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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

La delegacidn en la localidad Las LAJAS, marcha a partir del 2013 en el eje de la ciudad y en
ella trabajan 10 oficinistas. Actualmente se evidencia un alto nimero de ausencias en los
usuarios los cuales han optado por finalizar sus relaciones con la entidad financiera. Por lo cual
se evidencia que han surgido varios inconvenientes en la coordinacion de las diferentes areas,
pues como resultado esto ha llevado a retrasar procesos, lo cual permitira brindar un servicio

poco eficiente al usuario.

Basados en los antecedentes y a partir un punto de panorama imparcial del escritor, este
procedimiento de perfeccionamiento incesante se formard como un piloto e instrumento que
auxiliara a realizar un trabajo mas eficiente y consolidar las relaciones laborales del area dando
espacio para un equipo de trabajo competitivo y capaz. Pues con el presente plan se pretende
constituir mediante el efecto de un juicio anterior de analisis, este acopiard y precisara los
objetivos de perfeccionamiento, asimismo como los trabajos enfocadas a fortificar los lugares
enérgicos y prevalecer ante las desventajas, de forma metddica y proyectada. Se cree
significativo estar al tanto de la apreciacion presente de los oficinistas con el propédsito de
identificar y reconocer las dificultades que puedan atravesar en la actualidad, para de esta
manera proponer y elaborar un plan de mejora continua que brinde resultados positivos para
afinar sus diligencias y conexiones, incentivar a las dreas restantes de la Sucursal, a ocuparse en
acumulado como un equipo organizado y asi brindar una mejor vigilancia a los coligados, y llevar

acabo los propdsitos de la organizacion.

Problema de investigacién

¢Como mejorar el servicio para contribuir eficientemente a la ejecucién de las labores y

métodos operativos en la Cooperativa Ahorro y Crédito Once de Junio Ltda.?
Objetivo general

Disefiar un plan de mejora mediante la implementacion de inteligencia artificial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Once de Junio Cia. Ltda.



Objetivos especificos

1 Contextualizar los fundamentos tedricos relacionados con los planes de mejora.

2  Determinar las condiciones actuales de diferentes areas de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Once de Junio Ltda.

3 Disefiar plan de mejora mediante la implementacién de inteligencia artificial en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Once de Junio Cia. Ltda.
4  Validar a través de criterio de especialistas la propuesta de mejora.

Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos:

Actualmente, el servicio que brindan las cooperativas en el Ecuador se considera de
excelencia, es esencial en todas las organizaciones para contribuir al correcto funcionamiento
de las mismas, marcando una diferencia y mediante la misma los usuarios puedan emitir su

juicio de valor positivo basados en casos reales, mejorando la imagen de la organizacion.

Mediante un analisis de observacion ante las constantes molestias de los clientes acerca de
la prestacién que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Once de Junio Ltda. deja en
evidencia las falencias por no contar con el personal capacitado que pueda ofrecer el servicio
de mejor calidad en el tiempo éptimo para los usuarios que lo exigen y entregando asi un

servicio poco satisfactorio.

Con la presente investigacién se procura determinar la situacién actual de atencion al
cliente de la empresa mencionada anteriormente ya que ofrece un servicio financiero en la

provincia de El Oro.

Una de las limitantes que se observd dentro de la organizacion es la falta del personal
capacitado en referencia con contacto con el cliente, ademas de no contar con el nimero del

personal requerido para el nUmero de ventanillas establecidas.

Mediante este proyecto se pretende Disefiar un plan de mejora para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Once de Junio Ltda. mejorando asi el servicio que se ofrece y obteniendo

usuarios satisfechos.



Tabla 1: Tabla de Beneficiarios

Cooperativa Once Un plan de mejora para la cooperativa, ayudard a optimar el
de Junio Ltda. contexto profesional, fomentard el trabajo en equipo entre
cualesquiera de las plazas, apoyard a la optimizacion de estaciones
lo que repercutird en una excelente retrato de la Sucursal.
Funcionarios de la Obtendrian mds ayuda en sus funciones, brindando mayor
Cooperativa soporte a su mision y los periodos de duracion con los socios
existirian pero en menor tiempo.
Socios y clientes Cuidado eficaz, optimizacion del periodo mds cortos en sus

exigencias y atencion personalizada.

Fuente: propia



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Se menciona que la administracién no deberia ser un trabajo Unico del encargado de talento
humanos, mads bien deberia involucrarse todos los niveles y areas de la organizacidn. Pues se
conoce como un proceso integrado por 5 apartados: planear, organizar, integrar, dirigir y
controlar de manera responsable los capitales para lograr las metas propuestas por la empresa
(Chiavenato, 2011).

Administracion

En lo relacionado a administracién, Robbins y Judge (2013) mencionan que lideres vy
seguidores formardn parte de la coordinacidn en las labores pues solo asi se realizaran de
manera efectiva y puedan ser fructiferas para la organizacion. La administracion es un sumario
que reune voluntad y los recursos que formaran la organizacién mediante los cuales se busca la
obtencidn de consecuencias efectivas basados en una real planificacién, organizacién, direccion
y control Robbins & Judge, 2013).

Se conoce también que el vocablo administracién estd sujeto a variaciones segln la
orientacidn que se le pueda dar o emplear, teniendo claro asi que la finalidad o propdsito no
cambiard, aprender las disposiciones internas que negocian los recursos de la organizacién y su
produccidn. El término administracién hace referencia a la estructura, desarrollo de acciones y
al rendimiento de la entidad que podrian estar bajo la supervision o servicios de alguien mas
(Bastidas, 2018).

Para que un proceso administrativo tenga eficacia, es importante pueda atender o responder
a sus interrogantes o dudas para los cuales estd disefiado, para eso se determina por fases las
cuales se mencionan: Planeacién donde se identificaran los objetivos, organizacién se
establecerdn los niveles de mando con sus procesos, direccidén se considera responsable de la
toma de decisiones y control en esta parte del proceso se evaluara y aplicard correcciones
necesarias (Bastidas, 2018).

Gestion Empresarial

Cuando se habla del éxito y eficacia de una organizacidn es importante resaltar la importancia
de las habilidades y capacidades de sus ejecutivos por la intencion de poder organizar, controlar
y dirigir a sus empleados con el que mantienen a cargo y conducirlo al propésito que es cumplir
sus metas como organizacién, las cuales ya se trazaron en la etapa de planificacion. La Gestidn
Empresarial obliga de una educada adquisicidn de disposiciones, lo cual crea la necesidad de una
sucesién de politicas y normativas cuyo fin es de perfeccionar la produccidn y capacidad de la
compaiiia (Isotools, 2018).

