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RESUMEN

El fortalecimiento del sector cooperativo en Ecuador ha generado la necesidad de examinar los
factores que inciden en su sostenibilidad y competitividad dentro de un entorno financiero cada
vez mas digitalizado. En este contexto, el presente estudio tuvo como propoésito analizar las
estrategias de crecimiento y posicionamiento competitivo implementadas por las cooperativas de
ahorro y crédito del segmento uno en la ciudad de Cafiar. La investigacion se desarrollé bajo un
enfoque mixto, mediante la aplicacion de entrevistas semiestructuradas a representantes de cinco
cooperativas y encuestas a 100 socios. Estos instrumentos permitieron identificar percepciones y
valoraciones sobre el uso de canales digitales, el nivel de automatizacion, la accesibilidad de los
servicios, la educacion financiera y la posicion competitiva frente a la banca tradicional. Los
resultados revelan que, si bien las cooperativas han avanzado en la adopcién de herramientas
tecnoldgicas como sitios web, aplicaciones mdviles y servicios de mensajeria, aun enfrentan
limitaciones en la usabilidad, automatizacion de procesos y en la implementacidn de programas de
educacion financiera digital. De igual manera, se observd que el posicionamiento competitivo
frente a la banca tradicional es percibido como intermedio o desfavorable por una parte
significativa de los socios, lo que afecta la fidelizacion. En conclusion, aungue las cooperativas de
Cafar han iniciado procesos de transformacion digital y diversificacion de servicios, estos
esfuerzos siguen siendo incipientes. Para lograr un crecimiento sostenible, se requiere integrar la
innovacion tecnolégica con estrategias de educacion financiera inclusiva que fortalezcan la

confianza y consoliden su papel en el desarrollo econémico local.

Palabras clave: competitividad financiera cooperativa, estrategias de crecimiento

institucional, posicionamiento competitivo, transformacion digital, educacion financiera.
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ABSTRACT

The strengthening of the cooperative sector in Ecuador has created the need to examine the factors
that influence its sustainability and competitiveness within an increasingly digitalized financial
environment. In this context, this study aimed to analyze the growth and competitive positioning
strategies implemented by segment-one savings and credit cooperatives in the city of Cafiar. The
research followed a mixed approach, through the application of semi-structured interviews with
representatives of five cooperatives and surveys of 100 members. These instruments made it
possible to identify perceptions and assessments regarding the use of digital channels, the level of
automation, service accessibility, financial education, and the competitive position relative to
traditional banking. The results reveal that, although cooperatives have made progress in adopting
technological tools such as websites, mobile applications, and messaging services, they still face
limitations in usability, process automation and the implementation of digital financial education
programs. Likewise, it was observed that the competitive positioning compared to traditional
banking is perceived as intermediate or unfavorable by a significant part of the members, which
affects loyalty. In conclusion, although the cooperatives in Cafar have initiated processes of digital
transformation and service diversification, these efforts remain incipient. To achieve sustainable
growth, it is necessary to integrate technological innovation with inclusive financial education

strategies that strengthen trust and consolidate their role in local economic development.

Keywords: cooperative financial competitiveness, institutional growth strategies,

competitive positioning, digital transformation, financial education.
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INTRODUCCION
En la actualidad el mundo moderno ha evolucionado a pasos agigantados, las

Cooperativas de Ahorro y Crédito han tenido que enfrentar muchos desafios con el cambio
global, estos desafios han sido significativos para sostener su crecimiento y posicionamiento
frente a la competencia directa como lo son los bancos tradicionales ademas de plataformas
digitales que se dedican actualmente a los mismos servicios. Las CAC (Cooperativa de Ahorro
y Crédito) han sido un pilar fundamental del sistema financiero popular y solidario a nivel
global, estas entidades financieras deben adaptarse a los cambios continuos del mercado tanto
en transformacion digital, evolucion de los consumidores como en la competencia latente en la
actualidad. Segun informes estadisticos de World Council of Credit Unions (WOCCU) en 2023
las CAC las membresias superaron los 411 millones de personas en 104 paises, teniendo un
aumento del 2% con respecto al 2022. En la Gltima década teniendo como referencia 2014 hasta
2023 las CAC han tenido un aumento del 89% en sus membresias. Un ejemplo claro de este
aumento es Asia que aumento un 230%, Africa con un 116% y América Latina con un 96%.
Los activos de las CAC a nivel mundial superan los $3.7 billones de ddlares estadounidenses

teniendo un aumento del 4% con respecto al afio anterior.

En cuanto a América Latina, las CAC han significado la principal fuente de
financiamiento a microempresas en la region esto segin un informe del Banco Interamericano
de Desarrollo BID, teniendo una cartera con mas de $2.600 millones de dolares, estos datos
reflejan que las cooperativas tienen un rol fundamental en la economia de las naciones

latinoamericanas.

Sin embargo, en Ecuador este sector enfrenta desafios ya que entre 2015 y 2024 han
desaparecido aproximadamente 525 cooperativas debido a problemas de liquidez, siendo el
62% absorbidas por entidades de mayor tamafio y el 38% cerrando por liquidacion forzosa, esto
segun un informe de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), ademas el
nivel de morosidad ha aumentado en el Ecuador en los ultimos afios pasando de 4.39% en 2020
al 8.56% en 2024 siendo datos que afectan a la liquidez de la cooperativa y a la falta de empleo
que se ha visto reducida desde 2020.

