion digital puede mejorar la
comunicacion en todos los niveles por el manejo
a tiempo real de la misma, puede suprimir las

barreras geograficas ya que en el mundo digital

no existen llevando a la organizacion a niveles

Optimos de eficiencia.

Con respecto a las organizaciones que no
empiezan rapido con su transformacion digital
Gartner (2017) manifiesta que la falta de
disrupcion digital puede generar un peligro de
desaparicion a la organizacion y esta no tendra
tiempo suficiente para minimizar los impactos

que puede generar esta adopcion tardia

Los cambios en los modelos de consumo
promueven modificaciones en la manera en que
las empresas construyen, usan Yy ofrecen
soluciones. El resultado es una mayor capacidad
para aprovechar la informacioén del cliente y de
la organizacion, aumentar el alcance a nuevos
niveles y acceder a areas del mercado que nunca

se habian explorado.

Para lograr la transformacién digital las
organizaciones necesitan habilidades dentro de
sus organizaciones (ver tabla 6), estas tienen que

ser sobresalientes en aspectos esenciales.



Tabla 6. Habilidades para la Transformacion
Digital en una organizacion

HABILIDADES PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL EN
UNA ORGANIZACION

Hiperconciencia Capturar/recolectar

Informacion

Analizar/ Distribuir informacién
Personalizar/Predecir
Acciones recomendadas

Toma de decisiones
informada

Actuar atreves de la
automatizacion
Interactuar/colaborar con los
clientes, personas y cadena de
valor.

Ejecucion Rapida

Fuente: Cisco Global

Elaborado: por el Autor

La hiperconciencia donde cada participante
puede capturar y recolectar informacion valiosa
para la institucion; la toma de decisiones donde
analizando en tiempo real la informacion y
personalizando la misma se pueda llegar a
predecir el comportamiento y por ultimo con
gjecucion rapida donde por medio de la
automatizacion asertiva siempre y cuando sea
posible se optimizan todo tipo de procesos con
los clientes aumentando

la capacidad de

comunicacion.

El reto para las instituciones financieras afo tras
afio es poder mejorar su rendimiento financiero
y la transformacion digital es la clave necesaria
para conseguir ese objetivo. La transformacion

como elemento base permite un nuevo enfoque
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y cambios de procesos tradicionales donde hay
un antes y después (Ver tabla 7) al adquirir esta
filosofia tecnologica como ADN fundamental en
la organizacion.

Tabla 7. Comparacion de institucion

financiera antes y despueés

COMPARACION DE INSTITUCION FINANCIERA ANTES

Y DESPUES
Categoria Sin Transformacion | Con Transformacién
Estrategia Centrado_ enla Centrado en el socio
cooperativa
Horario 8 horas diarias 24 horas diarias
Objetivo Procesos eficientes | Optimizacion recurso
Actividad Venta de Asesoramiento de

Préstamo y ahorro | servicio

Capacidad de | Asistido por Asistido por humanos y
atencion humanos asistido por bots
Proceso Manual Automatizado
Locaciones Fisica Digital

Fuente: Cobis center

Elaborado: por el Autor

Antes las estrategias eran centradas para la
institucion ahora es centrada hacia el cliente lo
que permite un enfoque global para ofrecer
productos y servicios agiles con una experiencia
personalizada, antes durante y después de la
adquisicion de un producto o servicio ya no solo

se atiende las 8 horas reglamentarias cambiando



por las 24 horas de manera digital y remota,
siempre y cuando el usuario se mantenga en
conectividad con internet y un dispositivo
electronico. La transformacion Digital permite
que los procesos no solo sean eficientes si no que
permiten ahorrar recursos y quitar desperdicio,
dejando la venta tradicional para convertirse en
una asesoria que sugiere la adquisicion del mejor
producto, esta puede ser asistida tanto por
humanos como por robots de manera

automatizada donde la locacion de la entidad ya

no es fisica sino virtual.

4.2 Digitalizacion en Ecuador y en la

economia popular y solidaria

Segun el estudio de la empresa de software
financiero Cobis (2019) sefiala que los paises
que mas han invertido en innovacion digital en
2018 en América latina son: Panama (17.17%),
Argentina  (12.42%), Bolivia (11.67%),
Colombia (11.58%) y Venezuela (10.99%).
Ecuador ocupa el sexto lugar con el 10.83%, una
disminucion del 1.5% en comparacion con la

inversion realizada en 2017. Segun el BCE, el
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canal electronico mas usado por los ecuatorianos
es de los pagos interbancarios. De los 218,1
millones de transacciones mediante banca
virtual que se hicieron el afio 2018, 68 millones
fueron transferencias de dinero mediante la

banca en linea (Revista lideres, 2019).