Un dirigente requiere poseer diversas condiciones conjuntamente con el liderazgo, puesto
qgue la mision empresarial pide de un acumulado de habilidades y practicas nombradas
gerenciales las cuales soportan una perspicacia y alcance recéndito de las particularidades de
una diligencia productiva u oficio, y de los materia prima y patrimonios con los que sittua la
empresa. Ciertas destrezas necesarias son la capacidad de entender y comprender lo que mejor
se acomode a su propdsito, asi también los que se considere inminente e indispensable. Para
complementar es indispensable conocer las fortalezas y oportunidades que se presentan y
puedan acompafiar al negocio u organizacion. Pues al poseer potencial y vision de posibilidades



junto con el crecimiento y excelencia lo hardn en un ejecutivo con proyeccién empresarial de
alto nivel, por otro lado, con el conocimiento e identificacién de recursos lograra ser eficaz ya
que tendra claro los riesgos y amenazas que se presentan o los respectivos aspectos fragiles que
presenta la organizacién. (Universidad de Pamplona, 2019)

Las destrezas con las cuales pueda hacer frente a las amenazas o incidentes es necesario sea
parte de las estrategias que se disefien para la transformacién de las organizaciones, tomando
en consideracion medidas ya tomadas en otras investigaciones y asi de esta forma poder formar
una propia con el propdsito de aplicar a la entidad sujeta a la investigacion (Condori, 2017).

Calidad

Cuando se habla de calidad se refiere a ofrecer o suministrar mercancias y bienes
educadamente utilizables para sus duefios, también se debe entender que con ello vendra de la
mano que en un futuro deberd cumplir los nuevos pedidos o exigencias de los usuarios ya que
el mercado cada vez se vuelve mas competitivo y se direcciona la obtencién de tiempos mas
cortos en la entrega o recepcion (Bastidas, 2018).

En virtud de los servicios o bien que ofrecen, se podria decir que es un conglomerado de
procesos o caracteristicas necesarias para ofrecer un servicio o bien que se obtiene a través de
un proceso de produccidn, con la finalidad de cubrir las necesidades y satisfaccidon del cliente
potencial (Bastidas, 2018).

Como lo mencionan Gonzalez y Arciniegas (2016) comentan este mismo concepto bajo la
percepcién de: agrupacién de habilidades en una organizacién que le trasmiten a sus
colaboradores para llegar asi a satisfacer y cubrir las exigencias de los usuarios, apoyados en el
desempefno de las obligaciones que posee un comprador, consumando con las exigencias
minusculas.

Clima organizacional

Cuando se habla sobre organizacional se identifican cardcter o posesién del ambiente
organizacional o lo que se evidencia o experimentan los que conforman la organizacién y por
supuesto repercutird en su desarrollo diario de actividades (Chiavenato, 2011).

Plan

Al mencionar un plan de negocio se puede también comentar que es considerado un modelo
o formato el cual sirve para proponer diferentes propésitos dirigidos ya sean comerciales o
servicios de un bien o en general a sus organizaciones. Con esta herramienta se realizard el
estudio del entorno en el cual se desarrolla el negocio evaluando y analizando los posibles
alcances del mismo con el cumplimiento o no de las metas que se han propuesto en la
organizacion, por esta razén es indispensable que en el plan de negocio este conformado por
las diferente inconstantes que son parte de los recursos y objetivos pues cabe mencionar que
seran de suma importancia para conseguir los retos propuestos y su desempefio favorable
(Andrade 2019).

Por otro lado, David (2017) menciona que este archivo o documento se debera realizar antes
de invertir o iniciar el emprendimiento de un negocio. Pues recolecta los procesos o pasos
decisivos que serviran para su desarrollo y por el ende conseguir los objetivos que se propone
para la organizacion, por lo tanto, se deberia considerar normal la elaboracién de un plan cuando
decidan emprender, se realizara en un documento con las variables a considerar en el entorno



pues también considera las diferentes alternativas para dar atencién a los requerimientos asi
como también dara a conocer su ejecucion, junto con los materiales y presupuestos, los planes
son cambiantes y deben adaptarse a las situaciones con el pasar del tiempo.

Mejoramiento

El mejoramiento indica o permite entender que es la realizacién de un cambio el cual busca
dar efectividad en el proceso, dando como resultado adaptabilidad y eficiencia, los términos en
los cambios y su ejecucidn tendran estrecha relacién con las caracteristicas de cada actividad,
los lineamientos a seguir o sus accionistas. Estos procesos o planes de mejora tienen la finalidad
de buscar excelencia y calidad en los negocios de una manera adaptable en el tiempo, con ello
conseguir procesos mas eficaces y eficientes. Por otro lado, un plan de mejora también buscard
relacionar en todos los procesos con el personal encargado de ellos creando una concordancia
gue ayuden al ascenso firme. Es de gran importancia identificar de manera adecuada y exacta
los procesos en sus diferentes areas a implementar, definiendo asi de manera clara y concisa los
hechos y compromisos que busca solucionar. Cuando este proceso se haya culminado con la
identificacién de los problemas podrd disefiarse un plan de mejora el cual tendrd accién en la
mejora continua enfocandose en sus objetivos previstos, y tomando en cuenta los indicadores
de resultados que serviran para evaluar y a su vez calificar por las personas a cargo del proceso
dentro de la organizacién (Garrido & Romero, 2021)

Dentro del mejoramiento se consideran todos los esfuerzos que las organizaciones realizan
por buscar el perfeccionamiento y optimizacion en el progreso de sus actividades como
funciones y procesos. Un plan de mejora se considera a la suma de los resultados positivos que
los procedimientos arrojan ya sea por medio de acciones sistematicas la cuales se disefian de
forma progresiva y programada con el mismo propdsito buscar la mejora continua. Los planes
deben estar enfocados en los problemas actuales ya que a futuro deberan adaptarse a la nueva
normalidad que el negocio u organizacién lo amerite ya que siempre buscaran el mismo
propdsito cumplir con los objetivos propuestos.

Finalidad de un plan de mejora

Marin y Bautista (2014), en su opinién deberia contar con los siguientes propdsitos para que
pueda aportar a una mejora continua:

v identificar los origenes que puedan crear o generar errores.
v Numerar tareas a desenvolver para lograr un avance.

v Educarse desde su perspectiva y si existira la viabilidad.

v Instaurar gestiones de primer orden para ejecutar.

v Tener un procedimiento con operaciones que se marchen a desplegar en lo posterior, asi
como situar de técnicas y componentes para vigilancia y alcance.

v Examinar y estudiar la estrategia.



Servicio al cliente

Se puede considerar como el momento decisivo cuando se refiere a las ocasiones que en un
potencial cliente empieza sus relaciones con cualquier drea o aspecto de las empresas y de las
primeras impresiones dependerd que esta relacidon se mantenga (Pacheco, 2016).

Cuando se habla de servicio al cliente se hace referencia a los esfuerzos o gestiones que se
implementan en el desarrollo de la actividad, pues cominmente se conoce como servicio de
atencién al cliente, tiene por objetivo o generalidad dar cumplimiento a las exigencias o
peticiones para satisfacer un usuario con necesidad de un producto o servicio, se dice que esta
area se considera como un enganche para los siguientes aspectos: servicio, satisfaccion y calidad
del servicio presentado al cliente (Palomo, 2019).

Se complementa con sacrificio y dedicacion que se aplica mediante el desarrollo de la
actividad de servicio al cliente , ya que se debe procesar con el debido cuidado dando especial
atencién a los detalles, es importante mencionar que la disposicion que muestran los
colaboradores en el desarrollo de sus tareas brindan la seguridad que el usuario anhela,
reuniendo estas caracteristicas se podra cumplir y dar satisfaccion dejando como resultado la
lealtad de los clientes a largo plazo, se debe comprender que los pensamientos deben ser
enfocados siempre en el usuario en conjunto como empleados y empleadores (Andrade &
Becerra, 2019).