Por otro lado, la transformacion digital se ha convertido en una herramienta que ayuda
a mejorar los servicios financieros mediante plataformas web, aplicaciones mdéviles y sistemas
de gestidn interna, mejorando de esta forma la eficiencia operativa y ampliar el alcance de los

servicios esto segun el Fondo Monetario Internacional (FMI) en 2021, ademas, se menciona



gue muchas cooperativas, especialmente en los sectores rurales, muestran rezago tecnoldgico
debido al poco conocimiento que tienen sobre el mismo; esto limita su competitividad frente a

los bancos tradicionales.

En la ciudad de Cafar, las cooperativas de ahorro y crédito que se encuentran en el
segmento uno es aquellas con activos que superan los 80 millones de dolares esto segun el
reglamento de la (SEPS) en 2023, considerandolos como actores clave en el sistema financiero,
pero esto no quiere decir que se encuentran bien en su entorno, ya que enfrentan desafios
similares a los del contexto nacional. Por ello, estas cooperativas estan limitadas por el uso de
herramientas digitales, la resistencia al cambio organizacional y el poco conocimiento de
herramientas tecnoldgicas por parte del socio que impiden mejorar la experiencia con estas

cooperativas.

En el entorno financiero en la actualidad, la innovacién tecnoldgica se ha consolidado
como un eje estratégico para el desarrollo de productos y servicios financieros con inclusion y
competitividad. Las instituciones financieras, especialmente las cooperativas de ahorro y
crédito enfrentan demasiados retos para integrar herramientas digitales que optimicen procesos,
diversifiquen su oferta y mejoren la experiencia tecnoldgica, sino también una transformacién

organizacional que permita adaptar la cultura institucional a un entorno digital en evolucion.

Las cooperativas del segmento uno del canton Cafar, es necesario que se adapten a
cambios que los socios necesitan para poder de esta forma digitalizar los productos financieros
no solo para la eficiencia operativa, sino reflejadndola como una oportunidad para ampliar el
alcance de los servicios, fidelizar a los socios y fortalecer su posicion frente a los bancos
tradicionales esto segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) 2024,
junto con la integracion de tecnologias institucionales, cultura organizacional y sobre todo la

aceptacion que el socio tiene de estos temas de tecnologia.

Este estudio permitira analizar las estrategias de crecimiento y posicionamiento
competitivo que han llevado a cabo las cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad de Caniar,
con el fin de identificar sus fortalezas, debilidades y oportunidades en un entorno financiero

cada vez mas digitalizado.

La investigacion beneficiara principalmente a los directivos y gestores de las
cooperativas de ahorro y crédito, quienes podran utilizar los resultados para fortalecer sus

estrategias de crecimiento y posicionamiento competitivo. Asimismo, servira como base para



el disefio de politicas publicas e iniciativas que promuevan la transformacion digital en el sector

solidario, contribuyendo a mejorar su sostenibilidad e impacto social.

REFERENCIAL TEORICO
Innovacion Tecnoldgica

La innovacion y el desarrollo de productos financieros han adquirido una relevancia en
el sistema financiero mundial, principalmente en el contexto de las cooperativas de ahorro y

crédito, manteniendo una relevancia especial frente a los bancos tradicionales.

Segln Tidd & Bessant (2018) mencionan que “la innovacion tecnologica abarca a la
gestion de todas las actividades involucradas en la concepcidn, investigacion, desarrollo,
procesos, servicios o modelos de negocios basados en tecnologia” Este enfoque es muy amplio

y considera tanto los aspectos técnicos del mercado y organizaciones.

Por otro lado, el Manual de Oslo OCDE/Eurostat (2018) define la innovacion
tecnoldgica como la introduccidén o mejora de instrumentos, servicios o plataformas ofrecidos
por entidades bancarias o cooperativas, mediante la habilitacion o transformacion de sus
servicios a través de aplicaciones y nuevas tecnologias. Estos conceptos se refieren a la creacion
de productos completamente nuevos, la mejora de las caracteristicas de servicios, el desarrollo
de nuevas formas de entregar 0 acceso a estos productos, apoyada por avances tecnoldgicos

como inteligencia artificial, el blockchain, la biometria, o las comunicaciones mdviles.
Productos Financieros

Segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria el desarrollo de productos
financieros en cooperativas de ahorro y crédito ecuatorianas se refiere especificamente al
proceso de identificar, disefiar, implementar y ofrecer nuevos 0 mejores servicios Yy
herramientas financieras que satisfagan las necesidades especificas de sus socios y la
comunidad a la que sirven. Dicho desarrollo puede estar integrado por la busqueda de inclusion
financiera, la adaptacion a las dindmicas del mercado local o la respuesta a las necesidades

particulares del sector.

Por otro lado, el desarrollo de productos financieros en las cooperativas de ahorro y
crédito implica la incorporacion de tecnologias digitales para mejorar la eficiencia, la
accesibilidad y la personalizacion de sus ofertas, estos pueden incluir aplicaciones mdviles para

socios, la implementacion de sistemas de pagos electronicos y la utilizacion de herramientas de



analisis data para la mejora continua de los servicios financieros, segun indica la Confederacion
Latinoamericana de Cooperativas de Ahorro y Crédito [COLAC] (2025). Para Lopez, (2020)
es necesario implementar estrategias desde la perspectiva financiera, relacionadas con el control
de costes, incremento de las ventas y generacion de rentabilidad; proyectandose a la satisfaccion

de las necesidades de los consumidores sin comprometer el medio ambiente.
Competitividad