El sector de la economia popular y solidaria esta
cambiando a pasos agigantados, las cooperativas
tradicionalmente no eran pioneras en temas de
transformacion digital pero para sobrevivir en
este  mercado tan competitivo se han
reinventado, Como menciona Jacome & Muela
(2018) “‘es fundamental no perder de vista el reto
de una réapida adaptacién que las organizaciones
de la economia popular y solidaria deben lograr

para enfrentar la Era Digital. (p.19)

Muchos de los servicios que han optado las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento
uno de la ciudad de Quito son similares a las que
se perciben en el sector bancario lo que asegura
que la transformacion digital esta creciendo en el
Ecuador, aun asi los servicios tradicionales de
las cooperativas siguen siendo los mas utilizados

demandando un gran financiamiento para sus



operaciones pero a medida que pasen los afos
se podra presenciar un cambio que apunte mas a
los servicios digitales. Para que una innovacion
funcione de forma correcta necesita regulacion
de parte de un organismo de control; el marco

legal afecta tanto a clientes como a trabajadores.

Tabla 8. Marco Legal para innovaciones
tecnoldgicas en instituciones financieras y
cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador

MARCO LEGAL PARA INNOVACIONES Y TECNOLOGIA

FUENTE APLICADA COMENTARIO
Art .101 Pagos Los medios de pago
Cédigo electronicos electronicos seran
Orgéanico implementados y
Monetario y operados por las
Financiero entidades del sistema
financiero nacional de
conformidad con la
autorizacion que le
otorgue el respectivo
organismo de control
Resolucién Norma de Establece los niveles
SEPS-IGT-IR- | control de minimos de proteccion
ISF-ITIC-IGJ- | seguridades en en las transferencias
2017-103 el uso de electronicas realizadas
transferencias mediante mensajes o
electronicas instrucciones telefonicas,
electronicas o celulares
desde un ordenador
conectado a redes de
comunicacioén propias o
de terceros a otro
ordenador, mediante el
uso de cualquier
terminal.
Resolucién Reformar la Confidencialidad,
SEPS-IGT- Politica integridad, infraestructura
IGPJ-ISTI- de Seguridad de | tecnologia, prohibiciones
2015-010 la Informacion y multas sobre la
informacion de los socios
y clientes
Resolucién Control de Las seguridades
SEPS-IGT-IR- | seguridad fisica | minimas que tienen que
1GJ-2018-021 | y electrénica cumplir las cooperativas
de ahorro y crédito para
la preservacion de datos
electrénicos

Fuente: Resoluciones SEPS

Elaborado: Por el Autor
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En la tabla 8 se identifica los diferentes leyes y
articulos que tiene que cumplir una cooperativa
de ahorro y crédito para poner en ejecucion un
proyecto relacionado con la transformacion
digital especialmente cumpliendo el estandar de
la superintendencia de economia popular y
solidaria ente que las regula. Entre todas las
regulaciones, las que conciernen al tratamiento y
protecciéon de datos son las més relevantes, es
importante resaltar la importancia que tiene el
trabajo en conjunto que deben realizar las
entidades

cooperativas 'y las reguladoras

respecto a la proteccion y gestion de

transacciones seguras.

4.3 Herramientas tecnoldgicas
utilizadas en la transformacion Digital
financiera en las cooperativas de

ahorro y crédito

Inteligencia artificial

Desde la creacion de la primera computadora el
ser humano ha sofiado con emular la inteligencia
humana dentro de la maquina esto quiere decir
que pueda entender,

aprender, predecir y

reaccionar replicando el cerebro humano.



Para Fernandez (2019) la inteligencia artificial
es el conjunto de teorias y de algoritmos que
permiten que las computadoras lleven a cabo
tareas que, tipicamente, requieren capacidades

propias de la inteligencia humana,

Esta tecnologia que lleva mas de 30 afios
experimentandose en las ciencias informaticas y
es en el sector financiero donde ha tendié mayor
auge especial mente por la automatizacién de
servicios por medio del machine learning?,
donde por medio de algoritmo se entrena al robot
digital con datos estructurados para la respuesta
inmediata de acciones de clientes que interactuar

con este.

Segun cifras de la consultora Gartner (2017), en
este afio 2020, el 85% de las interacciones con
los clientes serdn administradas sin la presencia
de un ser humano, y en 2021, mas del 50% de las
empresas enfocara sus esfuerzos de desarrollo
tecnoldgico en los chatbots por encima de las

aplicaciones moviles.

! Es una disciplina cientifica del &mbito de la Inteligencia
Artificial que crea sistemas para que los robots aprendan
de manera automatica.
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Tabla 9. Impacto de la inteligencia artificial

IMPACTO DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

IMPACTO DESCRIPCION

Experiencia de usuario | Utilizar IA para simular experiencias
que permitan evaluar el perfil de
comportamientos y tomar
decisiones.

Calificacion crediticia La capacidad analitica permite
mejorar las evaluaciones y acelerar
los plazos de concesion de

créditos.