Clientes

Segln Quiroa (2021), menciona que un cliente podria ser una entidad o a su vez una persona
la cual tiene como objetivo ofrecer un producto o servicio buscando la gratificacién econdmica
o permuta de su utilidad. Se puede mencionar una variedad de clientes ya sean los internos
quienes prestan su servicio en la empresa o por otro lado los clientes externos quienes no
pertenecen a la organizacién, pero los dos tipos de clientes tienen la misma necesidad que es la
adquisicién de productos o servicios que cumplan con sus expectativas.

Estado del Arte. Revisidn de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

En la indagacién de Albuja (2021), se toman en consideracion los siguientes hallazgos
relevantes:

Segun Albuja (2021) propone un, “Plan de mejora para el area de servicio al cliente en la
cooperativa 29 de octubre agencia” en el presente documento de investigacion el cual fue
presentado como tesis de titulacidn por el ex alumno en mencién, el cual desarrollé una
investigacion cuantitativa con procesos exploratorios y descriptivos con el objetivo de: “Elaborar
un plan de mejora para el drea de servicio al cliente de la Cooperativa 29 de octubre agencia
Riobamba”(Albuja, 29021, pag.1-3). El avance de la investigacion presentd hallazgos como
problemas relacionados con el departamento de atencidn al cliente, inexactitudes o errores para
el desarrollo de las actividades en conjunto con otros departamentos.

Se considera que la investigacion en mencién tendra una repercusién importante en la
presente investigacion ya que servira como linea de partida y sustento en las interrogantes que
se puedan presentar a lo largo de la investigacion tomando en cuenta que esta basada en un
area especifica de atencién al cliente y puede aportar de manera positiva ya sea en la estructura
o contextualizacién.



Por otro lado, en la investigacion de Karolys (2022), esta basado en la mejora estratégica la
cual estd compuesta de la siguiente manera:

Segln Karolys (2022) propone un, “Plan estratégico para mejorar la productividad de la
empresa d. cobo & karolys Cia Ldta. en la ciudad de Latacunga, periodo 2023 — 2028”, la cual
cuenta con una investigacion de caracter mixto cualitativo y cuantitativo con el tipo de
investigacion exploratorio y descriptivo con un objetivo de: “Disefiar estrategias en base al
examen del entorno externo e interno para el mejoramiento de la productividad de la empresa
D. Cobo & Karolys Cia. Ldta. ubicada en la ciudad de Latacunga en el periodo 2023-2028"
(Karolys, 2022 pag.1-3). Mediante el desarrollo de la investigacion en mencién obtuvo los
siguientes hallazgos importantes como: “Falta de planeacién estratégica, Carencia de un POA en
cada departamento, Clima laboral deficiente, Funciones imprecisas y Toma de decisiones
unilateral” (Karolys, 2022).

La investigacion en mencién aporta de manera general en el desarrollo de nuevas
investigaciones que ya sirven como base de las mismas y consta con un amplio campo de accién
en cuanto a conceptos y procesos para el desarrollo.

Las investigaciones que se presentan en este apartado se tomaron del repositorio de la
Universidad Tecnolégica Israel, ya que aportan de manera significativa a nuevas investigaciones
que pueden ser objeto de estudio para planes de mejora continua los cuales ayudardn a mejorar
las organizaciones aportando a una comunidad estudiantil y organizaciones en crecimiento.

Es importante mencionar que tomando un enfoque mixto las investigaciones lograron
abarcar el tema de objeto de estudio por lo cual servirdn como guia en la estructura de la
presente investigacién, pero con un enfoque descriptivo basados en las areas que se identifican
como problema de estudio.



1.2.Proceso investigativo metodoldgico

Enfoque de la investigacion

En el presente documento de investigacidn esta orientado a un enfoque cuantitativo, en el
cual segun Rodriguez (2013), afirma que se trata de una herramienta capaz de demostrar
testimonios vdlidos y precisos de clientes potenciales o la poblacién objeto de estudio de
estudio, pues se obtendran mediante la implementacion de la encuesta (Rodriguez, 2013).

Desde esta perspectiva se puede conocer datos reales de los usuarios que acuden a la
Empresa objeto de estudio, asi también evidenciando las diferentes situaciones que ocasionan
el problema central de esta investigacion con el propésito de establecer estrategias que logran
solventar el mismo, logrando asi nuestro objetivo principal ya expuesto con anterioridad en el
documento de investigacién.

Tipo de investigacion

Dentro del alcance de la presente investigacidn se considera de cardcter descriptiva segun lo
mencionan los autores Bernal y Hurtado.

Hace referencia Bernal (2006), que dentro de una investigacién de forma descriptiva se
podran mostrar, narrar, disefiar, identificacion de escenarios, hechos, atributos, concretas de
fendmenos de estudio o también se podran estructurar servicios como de los guias etc., etc.,
pero bajo ninglin concepto daran declaraciones de los motivos hechos, situaciones, fendmenos,
etc.

La investigacidn que se considere descriptiva tiene por guia un cuestionario para investigar
el cual tendrd relacién con el fendmeno y sera creado por los investigadores, se puede optar por
usar distintas técnicas ya sea encuestas, entrevistas u observacion.

De esta manera, Hurtado (2002), indica sobre descripcién descriptiva que su propdsito
primordial serd mediante la desercion de informacion describir de manera clara y precisa el
fendmeno que se estd estudiando, ya que no debemos pasar por alto que tiene estrecha relacién
con el diagndstico tiene por objetivo la presentacion del fendmeno a estudiar elaborando una
esquematizacién en la cual indicara sus caracteristicas. Entendiendo asi que los resultados
tendrdn dos items a derecho de andlisis de acuerdo al objeto de estudios que acuerden los
investigadores, ya que se podria presentar distintos eventos o caracteristicas similares

Segun lo expuesto por los autores, en este punto en lo que se refiere al alcance de la
investigacion, las caracteristicas del fenédmeno de investigacion ya son evidentes, por lo que se
buscard exponer su presencia en el presente proyecto, donde se podrd describir las diferentes
representaciones subjetivas que surgiran del problema a investigar en el presente estudio.

Por tal manera, se considera utilizar como parte de la estructuracidn en el Disefio del plan de
mejora para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Once de Junio Ltda., una investigacidon de campo
con lo que se describe el problema basado e identificado dentro de la empresa.

De acuerdo a lo que menciona Tamayo (2006), sobre los diferentes disefios o tipos de
investigacion y basados en los datos que se recolectd con el fin de llevar el proceso de
investigacion, se los clasifica en los siguientes: disefios de campo, esto significa o se entiende
cuando se recogen la informacién de una existencia verificada es por este motivo en mencién
por el que se los denominara datos primarios, su importancia estda en que permitird la
verificacion de las condiciones reales por las cuales se obtuvo la informacién o los datos, pues
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en el proceso de la investigacidon estos nos dara la oportunidad de revisar y modificar a criterio
de los investigadores si lo consideran pertinente dentro de su investigacion.