La competitividad se refiere a la capacidad de una entidad para producir bienes y
servicios de manera eficiente y efectiva que sus competidores, manteniendo o mejorando al
mismo tiempo al bienestar de sus integrantes, esta capacidad se manifiesta en las habilidades
para atraer y retener recursos, generar valor y tener éxito en los mercados. (Moroho y Ordofiez,
2024)

Sobre el mismo tema, Aiginger en 2022 expresa en su obra Sustainable competitiveness

3.0: Why Europe needs a new growth model, la necesidad de un nuevo modelo de crecimiento

para Europa, siendo la competitividad una base que debe estar intrinsecamente ligada a la
sostenibilidad ambiental y social, resaltando las buenas practicas en politicas y las estrategias
que éstas impulsan para fomentar una competitividad sostenible con el paso del tiempo, en
donde, los indicadores financieros vayan mucho mas alla de los indicadores econémicos

tradicionales.
Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se centra en la mejora continua y la adaptabilidad, los principios
y précticas ligadas a la basqueda de la eficiencia en las operaciones. Segun el libro de los autores

Liker & Rother en (2023) Toyota Kata: Managing People for Improvement, Adaptability, and

Superior Results, la eficiencia operativa se enfoca en una estructura para el desarrollo de las

capacidades de las personas para identificar problemas, experimentar y aprender, lo que genera

procesos mas eficientes con el tiempo.

Aunqgue Hopp en (2023) la relaciona con la cadena de suministros, el enfoque es el
mismo, centrando la atencién significativa a la eficiencia operativa dentro de las organizaciones
que forman parte de la cadena, ademas se analiza como los principios de la cadena de
suministros pueden aplicarse para mejorar la eficiencia en areas como la gestion de inventarios,

planificacion de la produccion y la logistica dentro de las organizaciones.



METODOLOGIA
La metodologia adoptada en este estudio tiene un enfoque de caracter mixto, ya que

combina técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa con el fin de obtener una vision
integral del fendmeno analizado. EIl nivel aplicado fue el descriptivo, debido a que busca
describir el posicionamiento competitivo y las estrategias de crecimiento aplicadas por las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento uno en el cantdn Cafiar. No se pretende establecer
relaciones causales o correlacionales entre variables, sino presentar un panorama detallado y

actual del fenédmeno en estudio.

En cuanto a los instrumentos y técnicas, se aplicaron encuestas estructuradas a socios y
clientes para conocer el grado de uso, aceptacion y percepcion de los productos financieros
digitales, asi como entrevistas semiestructuradas a directivos y personal de las cooperativas del
segmento uno para conocer estrategias, inversiones, barreras y logros en la implementacién de

estrategias de crecimiento y posicionamiento competitivo.

La poblacidn objetivo de la presente investigacion esta determinada por el nimero total
de cooperativas del segmento uno de la provincia de Cafar, que abarca 11 cooperativas segin

la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, siendo estas las siguientes:

Tabla 1
Cooperativas de Ahorro y Crédito del segmento uno de la provincia de Cafiar

NUMERO COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
1 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DAQUILEMA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO LTDA.
CB COOPERATIVA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE BIBLIAN
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ERCO LTDA. COOPERCO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MIGUEL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LUCHA CAMPESINA LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CANAR LTDA.
11 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FAMILIA AUSTRAL LTDA.

© 00 N o OB~ W DN
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Nota. Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2025)

Se aplicd una muestra selectiva de 5 cooperativas, a quien se les aplico la entrevista a
los miembros y colaboradores, de igual manera, se obtuvo una muestra representativa de 100

socios de las distintas cooperativas para la aplicacion de la encuesta estructurada.
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RESULTADOS
Resultados de las entrevistas a los directivos y personal

Los resultados de las entrevistas realizadas a los directivos y personal de las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Cafiar se presentan organizados en torno a las
principales categorias de andlisis: canales digitales efectivos, fortalezas y debilidades de las
plataformas, nivel de automatizacion, estrategias de crecimiento y posicionamiento

competitivo.
Canales digitales mas efectivos

Se identificé una diversidad de canales digitales utilizados por las cooperativas para
atender a sus socios. Entre los mas valorados se encuentran las aplicaciones maviles, que
permiten realizar transacciones inmediatas sin necesidad de acudir a las agencias; el WhatsApp
Business, que facilita una comunicacién directa y personalizada con los asesores; y las redes
sociales (Facebook, Instagram), empleadas para informar sobre servicios, promociones y
campafias educativas. Un entrevistado sefialo: “La aplicacion mévil de la cooperativa ha llegado
a ser utilizada por mi con mucha facilidad y efectividad, ya que me permite realizar
transacciones en el momento y en cualquier lugar”. Este hallazgo coincide con estudios que
demuestran que la experiencia omnicanal y la integracion de plataformas digitales fortalecen la
percepcidn de conveniencia en la banca cooperativa y en los servicios financieros en general
(Alalwan et al., 2022; Palacios et al., 2021), El informe del Banco Interamericano de Desarrollo
(2020), sefala que la digitalizacion en América Latina se ha centrado en el uso de canales

moviles y sociales para fortalecer la inclusion financiera.
Fortalezas y debilidades de las plataformas digitales