Chatbot El uso de chatbot permite mejorar
la experiencia del cliente al ser
capaces de responder de manera
rapida a preguntas generales y

frecuentes

Fuente: Inteligencia artificial en los servicios

financieros — Ana Fernandez

Elaborado: Por el Autor

Cloud Computing

Las infraestructuras en la nube toman una
relevancia importante en las empresas del dia de
hoy. Aunque no es una tecnologia nueva y
puesta en auge hace afios por gigantes
tecnologicos como Google y Amazon, sigue
evolucionando, optimizando principalmente los
costos del almacenamiento de recursos con
informacion. De acuerdo con el criterio de
Aguilar (2010) la informatica en la nube se ha
convertido en la nueva forma para mejorar la

optimizacion de los datos de almacenamiento de



las organizaciones, donde se puede ejecutar
directamente todos los programas y aplicaciones
convirtiendo esta herramienta en un pilar de

estar revolucion digital.

Tabla 10. Impacto de los servicios en la nube

IMPACTO DE LOS SERVICIOS EN LA NUBE

IMPACTO DESCRIPCION

Ahorro de costos La particularidad de la nube es el
bajo costo que tiene para el usuario.
Es mas Barato tener archivos en la
nube que en un servidor propio.

Versatilidad Se puede ingresar a la nube
mediante cualquier dispositivo, la
entidad ahorra cargas innecesarias
en los sistemas solo cuando este

activa.

Tiempo de atencién Los servicios en la nube ayudan a
eliminar retrasos que generan la
adquisicion de hardware o software

en operaciones comunes.

Movilidad Es una ventaja para las entidades
contar con sistemas en la nube por
que les permite acceder a datos de
analisis, métricas y resimenes de

operaciones

Una de las facilidades de utilizar
cloud computing es la posibilidad de
ofrecer el mismo servicio indiferente
del dispositivo que se utilice

Estandarizacion de
tecnologia

Fuente: Cobis

Elaborado: Por el Autor

Banca movil y virtual

Pensar que una institucion financiera en el siglo

XXl no tenga banca virtual o movil es
impensable ya que es la herramienta con mayor
demanda en los servicios tecnoldgicos
financieros por el limite de horarios que maneja,
puede funcionar las 24 horas de dia y los 365
dias del afio donde el usuario puede conocer su

saldo o movimientos de cuenta, transaccionar y
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adquirir productos y servicios. Con respecto a la
banca movil la consultora Cobis (2019) sostiene
que la importancia de esta herramienta es la
actualizacion constante de informacion, los

mecanismos de seguridad para acceder y la

facilidad de uso para todos los usuarios.

Tabla 11. Impacto de la banca movil y
virtual

IMPACTO DE LA BANCA MOVIL Y VIRTUAL

IMPACTO DESCRIPCION

Agilidad Poder llevar el celular en todo
momento hace que se pueda acceder
a la informacién bancaria en cualquier
momento

Velocidad Con las nuevas redes 4y 5 G se

accede a tiempo real a la informacién
del cliente

Permite ser predictivo identificando
patrones y tendencias al cliente que
ayuda a comprender mejor el
comportamiento

Mejora de servicios al
cliente

Mejora de productos Disefiar productos a medida por medio
de moviles, ofreciendo asesoria

continua remota.

Fuente: Cobis

Elaborado: Por el Autor

Segun la Asociacion GSMA (2019), en
Latinoameérica hay 422 millones de usuarios de
tecnologia movil y se prevé que para el 2025
sean 484 millones, ademas la contribucion de
estas tecnologia superara los USD 300.000
millones a la economia de la region, esta
la creacion de

tendencia estd impulsando

contenido e inversion en los dispositivos

moviles.



5. Evolucién y transformacion digital
en las cooperativas de ahorro y crédito
del segmento uno de la ciudad de Quito

La transformacion digital es Unica para cada
negocio y a menudo esta llena de desafios, la
inversion es costosa y los cambios pueden
necesitar operar junto con los sistemas
heredados existentes, cada cooperativa es un
mundo diferente y cada una de ellas adopta a su
manera las herramientas funcionales para su
ejecucién. Como punto de partida en la Tabla 12
se muestre las herramientas tecnoldgicas que
tienen cada una de las cooperativas analizadas en

este articulo y que ocupan en sus operaciones.

Tabla 12. Comparacién de servicio digitales
de las Cooperativas de ahorro y crédito del
segmento uno de la ciudad de Quito

COMPARACION SERVICIOS DIGITALES COACS SEGMENTO UNO
CIUDAD DE QUITO
CPN Coopro- 20 de Alianza Andalucia CACSPMEC
greso octubre | del Valle
Coop * X X X * X
Virtual
Coop x X X %
App Movil
Chatbot Al X
Senvicios X ® ® %
Nube
Tarjeta de b4 ® ®
Crédito
Tarjeta de X X X X X X
débito
Call center X X X X % X
Mensajeria

Fuente: Memorias Anuales Cooperativas

Elaborado: por el Autor
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5.1 Cooperativa Policia Nacional
Creada por la vision de 3