Recalca Hurtado (2002), la manera en que los disefios de las investigaciones muestran de
forma clara los aspectos operantes dentro de la investigacion, es importante entender si se va a
definir el tipo de investigacidn basados en su estructura, entonces esta se va a definir basada en
su procedimiento. Pues estd haciendo referencia al lugar y fecha en el cual se obtuvo la
informacidn, pues también se tomard en cuenta la magnitud de los datos a ser recolectados, con
Unico objetivo de poder determinar la remediacién a nuestra interrogante del problema central
de una manera adecuada y acertada. Es indispensable mencionar que en cuanto a disefios pues
apunta a las fuentes utilizadas: pueden ser fuentes vivas por lo cual el ambiente en que se
recolecta la informacién seria un ambiente natural, por esta razén la conocemos como
investigacion de campo.

De acuerdo a los autores antes mencionados indican que el disefio de campo se basara en
los diferentes antecedentes obtenidos con la finalidad de proseguir con la esquematizacién del
proyecto a investigar, donde se ordenaran de manera sistematica la informacién recolectada,
los cuales serdn recogidos directamente de la realidad por lo que se endiente son datos
primarios donde nos da la ventaja de revisar o modificar en caso de inconsistencia.

Poblacién y muestra.

Define y contempla Tamayo (2006), cuando se trata de poblacién viene a colacion la
definicidon o se entiende por el universo, al mismo que le dard igual valor, pero en si, tendran
contenido y procesos diferentes, pues es indispensable entender que se basa en razon de los
efectos encontrados.

En el caso de Hurtado (2002), menciona que en el o los eventos a ser analizados es muy
importante establecer qué o quienes se investigara dicho suceso; en otras palabras, se podra
decir cudles serdn el o los entes que se aprecian en la investigacion para objeto de estudio; pues
estos se consideran como los entes de estudio; ya que se habla de una agrupacién de entes que
tienen una caracteristica similar por lo cual forman nuestra poblacién como objeto de estudio.

Segun lo antes mencionado por los autores se puede definir que la poblacion es el objeto de
estudio del cual se buscara investigar ciertos aspectos que mantienen en comun a estudiar y el
cual dara origen a nuestros datos de investigacion.

Unidad de estudio: Socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio

Poblacion: Socios que acudieron a sus instalaciones entre la fecha 01 de enero al 28 de
febrero del presente afio lo cual arroja un total de 20.000 socios o clientes.

Muestra: Para el presente proyectd trabajamos con una poblacidn finita por lo cual para el
calculo de nuestra muestra utilizaremos la siguiente formula:
M *_Zip *gq
-
d*HW-1)+z}*p*q
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Donde:

¢ N = Total de la poblacion

e Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
e g=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)

e d = precision 5%.

:20000*1,96"2*0,05*0,95

0,052*(20000-1)+1,96"2*0,05*0,95

Para lo cual se trabajara con una muestra de 73 socios.
Métodos, técnicas e instrumentos

Mencionan los investigadores Yuni y Urbano (2006), en la rama de la investigacidn cientifica,
la definicion o conceptualizacidon de las técnicas de recoleccidon de los datos hace una clara
referencia a los procesos por los cuales se guiara para poder procesar la informacidn valedera 'y
verificable que pueda ser adherida como informacién cientifica, la funcién principal de estas
técnicas se conoce que es la de recolectar informacion en las encuestas aplicadas y para su
posterior registro en el fendmenos descrito. Basados en estos datos se podra transformar
modelos de estudio para la investigacidn ya sea cuantitativo o cualitativo.

De acuerdo a lo antes expuesto se determina que un buen método e instrumento aporta
informacion de gran calidad, partiendo asi con una base para las etapas a continuacién y sus
resultados, es hiperactivo desde el comienzo de la investigacidn decidir sobre el enfoque
correcto a utilizar ya que este determinara en todo el proyecto de estudio sus caracteristicas
primordiales.

Técnicas de recoleccion de datos

Para el proyecto de estudio aqui presentado se determind que se utilizara como técnica la
encuesta porque permitira poder recopilar y procesar la informacién de forma eficaz.

El interés de la presente investigacién no estd orientada a un usuario en concreto que
responda al cuestionario, sino a la poblacidon que este pertenece ya se ha mencionado la
importancia y la necesidad de la encuesta, ya que se puede recopilar la informacidn mds adn
cuando se abordando una investigacién cuantitativa.

Mencionan Tamayo y Tamayo (2006), al hablar sobre técnicas de recoleccion de la
informacidn en los distintos niveles de las investigaciones se lo conoce comiunmente como
encuesta, ya que es una serie de preguntas estructuradas que leerd y responderad las personas
determinadas como muestra dentro de la investigacion.

Comentan Segun Grande y Abascal (2005), que la técnica determinada encuesta se la puede
considerar como la primordial al momento de recolectar datos desde una agrupaciéon
considerada objetiva y coherente, a través de las preguntas, las cuales dan la veracidad que los
datos que se obtienen desde la muestra seran analizados de manera cuantitativa y los mismos
podran ser explorados con las diferentes variables de error y confianza.
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De acuerdo a los autores antes mencionados y a criterio de los investigadores se establece la
encuesta como la técnica al momento de recopilar informacion mds apropiada que pueda
realizar su aporte significativo a la investigacion aqui planteada.

Instrumento de recoleccidon de datos

En el trabajo de investigacién presentando se establece y considera el cuestionario de
preguntas como el instrumento de investigacién mas acorde a ser utilizado.

De acuerdo Bernal (2006), identifica al cuestionario como una agrupacién de preguntas con
un disefio orientado a la produccién de informacion vital para conseguir un objetivo propuesto
del documento de estudio. En otras palabras, se podria mencionar como una estrategia
planificada para recoger los datos del fendmeno o problema central propuesto en la
investigacién, el cual estard conformado por un banco de interrogantes con relacién a una
caracteristica determinada que se medira.

Segln Tamayo y Tamayo (2006), los autores en mencién ubican al cuestionario como la
principal forma, con un solo propdsito que los investigadores centren su esfuerzo y atencién en
determinadas ciertas y que cumplan con la condicién de estudio, la composicién del cuestionario
tendra por objeto caracteristicas vitales que se consideran parte del fendmeno de estudio, asi
como también excluiran informacion irrelevante para los investigadores con relacién al objeto
de estudio.

Segun los autores y de acuerdo a la comprension critica de los investigadores, se entiende el
cuestionario como el instrumento encargado de la recoleccién organizada de las variables que
componen el objetivo perseguido por la encuesta, traduciendo asi las variables empiricas, de las
cuales se necesita la informacion, utilizando preguntas cerradas con la capacidad de obtener
respuestas confiables y validas a ser cuantificadas, cuestionario que se muestra en el anexo 1.

Herramientas para el procesamiento de datos

Para el presente proyecto de investigacién como herramientas para discernir la informacién
se considerd Google Forms para la aplicacién de la encuesta y Microsoft Excel para la obtencion
de las tablas y gréficos, segun los autores antes mencionados estas herramientas nos ayudardan
a analizar y delimitar los hallazgos encontrados.