Las principales fortalezas identificadas fueron la facilidad de uso, la disponibilidad 24/7
y los altos niveles de seguridad que generan confianza en los usuarios. Sin embargo, también
se mencionaron limitaciones, como la lentitud del sistema en horarios de alta demanda y la falta
de integracion con servicios financieros externos, lo que reduce la versatilidad frente a la banca

tradicional.
Nivel de automatizacion de procesos

Las percepciones sobre el grado de automatizacion varian entre cooperativas. Mientras

algunas han alcanzado un nivel alto, con pagos y transferencias completamente digitales, otras



mantienen procesos hibridos que requieren asistencia presencial, especialmente en la gestién
de créditos. En cooperativas con menor avance tecnoldgico, los socios indicaron que la
automatizacion se limita a consultas de saldo y pagos bésicos. Esta situacion se corresponde
con el andlisis de IDB Invest (2021), que sostiene que en las cooperativas financieras la
transformacion digital avanza primero en servicios basicos, mientras que los productos

complejos requieren mayor inversion tecnoldgica y capacitacion del personal.
Acciones para mejorar el acceso digital

Las cooperativas han implementado acciones concretas como la instalacion de cajeros
automaticos y kioscos digitales, la realizacion de talleres de capacitacion, la firma de convenios
con plataformas de pago, la reduccidn de costos en transacciones digitales y camparias de
asesoria en agencias para incentivar el uso de servicios en linea. Tales acciones son consistentes
con lo indicado por la ASBA (2024), que subraya la importancia de la educacion financiera y
la eliminacion de barreras de costo para lograr una mayor adopcion de los servicios digitales en

América Latina.
Educacion financiera digital

Todas las cooperativas han desarrollado iniciativas de educacion financiera digital,
aunque con enfoques distintos. Estas incluyen talleres presenciales y virtuales, publicacién de
tutoriales en redes sociales, acompafiamiento personalizado de asesores, cursos en linea

gratuitos y materiales educativos disponibles en paginas web y aplicaciones moviles.
Posicionamiento frente a la banca tradicional

El posicionamiento competitivo de las cooperativas frente a la banca tradicional fue
percibido como intermedio. Si bien ofrecen productos similares y con un trato mas cercano, aln
no alcanzan la cobertura, infraestructura ni nivel de innovacion tecnoldgica de los bancos. Para
algunos socios, las cooperativas mantienen un caracter mas tradicional y presencial, aunque se
encuentran en un proceso de expansion digital que fortalece su posicionamiento, especialmente
entre los jovenes. Este resultado encuentra apoyado en el Banco Mundial (2021), que explica
que las cooperativas cumplen un rol relevante en la inclusion financiera comunitaria, aunque

aun mantienen limitaciones frente a la gran banca.

Estrategias de crecimiento y participacion en el mercado



Las estrategias mas mencionadas incluyen el ofrecimiento de tasas de interés ventajosas
en creditos y cuentas de ahorro, la diversificacion de productos financieros (seguros,
microcreditos, cuentas digitales), la implementacion de promociones y sorteos, el
fortalecimiento de canales digitales y campafias de fidelizacion de socios, con un fuerte
componente comunitario. Estas practicas coinciden con el analisis del BID (2020), que resalta
que la diversificacion financiera y la innovacion digital son ejes centrales para sostener la

participacion de las cooperativas en mercados competitivos.
Diversificacion de servicios

Las cooperativas han ampliado su portafolio con microcréditos dirigidos a pequefios
emprendimientos, seguros de vida y salud, créditos digitales de aprobacion rapida, productos
de ahorro programado e inversion, ademas de servicios complementarios como recepcion de

remesas y pagos en linea.
Proyectos de expansion

Se identificaron planes de expansion tanto geograficos (apertura de nuevas agencias en
cantones vecinos) como digitales (fortalecimiento de la banca movil, integracidn con billeteras

electronicas y creacion de plataformas centralizadas tipo One-stop-shop).
Experiencia del cliente

Entre las medidas implementadas para mejorar la experiencia de los socios destacan la
atencion en tiempo real mediante chats en linea y WhatsApp, la implementacion de turnos
electronicos en agencias, la simplificacion de procesos digitales, el incremento de asesores
especializados en soporte tecnologico y la aplicacion de encuestas de satisfaccion para
retroalimentar y ajustar los servicios. Estas practicas responden a la necesidad de garantizar
eficiencia y soporte humano en los servicios financieros digitales, como muestran estudios

recientes sobre experiencia de usuario en banca digital (Jia et al., 2021).

Resultados de la encuesta a los socios de las cooperativas



Tabla 2

¢ Qué canal digital utiliza con mayor frecuencia para interactuar con su cooperativa?

Respuestas Frecuencia  Porcentaje
Aplicacién movil 22 22%
Péagina web 27 27%
WhatsApp u otra mensajeria 20 20%
Cajeros automaticos 13 13%
No utilizo canales digitales 18 18%
Total 100 100%

Nota. Elaboracién propia. (2025)

Como se observa en la grafica, el 27% de los socios de las cooperativas establecieron que el
canal digital mas utilizado son las paginas web, debido a que hoy en dia cada uno de los clientes
busca en primer lugar informacion fidedigna de la cooperativa que va a solicitar el servicio, con
la finalidad de tener mayor respaldo y confianza, es por ello que, Marin y Gémez, (2021),
establecieron que el canal digital es la pieza clave para conservar la reputacién de una
organizacion, siendo un indicador indispensable para que las empresas fluyan de manera
transparente con credibilidad. Por otro lado, el 22% de los usuarios indicaron que el segundo
canal de mayor solvencia es la aplicacion mdvil, de tal manera que garantiza mayor
transparencia en cada una de las transacciones que estos realizan, sin embargo, el 13% de los
encuestados enfatizaron que el medio que casi nunca se utiliza son los cajeros automaticos,
debido al largo camino que le quedan algunos socios para realizar este tipo uso. Este hallazgo
respalda lo sefialado por Marin y Gomez (2021), quienes destacan que la reputacion digital y la
transparencia son factores clave para generar confianza en las instituciones financieras. Choez
y Moréan (2024), explican que los procesos de automatizacion en organizaciones financieras son

progresivos y suelen enfrentar barreras culturales y tecnolégicas.
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Tabla 3

¢Como califica la facilidad de uso de las plataformas digitales de su cooperativa?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Muy facil 15 15%
Facil 18 18%
Regular 32 32%
Dificil 22 22%
Muy dificil 13 13%
Total 100 100%

Nota. Elaboracién propia. (2025)

El 32% de los socios encuestados, califican a la facilidad de uso de las plataformas digitales
como regular, debido a mejoras que estas deben realizar en sus procesos internos e informaticos
para combatir esta debilidad, segun Falcon, (2025), las plataformas digitales hoy en dia estan
siendo el punto de ebullicion en las empresas, sin embargo, la mayoria de estas suelen quedarse
estatica sin innovacion, debido a los costos que generan para poder incrementar cambios en las
plataformas, ademas el 22% de ellos indican estar dificil que las cooperativas de ahorro y
crédito aumenten su nivel de credibilidad en cuanto al uso de herramientas digitales para
aumentar su nivel de interaccion con las plataformas. Sin embargo, el 18% califican las
plataformas digitales como faciles de interactuar y usar, generando mayor sostenibilidad,
solventando desafios y mala reputacion empresarial. Estos resultados sugieren que, aunque
existe aceptacion en el uso de herramientas digitales, ain persisten desafios relacionados con
usabilidad e innovacion. Falcon, (2025) sostiene que las plataformas digitales tienden a
estancarse si no se invierte en innovacién continua, lo que concuerda con la percepcion de los

usuarios.
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Tabla 4

¢ Qué nivel de automatizacion percibe en los servicios digitales (transferencias, pagos, consultas)?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente automatizados 16 16%
Mayormente automatizados 13 13%
Parcialmente automatizados 27 27%

Poco automatizados 26 26%
Nada automatizados 18 18%
Total 100 100%

Nota. Elaboracion propia. (2025)

Tras la aplicacion de la encuesta, se obtuvo que el 27% de los socios encuentran el nivel
automatizado de las cooperativas parcialmente, debido a la falta de integridad de funciones para
agilizar los procesos de transferencias, pagos y la lectura instantdnea de cada una de las
transacciones, por lo cual Choez & Moran. (2024) se enfrascan que la automatizacion en los
procesos organizacionales es cada vez mas lenta a pesar del cambio en cada una de las cadenas
de gestion y de la forma de actuar y pensar de las personas, asimismo los clientes consideran
que los procesos tecnoldgicos de las cooperativas estdn poco automatizados, debido a los
tiempos de espera y las largas filas que los socios deben realizar para poder adquirir un servicio.
Sin embargo, el 16% de los encuestados sefialan que las cooperativas de ahorro y créditos estan
totalmente automatizadas, debido a la reduccion de tiempos de espera para la aprobacion de

créditos y mecanismos eficientes para sus inversiones.

Tabla5s

¢Considera que los servicios digitales de su cooperativa son accesibles en cualquier momento y lugar?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy accesible 17 17%
Accesibles la mayoria de las veces 16 16%
Medianamente accesibles 30 30%
Poco accesibles 20 20%
Nada accesibles 17 17%
Total 100 100%

Nota. Elaboracién propia. (2025)
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El 30% de los encuestados consideran que los servicios de las cooperativas de ahorros y créditos
son medianamente accesibles, sin embargo el 17% de los socios indicaron que los servicios de
las instituciones son muy accesibles, debido al constante mantenimiento en las aplicaciones
moviles e innovacion en sus mecanismos de control en cuanto al nivel de seguridad de sus
ahorros, alienados a los argumentos de Freire, (2023) que establece que los servicios digitales
dentro de las cooperativas no solo buscan optar por buenas ganancias, sino que gracias al
internet y la gestion tecnoldgica permiten desarrollar transacciones exitosas, propiciando ser la
pieza clave de accesibilidad al acceso a cualquier servicio ofertado. Estos resultados coinciden
con Freire (2023), quien afirma que la accesibilidad digital en cooperativas depende no solo de

la tecnologia, sino también de la gestién y mantenimiento constante de las plataformas.

Tabla 6

¢Su cooperativa le ha brindado informacion o capacitacion sobre educacion financiera digital?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Si, de manera frecuente 14 14%
Si, en algunas ocasiones 20 20%
Muy pocas veces 26 26%
Nunca 16 16%
No lo recuerdo 24 24%
Total 100 100%

Nota. Elaboracién propia. (2025)

Como se observa en la tabla, el 26% de los socios indicaron que las cooperativas muy pocas
veces han otorgado capacitaciones o brindado informacion de educacion financiera,
fomentando descontento por parte de ellos, tal como menciona Martinez y Zambrano, (2024)
la educacion financiera digital es uno de los mayores controles que deben tener las instituciones
financieras para tomar correctivas y sobre todo estar capitada en cada uno de los rubros y entes
econdémicos, ademas el 24% de los encuestados plasmaron que no recuerdan si alguna vez les
brindaron este tipo de servicio, alternado asi la falta de integridad, responsabilidad y
credibilidad por parte de la cooperativa. Sin embargo, el 20% de los clientes establecieron que
en ocasiones los colaboradores de las instituciones les dan una retroalimentacion de como deben
hacer las cosas para no entrar en un sistema de insolvencia, cuidando sus ahorros y economia.
Este hallazgo coincide con Martinez y Zambrano (2024), quienes sefialan que la falta de
programas sistematicos de educacion financiera en cooperativas limita la capacidad de los

usuarios para gestionar sus recursos en entornos digitales.
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Tabla 7

En comparacion con la banca tradicional, ¢como percibe el posicionamiento de su cooperativa?