1.3. Analisis de resultados

Se aplicaron los instrumentos de investigacidn a los usuarios que acudieron a las
instalaciones de la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio Cia., Ltda. al departamento
de atenciodn al cliente ya sea a realizar sus respectivas diligencias o en busca de solventar un

problema en base a los servicios ofrecidos por la organizacion.

Para este proceso se tomd una muestra de usuarios que acudieron entre las fechas 01 de

enero al 28 de febrero del presente afio a solicitar asesorias o soluciones en el drea de servicio
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al cliente a los diferentes problemas que se les presentan, por lo cual se aplicé el instrumento

de investigacidn entre los dias del 01 de marzo al 03 de marzo del presente aio.

Los resultados obtenidos seran presentados en matrices que se compondrdn por cinco
apartados en su encabezado, pregunta, alternativa, cantidad y porcentaje, seguido a esto se
realizara un breve andlisis basados en los resultados obtenidos por cada pregunta con su

respectivo grafico.

Encuesta dirigida a los usuarios de la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio Cia.

Ltda.

Se presenta los resultados con sus respectivas interpretaciones en el siguiente orden, tabla,

grafico y analisis.
Pregunta 1

Tabla 2: Tabla de respuesta - Pregunta 1

1. ¢Esta usted satisfecho con la forma que el colaborador de servicio al cliente atendié

su consulta?

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAIJE

Totalmente de acuerdo 14 19%

De acuerdo 22 30%

Indeciso 16 22%

En desacuerdo 15 20%

Totalmente en desacuerdo 6 8%
TOTAL 73 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas
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¢ Esta usted satisfecho con la forma gue el colaborador de servicio al cliente atendid

su consulta?

73 respuestas

llustracion 1: Grafico de respuesta 1

Elaboracion: por autores.

@ Totalmente de acuerdo
@ De scuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Analisis: en el presente grafico que observa como un 19% se siente totalmente de

desacuerdo con la forma que se abordé su consulta, mientras que los indices negativos se elevan

hasta un 49%, 21% indeciso, 20% en desacuerdo y 8% totalmente en desacuerdo.

Pregunta 2

Tabla 3: Tabla de respuesta - Pregunta 2

2. ¢{La persona encargada de servicio al cliente le ofrecié una
solucion oportuna a su problema?

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 9 12%
De acuerdo 22 30%
Indeciso 16 22%
En desacuerdo 21 29%
Totalmente en desacuerdo 5 7%
TOTAL 73 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas
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;La persona encargada de servicio al cliente le ofrecid una solucidn oportuna a su

problema?

73 respuestas

llustracion 2: Grafico de respuesta 2

Elaboracion: por autores.

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Analisis: En cuento a una presentacion de solucién oportuna nos encontramos con un 28%

en desacuerdo y 5% totalmente en desacuerdo, mientras que una pequeiia parte del 30% se

siente de acuerdo.

Pregunta 3

Tabla 4: Tabla de respuesta - Pregunta 3

3. ¢El colaborador de atencidn al cliente fue claro y preciso cuando establecié contacto
con usted?
ALTERNATIVA CANTIDAD | PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 12 16%
De acuerdo 13 18%
Indeciso 27 37%
En desacuerdo 14 19%
Totalmente en desacuerdo 7 10%
TOTAL 73 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas
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¢ El colaborador de atencion al cliente fue claro y preciso cuando establecio contacto
con usted?

73 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

llustracion 3: Grafico de respuesta 3
Elaboracion: por autores.

Analisis: Dentro del grafico se observa que en una gran parte muestra molestias en cuanto a
la claridad y precisidon del colaborador mostrando asi un 37% por cierto indeciso un 19% en

desacuerdo y 9% totalmente en desacuerdo.
Pregunta 4

Tabla 5: Tabla de respuesta - Pregunta 4

4. ¢A su consideracion cree que la persona de servicio al cliente que le atendid, tenia conocimiento
completo de los servicios y de las politicas de la organizacion?
CANTIDA | PORCENTA

ALTERNATIVA D JE
Totalmente de acuerdo 13 18%
De acuerdo 23 31%
Indeciso 9 12%
En desacuerdo 16 22%
Totalmente en desacuerdo 12 16%

TOTAL 73 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas
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¢A su consideracion cree que la persona de servicio al cliente que le atendio, tenia
conocimiento completo de los servicios y de las politicas de la organizacion?

73 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De zcuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

llustracién 4: Grdfico de respuesta 4

Elaboracion: por autores.

Analisis: En un 51% se evidencia que consideran que el colaborador de atencién al cliente no
tenia los conocimientos necesarios del tema en cuestidon, mientras que solo un 49% respondié

de manera positiva, 18% totalmente de acuerdo y 31% de acuerdo.

Pregunta 5

Tabla 6: Tabla de respuesta - Pregunta 5

5. éConsidera usted que el colaborador de servicio al cliente fue cortés y profesional
cuando establecié contacto con usted?
ALTERNATIVA CANTIDAD | PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 16 22%
De acuerdo 11 15%
Indeciso 17 23%
En desacuerdo 13 18%
Totalmente en desacuerdo 16 22%
TOTAL 73 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas
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;Considera usted que el colaborador de servicio al cliente fue cortés y profesional
cuando establecio contacto con usted?

73 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuesrdo

llustracion 5: Grafico de respuesta 5

Elaboracion: por autores.

Andlisis: Se puede evidenciar en el grafico aqui presentado que en un 15% estd de acuerdo,
22% totalmente de acuerdo y en un 68% respondieron de manera negativa siendo asi 24%

indeciso, 18% en desacuerdo y 22% totalmente en desacuerdo.

Pregunta 6

Tabla 7: Tabla de respuesta - Pregunta 6

6. ¢A su criterio, el departamento de atencidn al cliente lo hizo sentir que es un cliente
valioso para la organizacién?
ALTERNATIVA CANTIDAD | PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 16 22%
De acuerdo 12 16%
Indeciso 24 33%
En desacuerdo 8 11%
Totalmente en desacuerdo 13 18%
TOTAL 73 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas
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i A su criterio, el departamento de atencion al cliente lo hizo sentir que es un cliente
valioso para la organizacion?

73 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ D= acuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

llustracién 6: Grafico de respuesta 6

Elaboracion: por autores.

Analisis: En un 62% respondieron de manera negativa en desacuerdo siendo asi el porcentaje

mas alto y solo un 38% de manera positiva 22% totalmente de acuerdo y 16% de acuerdo.

Luego de la observacion e interpretacion de los graficos se puede evidenciar las falencias de
atencidn al cliente en cuantos a las diferentes variables como por ejemplo: bajo porcentaje en
satisfaccién del servicio, no superaron sus expectativas en cuanto a la solucién de sus problemas,
falta de claridad y precision por el colaborador, poco dominio sobre el tema en cuestion (falta
de conocimientos en el area) y por ultimo los usuarios se sientes poco valiosos para la
organizacién por el tarto recibido, basados en la informacién recolectada y procesada se
evidencia de forma negativa el trabajo presentado por el drea de servicio al cliente ya que en su

mayoria los usuarios muestran inconformidad con el servicio.
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CAPITULO Il: PROPUESTA

2.1.Fundamentos teoricos aplicados

Es interesante ver cédmo la inteligencia artificial estd transformando diversas industrias,
incluyendo el turismo, el transporte, la medicina y los servicios financieros. En el sector turistico,
la capacidad de la inteligencia artificial para optimizar promociones y precios, asi como para
prevenir transacciones fraudulentas, ha mejorado significativamente la experiencia del usuario

y ha aumentado la eficiencia operativa de las empresas de viajes.