Respuestas Frecuencia  Porcentaje
Mucho mejor 16 16%
Mejor 16 16%
Igual 34 34%
Peor 23 23%
Mucho peor 11 11%
Total 100 100%

Nota. Elaboracién propia. (2025)

El 34% de los encuestados establecieron que las cooperativas hoy en dia siguen igual en cuanto
a los cambios que presentan, de tal manera que no ven cuales son las innovaciones gque estan
generando para aumentar la credibilidad en los clientes y su confianza, ademaés el 23% de los
socios encuestados abarcaron que las herramientas digitales sean estas sistemas, plataformas,
entre otros, siguen siendo malos, debido a la falta de control y a la gestion innovadora, alterando
asi los mecanismos de control y dificultad para su uso. Sin embargo, el 16% de los clientes
indicaron que estos sistemas estdn mucho mejor, establecieron métricas de cambios no solo en
la parte tecnoldgica sino en sus procesos, funciones y ritmo de calidad y calidez en cada uno de
sus servicios, tal como menciona Calderdn. (2024), las bancas tradicionales hoy en dia estan
obsoletas siendo ejes de cambios vinculadas hacia la modernizacién y factores claves para la
fidelizacion de los clientes. Estos resultados evidencian que las cooperativas adn presentan
brechas en innovacion y cobertura frente a la gran banca. Calderon (2024) sostiene que, aunque
los bancos tradicionales tienden a mostrar obsolescencia en algunos procesos, siguen siendo
referentes en infraestructura y alcance, lo que explica las comparaciones realizadas por los

socios.
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Tabla 8

¢Como percibe la participacion de su cooperativa en el mercado frente a otras instituciones financieras locales?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Muy alta 15 15%
Alta 14 14%
Media 26 26%
Baja 23 23%
Muy baja 22 22%
Total 100 100%

Nota. Elaboracién propia. (2025)

Como se puede observar en la tabla, el 26% de los socios establecen que la participacion en el
mercado de las cooperativas es medio, debido a la poca integridad y confianza, siendo poco
responsable con cada uno de los clientes, lo cual siguen siendo el valor sustitutivo los bancos
ya formalizados. Sin embargo, el 15% de los clientes indican que la participacion de las
cooperativas en el mercado general es alta, debido a los altos indices de crecimiento tanto en
sus ahorros como en sus inversiones, tal como sefiala Hernandez (2025), la participacion del
mercado de las cooperativas se socializa de formas diferentes aumentando en un 50% las
ganancias de cada uno de ellos, sobre todo por el uso y la implantacion de las TICS como

estrategias de gestion y desarrollo sostenible.

Tabla 9
¢ Qué tan satisfecho esta con la diversidad de servicios ofrecidos (ahorro, crédito, seguros, etc.)?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Muy satisfecho 16 16%
Satisfecho 19 19%
Neutral 29 29%
Insatisfecho 15 15%
Muy insatisfecho 21 21%
Total 100 100%

Nota. Elaboracion propia. (2025)

El 29% de los encuestados indicaron que su satisfaccion con los servicios que ofertan las
cooperativas es neutral, esto debido a que éstas no innovan en sus procesos, funciones,
transacciones, entre otros, lo cual son los mismos que se puede encontrar, sin embargo el 19%

de los socios enmarcaron que su satisfaccion es alta, debido a los cambios en la forma de obtener
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créditos y mejores porcentajes de ganancias en sus polizas y sobre todo la mejor manera de

crear una cuenta de ahorros para ir guardando su dinero y cumplir sus metas.

Tabla 10
¢ Si su cooperativa expandiera servicios en nuevas sucursales o plataformas digitales, usted estaria dispuesto a

utilizarlos?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Muy dispuesto 16 16%
Dispuesto 18 18%
Neutral 22 22%
Poco dispuesto 16 16%
Nada dispuesto 28 28%
Total 100 100%

Nota. Elaboracion propia. (2025)

El 28% de los socios establecieron que las cooperativas al abrir nuevas sucursales no estan
dispuesta en usar sus servicios, debido a la imagen que estan generando sobre sus procesos y
formas de interactuar con cliente tanto de manera fisica como digital, ya que hoy en dia existe
un nivel de riesgo al realizar tramites digitales sin la supervision de un asesor o miembro de las
instituciones, sin embargo existe un 16% de clientes que si estan dispuestos en acceder a todos
los servicios que estas nuevas sucursales ofrezcan, con la finalidad de proyectar metas y fines

pertinentes.

Tabla 11

¢Como evalla la calidad del servicio digital en cuanto a experiencia del cliente y tiempo de respuesta?

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Excelente 20 20%
Buena 16 16%
Regular 29 29%
Mala 20 20%
Muy mala 15 15%
Total 100 100%

Nota. Elaboracion propia. (2025)

Como se observa en la tabla, el 29% de los encuestados evalGan a la calidad de servicios
digitales de las cooperativas como regular, esto debido a pocos cambios e innovaciones en sus

sistemas y bancas para mayor agilidad e integridad en cada una de sus transacciones, sin
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embargo, el 20% de los usuarios enmarcaron que la calidad de estos servicios es excelente,

debido a la agilidad en sus tramites y a la disposicion de documentos integros y confiables.

Los resultados de las encuestas muestran una aceptacion creciente de los canales digitales,
aunque con importantes brechas en accesibilidad, automatizacion y educacion financiera. La
percepcion del posicionamiento competitivo de las cooperativas sigue siendo moderada, con
altos niveles de comparacion negativa frente a la banca tradicional. Asimismo, la satisfaccion
con los servicios es variada, con un segmento significativo de socios neutrales o insatisfechos.
Los hallazgos sugieren que las cooperativas requieren fortalecer su innovacion tecnoldgica,
programas de capacitacion y estrategias de confianza digital para mejorar la experiencia del

cliente y consolidar su participacion en el mercado.
DISCUSION DE RESULTADOS

Los hallazgos obtenidos en este estudio permiten comprender cémo las estrategias de
crecimiento y posicionamiento competitivo de las cooperativas de ahorro y crédito en Cafiar se
encuentran en un proceso de transicién hacia la digitalizacion, pero con avances desiguales y

percepciones mixtas por parte de los socios.

En cuanto a los canales digitales y posicionamiento, las entrevistas evidenciaron que los
socios valoran especialmente las paginas web y las aplicaciones méviles como medios eficaces
de interaccion, lo que coincide con las encuestas, donde un 27% de los usuarios sefial6 la pagina
web como su canal digital méas frecuente y un 22% la aplicacion mavil. Esta informacién se
encuentra en coherencia con lo que afirman Marin y Gémez (2021) al considerar que el uso de
las plataformas digitales, fundamentalmente la pagina web, se convierten en un eje estratégico
para la reputacion y credibilidad de las organizaciones. Por otra parte, la existencia de un 18%
de personas que todavia no utilizan ningun canal digital pone de manifiesto una brecha
tecnoldgica importante, quizas por edad y/o situacion socioeconOmica, pero que al mismo

tiempo limita la llegada de la transformacién digital.

En lo que respecta a, facilidad de uso y accesibilidad que presentan las plataformas de
las cooperativas, un 32% la califica de regular y un 35% la considera dificil o muy dificil, lo
que se puede indicar que las cooperativas aun no estdn en modo de alcanzar la usabilidad
esperada de sus herramientas de innovacion, algo que esta en consonancia con la afirmacion
externalizada de Falcén (2025), el cual advierte que altos costos de innovacion digital es la

razon por la cual muchas organizaciones permanecen estaticas en cuanto a sus sistemas, lo que
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permite que la competitividad descendiente e incluso su perdida sea critica y Freire (2023),
enfatiza que la accesibilidad depende de la calidad de gestion tecnoldgica mas que de la

infraestructura.

En relacion con el grado de automatizacion y eficiencia de procesos, el 27% de los
encuestados afirman que los mismos se ven sélo "parcialmente automatizados" y el 26% los
consideran "poco automatizados". Lo cual hace eco de lo que plantean Choez y Moran (2024),
quienes argumentan que "la automatizacion en cooperativas avanza lentamente por cuestiones
culturales y por limitaciones en cuanto a la gestion de lo tecnologico”. La existencia de un 16%
que percibe un grado totalmente automatizado da cuenta de avances parciales, pero también

insuficientes en orden a poder conseguir una vision critica positiva de los socios.

Por otro lado, la educacion financiera digital constituye una de las principales
debilidades detectadas. Un 26% de los socios afirmaron que muy pocas veces recibio
capacitacion y un 24% no recuerda haber recibido ninguna. Estos resultados indican que existe
un déficit en la formacion digital tal y como lo plantean Martinez y Zambrano (2024), autores
que defienden que la educacion digital debe ser uno de los ejes de accion prioritarios en las
instituciones financieras para garantizar un correcto uso de las plataformas y potenciar la

confianza de los socios.

De modo similar, al analizar la participacion de mercado, el 26% de los encuestados la
interpreta en una forma media y el 45% baja 0 muy baja. Esto implica que las cooperativas
todavia no estdn porcentualmente bien posicionadas en comparacion con la competencia
bancaria y parcialmente esto se refiere a desconfianza y la falta de diferenciacion en los
servicios. Sin embargo, un 15% las percibe con una participacién de mercado alta lo que
significa que, existen segmentos que si reconocen la veracidad de la participacion de mercado,
lo que esta en linea con lo que dice Hernandez (2025) que el crecimiento de la cooperativa viene

asociado al uso de las TIC.

En lo que respecta al posicionamiento competitivo, la comparacion con la banca
tradicional muestra una percepcion intermedia o desfavorable: un 34% considera que las
cooperativas estan “iguales”, un 23% “peor” y un 11% “mucho peor”. Estos resultados
confirman lo sefialado por el Banco Mundial (2021), que advierte que, pese al rol social y
comunitario de las cooperativas, aun presentan desventajas frente a la gran banca en

infraestructura tecnoldgica y amplitud de servicios. No obstante, las entrevistas reflejaron que
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la cercaniay trato personalizado siguen siendo un valor agregado dificil de replicar por la banca

comercial.