En el ambito del transporte, las funciones avanzadas impulsadas por la inteligencia artificial,
como el estacionamiento automatico y los vehiculos auténomos, estan revolucionando la forma

en que nos desplazamos, haciendo que la conduccion sea mas segura y eficiente.

En medicina, la inteligencia artificial esta siendo utilizada para una amplia gama de
aplicaciones, desde cirugias asistidas por robots hasta el monitoreo de pacientes y el analisis de
imagenes médicas. Esto no solo mejora la precisién y eficiencia de los diagndsticos y
tratamientos, sino que también ayuda a reducir costos y permite que los profesionales médicos

se centren en brindar una atencién mas personalizada y de calidad.

En el sector financiero, las aplicaciones de inteligencia artificial estan siendo ampliamente
adoptadas tanto por instituciones financieras tradicionales como por empresas fintech. Estas
aplicaciones ayudan en dreas como la deteccion de fraudes, la gestion de riesgos, la
personalizacién de servicios y la automatizaciéon de tareas administrativas, lo que mejora la

eficiencia y la seguridad de las operaciones financieras.

En resumen, la inteligencia artificial estd desempefando un papel cada vez mds importante
en la transformacién digital de diversas industrias, ofreciendo beneficios significativos en

términos de eficiencia, seguridad, personalizacién y atencién al cliente.

La integracidon de inteligencia artificial en la toma de decisiones de crédito esta
revolucionando la industria financiera al ofrecer evaluaciones mas rapidas, precisas y objetivas
de los potenciales clientes. Algunos de los beneficios clave de utilizar inteligencia artificial en

este contexto incluyen:

1. Evaluacién mas rapida y precisa: Los algoritmos de inteligencia artificial pueden analizar
grandes volumenes de datos de manera eficiente, lo que permite una evaluacion mas rapida y
precisa de la solvencia crediticia de los clientes potenciales. Esto resulta en tiempos de respuesta

mas cortos para los solicitantes de crédito.
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2. Mayor profundidad en el analisis crediticio: Los modelos de inteligencia artificial pueden
tener en cuenta una amplia gama de datos alternativos que van mas alla del historial crediticio
tradicional, como el comportamiento financiero en linea, el uso de dispositivos mdviles, las
transacciones bancarias y mas. Esto permite una evaluacion mas completa de la capacidad de
pago y el riesgo crediticio de un individuo, especialmente aquellos sin historial crediticio

establecido.

3. Reduccion de sesgos: Al basarse en algoritmos objetivos, la inteligencia artificial puede
ayudar a reducir los sesgos inherentes en la toma de decisiones de crédito. Esto significa que las
decisiones se toman en funcién de datos y analisis, en lugar de factores subjetivos como la raza,

el género o la edad.

4. Personalizacion de ofertas de crédito: La inteligencia artificial permite la creacién de
ofertas de crédito mas personalizadas y adaptadas a las necesidades especificas de cada cliente
potencial. Esto puede mejorar la experiencia del cliente y aumentar las tasas de aprobacion de

crédito.

5. Resultados empresariales mejorados: Las empresas que utilizan inteligencia artificial en la
evaluacion de crédito han reportado resultados positivos, incluida una mayor puntuacion en la

evidencia de retorno de inversion.

Esto indica que la implementacién de sistemas basados en inteligencia artificial puede
conducir a un ecosistema de proveedores mas sélido y rentable. En resumen, la inteligencia
artificial esta transformando la toma de decisiones de crédito al proporcionar evaluaciones mas
rapidas, precisas, objetivas y personalizadas. Esto beneficia tanto a los prestamistas como a los

solicitantes de crédito al mejorar la eficiencia, la equidad y la experiencia del cliente en general.

La integracion de inteligencia artificial en la gestidon de riesgos financieros esta ofreciendo

una serie de beneficios significativos para las empresas, incluyendo:

1. Procesamiento eficiente de grandes volimenes de datos: La capacidad de la inteligencia
artificial para procesar grandes cantidades de datos en poco tiempo permite a las empresas
analizar rapidamente historiales de transacciones y otros datos relevantes para identificar signos

de futuros problemas o riesgos.

2. Gestién de datos estructurados y no estructurados: La computacion cognitiva, una parte
integral de la inteligencia artificial, ayuda a administrar tanto datos estructurados (como

nameros y tablas) como datos no estructurados (como texto, imagenes y multimedia). Esto
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permite una evaluacién mas completa de los riesgos financieros al considerar una amplia gama

de fuentes de informacion.

3. Andlisis en tiempo real: La inteligencia artificial permite el analisis en tiempo real de las
actividades del mercado y otros entornos financieros, lo que permite a las empresas identificar

y responder rapidamente a los cambios y tendencias que pueden afectar el riesgo financiero.

4. Predicciones y planificacion financiera: Los algoritmos de inteligencia artificial pueden
realizar predicciones y generar detalles basados en multiples variables, lo que es fundamental

para la planificacion financiera y la toma de decisiones estratégicas.

5. Mejora en los andlisis de riesgo: Ejemplos como el de Crest Financial demuestran como la
inteligencia artificial puede mejorar significativamente los andlisis de riesgo, proporcionando
resultados mas rdpidos y precisos sin los retrasos asociados a los métodos de analisis

tradicionales.

En resumen, la inteligencia artificial esta transformando la gestién de riesgos financieros al
ofrecer una combinacién Unica de procesamiento eficiente de datos, capacidad para manejar
datos estructurados y no estructurados, analisis en tiempo real, predicciones precisas y mejoras
significativas en los analisis de riesgo. Esto ayuda a las empresas a tomar decisiones mas

informadas y a mitigar los riesgos financieros de manera mas efectiva.
La integracion de inteligencia artificial en fraudes o analisis de comportamiento de clientes.

1. Andlisis del comportamiento del cliente: Los sistemas de deteccion de fraudes utilizan
inteligencia artificial para analizar el comportamiento de los clientes, incluyendo su ubicacién,
habitos de compra y otros datos relevantes. Esto ayuda a identificar transacciones que se

desvian de los patrones normales y pueden indicar un posible fraude.

2. Prevencion del lavado de dinero: Los bancos también emplean inteligencia artificial para
prevenir el lavado de dinero, ya que los algoritmos pueden identificar patrones sospechosos de
actividad financiera que podrian estar asociados con actividades ilegales. Esto ayuda a reducir
los costos de investigacién y permite a las instituciones financieras tomar medidas proactivas

para combatir el lavado de dinero.