Al analizar, las estrategias de crecimiento y diversificacion, los resultados muestran que
las cooperativas han implementado tasas de interés competitivas, microcréditos, seguros y
canales digitales mejorados. Sin embargo, la percepcion de los socios sobre la satisfaccidn con
los servicios es variada: un 29% se mostré neutral y un 21% muy insatisfecho. Esto coincide
con Falla (2025), quien sostiene que la falta de innovacion sostenida en productos financieros

puede limitar la fidelizacion de los socios y la competitividad en el mercado.

Los hallazgos indican que las cooperativas en Cafar han avanzado en la digitalizacion
y diversificacion de servicios, pero aun enfrentan brechas significativas en automatizacion,
accesibilidad y educacion financiera. Mientras que los esfuerzos por ampliar canales digitales
son reconocidos, la percepcion de los socios refleja que estos avances no han sido suficientes
para consolidar un posicionamiento competitivo sélido frente a la banca tradicional. Por tanto,
el reto de las cooperativas no solo radica en modernizar sus plataformas, sino en acompariar
estos cambios con programas de capacitacién, innovacion constante y estrategias de

fidelizacion comunitaria.

En sintesis, entrevistas y encuestas convergen en que las CAC de Cafar han avanzado en
habilitacion de canales (web/app/WhatsApp), pero persisten brechas en usabilidad,
automatizacion y educacion financiera, que impactan en la percepcion de posicionamiento
frente a la banca tradicional. En lo practico, priorizar mejoras de experiencia de usuario,
automatizacién de procesos criticos (pagos, créditos) y programas sistematicos de educacion
financiera digital podria elevar la adopcion y la satisfaccion. Limitaciones: el disefio descriptivo
y el foco territorial no permiten inferir causalidad ni generalizar a otros contextos. Futuras
investigaciones deberian incorporar analisis multivariados y segmentacion sociodemografica

para explicar brechas de adopcién y evaluar el efecto de intervenciones especificas.
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CONCLUSIONES

La revisién acerca de las estrategias de crecimiento y posicionamiento competitivo que
desarrollan y ejecutan las Cooperativas de Ahorro y Crédito (CAC) de la ciudad de Canar,
apunta a que estas organizaciones son parte importante de la inclusion financiera y la existencia
de un tejido socioecondmico local. Las cooperativas han puesto sus esfuerzos en diversificar
productos financieros, incorporar canales digitales de atencion y educar financieramente a sus
socios, lo que les ha permitido llegar a méas asociados y atender la exigencia de un mercado que
cada dia es mas dinamico y competitivo; sin embargo, se han generado problemas para innovar
tecnoldgicamente, diferenciar servicios frente a la banca tradicional y crear confianza en sus
socios. En este sentido, la competitividad no esta dada solo por las tasas de interés o los
beneficios sino también por la calidad de la atencidn, la transparencia en la gestion y la
proximidad con la comunidad, condiciones que ahondan en ventajas comparativas frente a la

banca privada.

El analisis de la encuesta permitié determinar que las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento uno en el canton Cafiar tienen un nivel de adopcion de tecnologia que comienza a
consolidarse; la mayor parte de las cooperativas ya han introducido algunos canales digitales
basicos como aplicaciones moviles, plataformas en linea y banca electronica, aunque queda un
trecho por cubrir en cuanto a la automatizacion de los procesos internos, la ciberseguridad y la
adopcion de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial o el big data. La pandemia
de COVID-19 ha incentivado a una mayor digitalizacién, pero la resistencia cultural hacia la
adopcion de las nuevas tecnologias, las limitaciones presupuestarias y las limitaciones en la
capacitacion técnica de los colaboradores son aun las condicionantes para la plena adopcion de
las nuevas herramientas. No obstante, la percepcion de los socios muestra una creciente
valoracion de los servicios digitales, razon por la cual se ve la oportunidad de generar mejores
condiciones para afrontar la inclusion financiera, mejorar la eficiencia operativa, y competir

mejor contra la banca tradicional.

El estudio de la apreciacién de los socios indica que ya existe una aceptacion positiva y un
crecimiento de las plataformas tecnoldgicas y productos digitales que ponen las cooperativas
de ahorro y crédito a disposicion de sus socios. Los socios consideran que las plataformas
empresariales y los productos digitales facilitan la rapidez en las transacciones, mejoran el
acceso a los servicios financieros y contribuyen a reducir las barreras de tiempo y de espacio,

lo que queda abiertamente reflejado en la satisfaccion del usuario y por tanto en la fidelizacion.
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Ahora bien, también existen preocupaciones respecto a la seguridad de la informacion, a la
confianza en la realizacion de operaciones digitales y en la capacitacion para su uso, mas adn
en aquellos segmentos de socios menos familiarizados con la tecnologia. Esto evidencia una

brecha entre la disponibilidad de los servicios digitales y el uso de estos.

La comparacion del posicionamiento competitivo de las cooperativas de ahorro y crédito con
otras entidades financieras pone de manifiesto que, si bien las cooperativas mantienen una
ventaja competitiva central basada en su cercania con los socios, la flexibilidad en su oferta de
productos, asi como su fuerte orientaciobn comunitaria, todavia presentan carencias
significativas en el area de la oferta tecnoldgica y de la diversidad de productos financieros que
ofrecen en comparacion con la banca privada. Las entidades bancarias han llegado a un mayor
grado de consolidacion en el desarrollo de la innovacion digital, incorporando funciones
complejas como las billeteras electronicas, la banca maévil con funciones integradas, los pagos

instantaneos o las plataformas con IA en la atencién al cliente.
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