3. Algoritmos avanzados en agregado res de cuentas: Empresas como Plaid utilizan
algoritmos avanzados para analizar interacciones financieras y detectar posibles fraudes en
tiempo real. Estos algoritmos pueden analizar una amplia gama de variables y construir patrones

Unicos que se actualizan continuamente para adaptarse a nuevas formas de fraude.
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2.2. Descripcion de la propuesta

La inteligencia artificial esta transformando rapidamente la forma en que los profesionales
de las finanzas llevan a cabo su trabajo diario, y uno de los aspectos mas interesantes es su
impacto en la experiencia y el servicio al cliente en general. Aqui hay algunas formas en que la

inteligencia artificial estd revolucionando este aspecto:

Se propone implementar, Chatbots o asistentes virtuales: La adopcion de chatbots
yoasistentes virtuales estd en aumento en el sector financiero. Estos sistemas, impulsados por
inteligencia artificial, ofrecen asesoramiento financiero personalizado y recomendaciones a los
clientes. Operando las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, estos chatbots pueden atender
consultas de manera instantanea y eficiente, reduciendo la necesidad de representantes

humanos de atencién al cliente y mejorando la experiencia del usuario.

En resumen, el uso de la inteligencia artificial en los procesos financieros esta cambiando
fundamentalmente la forma en que las instituciones financieras interactla con sus clientes y
gestionan sus operaciones. Con el crecimiento continuo de estas tecnologias, es emocionante
ver cémo estas tendencias evolucionaran en el futuro y cdmo seguiran mejorando la experiencia

y el servicio al cliente en el sector financiero.
a. Estructura general

A continuacion, se muestra la estructura general de la propuesta.

Tabla 8: Tabla de estructura general

—

Elaboracion: por autores.



b. Explicacion del aporte

Con la presenta propuesta de la implementacion de un sistema de chatbots se busca un

impacto en el ahorro de costos y operaciones eficaces en la Cooperativa Once de Junio.

Se podra obtener Ahorro de costos: Segun estudios como el de Juniper Research, se estima
que los chatbots impulsados por IA pueden ahorrar a las instituciones financieras miles de
millones de délares al afio para el 2023. Esto se debe a su capacidad para manejar consultas de
manera automatizada y eficiente, lo que reduce los costos operativos asociados con la atencién

al cliente.

Por otro lado, Operaciones mas eficaces: Al automatizar procesos manuales, identificar
patrones y anomalias, y proporcionar perspectivas valiosas sobre los patrones de gasto, la
inteligencia artificial ayuda a las organizaciones financieras a operar de manera mas eficaz y agil.
Esto no solo mejora la eficiencia interna, sino que también se traduce en una mejor experiencia
para el cliente, ya que pueden recibir respuestas y soluciones mas rdpidas a sus consultas y

necesidades.

c. Estrategias y/o técnicas
Anglisis Situacional:

El analisis situacional de la entidad financiera que pretende adquirir inteligencia artificial
implica evaluar diversos aspectos clave para comprender el contexto actual y los desafios

potenciales que pueden surgir:

FODA

Un analisis FODA proporcionar una vision integral de su situacion actual y futura en

el contexto de esta tecnologia emergente.
Fortalezas:

Experiencia en el Sector Financiero: Ya tiene una sélida experiencia en el sector financiero,

lo que puede facilitar la implementacidn efectiva de la IA en sus operaciones.

Recursos Financieros: Al ser una entidad establecida, tiene los recursos financieros

necesarios para invertir en tecnologia de IA de alta calidad y personal capacitado.
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Base de Datos Ricos: Grandes cantidades de datos sobre transacciones, clientes y riesgos

financieros, que pueden ser utilizados para entrenar y mejorar los algoritmos de IA.

Infraestructura Tecnolégica Avanzada: Cuenta una infraestructura tecnolégica avanzada, lo

que facilitaria la integracion de soluciones de IA.
Oportunidades:

Mejora de la Experiencia del Cliente: La IA puede utilizarse para personalizar las experiencias
de los clientes, ofreciendo recomendaciones de productos financieros mas relevantes y un

servicio al cliente mas eficiente.

Automatizacion de Procesos: La automatizacién impulsada por IA puede optimizar los
procesos internos del banco, como la gestion de riesgos, la deteccién de fraudes y la

automatizacion de tareas repetitivas.

Analisis Predictivo: La IA puede ayudar a predecir tendencias del mercado, identificar

oportunidades de inversion y anticipar necesidades de los clientes.

Desarrollo de Nuevos Productos y Servicios: La IA puede inspirar el desarrollo de nuevos
productos y servicios financieros innovadores, adaptados a las necesidades cambiantes de los

clientes.
Debilidades:

Costos de Implementacidn: La implementacién de IA puede ser costosa, tanto en términos

de adquisicién de tecnologia como en capacitacidn de personal.

Falta de Expertise Interno: Puede carecer de experiencia interna en el desarrollo y la

implementacion de soluciones de IA, lo que podria requerir la contratacidn de talento externo.

Riesgos de Seguridad y Privacidad: La IA puede plantear desafios en términos de seguridad
y privacidad de los datos, especialmente en un entorno altamente regulado como el sector

financiero.
Amenazas:

Competencia de Fintechs y Gigantes Tecnoldgicos: Las fintechs y las grandes empresas
tecnoldgicas pueden representar una competencia significativa al ofrecer soluciones

innovadoras basadas en IA en el sector financiero.
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Cambios Regulatorios: Los cambios en las regulaciones financieras pueden afectar la forma
en que el banco utiliza la IA y aumentar la carga regulatoria asociada con la implementacién de

esta tecnologia.

Resistencia al Cambio: La implementacidn de IA puede encontrarse con resistencia interna
por parte de empleados que temen la automatizacién de sus roles o que no estan familiarizados

con la tecnologia.

El presente andlisis FODA puede ayudar a tomar decisiones estratégicas informadas sobre
cémo aprovechar al maximo la implementacién de la inteligencia artificial, capitalizando sus

fortalezas, aprovechando oportunidades, abordando debilidades y mitigando amenazas.
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llustracion 7:Grafico de diagrama de Ishikawa

DIAGNOSTICO DE PROCESO

En la empresa se realizan diversos procedimientos que son cruciales para la investigadora del
proyecto en desarrollo. Es esencial que se considere los principales procesos dentro del ambito
comercial, ya que estos son los que influyen en las funciones y la estructura organizativa.
Después de una cuidadosa evaluacidon de los procesos mas relevantes y aquellos que estdn
generando complicaciones en las actividades diarias, se han identificado los siguientes para su

analisis detallado.
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Tabla 9:Tabla de principales dreas

AREA PROCESO

CAPTACIONES -Apertura de cuentas

CREDITO -Concesioén de créditos

Los procesos mencionados anteriormente son vitales para el crecimiento éptimo de la
empresa y son parte de los que el equipo directivo ha solicitado que se mejoren. Por tanto, se
consideran fundamentales para el progreso empresarial. A continuacion, se proporciona una
ficha de levantamiento de procesos que servira como base para plantear las mejoras

correspondientes.

Se llevd a cabo una aproximacién cercana con los lideres de cada area para recopilar la

informacioén necesaria. A través de este proceso, se obtuvieron los siguientes datos:
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Tabla 10: Tabla de levantamiento de procesos

FICHA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
ONCE DE JUNIO

1. CAPTACIONES TiTULO: APERTURA DE CUENTAS
Entrevistado: Jede de Area

Descripcion del proceso:

. Solicitud de apertura fisica.
. Inicia con la recoleccidn de informacion fisica.
. Verificar la informacién entregada.
. Pago de valores de apertura.
. Iniciar el proceso de vinculacidn
Inicio del Proceso: Solicitud de apertura. Fin del Proceso: Apertura realizada.

Frecuencia: Predisposicion de socios o promociones.  Recursos:
T Computador
T Formularios

¥ Entrevistador
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Tabla 11:Tabla de levantamiento de procesos

FICHA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

ONCE DE JUNIO

1. COLOCACION TiTULO: CONCESION DE CREDITO
Entrevistado: Jede de Area

Descripcion del proceso:

. Solicitud de crédito fisica.
. Revisidon de parametros iniciales (Paginas legales, Ingresos y buro de crédito).
. Solicitud de requisitos fisicos.
. Verificacidn de requisitos.
. Consolidado de carpeta
. Verificacidn por departamento de riesgos
. Aprobaciones por el nivel correspondiente
. Aprobacidn en sistema
. Liquidacion de crédito
Inicio del Proceso: Solicitud de crédito. Fin del Proceso: liquidacion de crédito.
Frecuencia: diaria. Recursos:
T Computador
T Formularios
Indicadores de desempeiio: No existen. T Entrevistador
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Tras un andlisis exhaustivo de los procesos, se ha identificado la presencia de deficiencias en
algunos procedimientos, particularmente en la captacion y concesién de créditos, donde no hay
una estructuracion ni procedimiento adecuado que garantice una ejecucion eficiente y la

minimizacion de errores.

Ademds, la ausencia de indicadores de desempeiio dificulta la evaluacién de avances y
mejoras, lo que afecta el seguimiento y control de manera significativa, impidiendo que se

realicen como es debido.
Propdsito

La empresa esta firmemente decidida a continuar su crecimiento, lo que implica la apertura
de nuevas sucursales, la ampliacion de su base de clientes y la mantencién de su competitividad
en el mercado. Esto conllevard un aumento significativo en los recursos y actividades de la
organizacion. Por lo tanto, es crucial tomar decisiones que impulsen este objetivo de expansidn,

con el fin de lograr una mejora continua en la empresa.

En este contexto, es necesario proponer nuevas acciones que estén alineadas con los
procesos que se llevan a cabo con regularidad en la empresa. Esto implica establecer un sistema
mejorado de control y seguimiento, mediante la implementacidon de mejoras, con el objetivo de
impulsar de manera dptima el desarrollo sostenible y revitalizar el ambiente en todas las dreas

de la empresa.
Metas u objetivos

Las metas establecidas para la mejora de los procesos en la empresa se detallan a

continuacion:

< Fomentar la mejora continua en la empresa mediante un andlisis constante de los
procesos, utilizando el ciclo de Deming (planificar, ejecutar, revisar y actuar) de manera

sistematica.

«» Optimizar los procesos de la empresa con el fin de crear un entorno laboral propicio en
todas las areas empresariales, lo que permitird un mejor control y seguimiento de los mismos.
Esto se lograra al optimizar presupuestos, tiempos y recursos, lo que a su vez contribuird a

mejorar la experiencia de los usuarios.
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Actuaciones

En la creacién del sistema, se aplican estrategias metodoldgicas que combinan teoria y
practica para facilitar aprendizajes efectivos y significativos. La metodologia adoptada se basa
en un enfoque de aprendizaje experiencial, donde los usuarios tienen la oportunidad de

interactuar directamente con el sistema de chatbots y sus elementos.

Esto se logra a través de actividades practicas que abarcan la configuracidén, operacién y
analisis del sistema en un entorno controlado. Estas prdacticas permiten que los usuarios se
familiaricen con la interfaz de usuario, comprendan los conceptos fundamentales de deteccién
y reconocimiento de patrones, y experimenten la aplicacién practica de estos conceptos en

situaciones reales.
En cuanto a las herramientas tecnoldgicas empleadas, se opta por la utilizacidon de chatbots.
El uso de chatbots en la industria bancaria ofrece una serie de beneficios significativos:

Disponibilidad 24/7: Los chatbots permiten a los clientes obtener ayuda inmediata en
cualquier momento del dia, incluso fuera del horario laboral, lo que mejora la satisfaccion del

cliente.

Consistencia de la marca: Los chatbots aseguran un mensaje coherente y unificado en todas

las interacciones con los clientes, lo que fortalece la identidad de la marca y reduce errores.

Aumento de la productividad: Al delegar las consultas frecuentes a los chatbots, los
empleados bancarios pueden concentrarse en asuntos mds complejos, lo que aumenta la

eficiencia y el rendimiento del banco.

Reduccién de las necesidades de personal: Los chatbots pueden manejar picos de actividad

sin necesidad de contratar personal adicional, lo que reduce los costos operativos del banco.

Tasa de respuesta y disponibilidad constantes: Los chatbots garantizan respuestas rdpidas y

consistentes, lo que mejora la experiencia del cliente y la satisfaccion.

Ayuda a la prevencién del fraude: Los chatbots pueden detectar actividades fraudulentas y

notificar a los clientes de manera inmediata, proporcionando una capa adicional de seguridad.

Almacenamiento de chats: Los registros de las conversaciones con los chatbots pueden servir
como evidencia y ayudar en la garantia de calidad, asi como en la comprension del historial del

cliente para mejorar el servicio.
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La eleccidn de utilizar inteligencia artificial de vanguardia se basa en la necesidad de alcanzar
una deteccidon y alerta precisas y oportunas. La combinacidon de inteligencia artificial y
procesamiento de datos avanzado capacita al sistema para identificar situaciones de peligro o

anomalias con mayor eficacia que los métodos tradicionales.
Plan econémico
A continuacion, se detalla el plan econdmico propuesto:

Se anexara al departamento de sistemas, donde se implementara equipo adicional y

escritorios:
Material de oficina:

Tabla 12: Tabla de costos mensuales

Material /Equipos Costo §
Sillas 150,6
Escritorio 400
Papeleria 200
Cortinas 120
Laptop 1000
maouse 5
teclado 12
Proyector 1500
Celular 800
Linea telefonica 20 mensuales
Servicios Basicos 30 mensuales
Oficina Propia 0
Movilizacion 50
Total 4237,6

Elaboracién propia.
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En la tabla a continuacién se considera los gastos con proyecciones a 12 meses.

Tabla 13: Tabla de costos anuales

Material /Equipos Proyeccion (meses) | Costo S mensual Costo 5
Linea telefdnica 12 20 240
Servicios Basicos 12 30 360
Movilizacion 12 50 600
Oficina Propia 12 0 0
Total 1200
Fuente: propia
Gastos de plataforma a contratar:
Tabla 14: Tabla costos de plataforma
General Starter Premium Business
Precio mensual $39 $89 $239
Precio anual $396 $912 $2436

Fuente: propia

2.3. Validacidén de la propuesta

Después de finalizar el proyecto de mejora, se proporciond a especialistas y profesionales

con experiencia en administracién de empresas de nivel avanzado para su evaluacién. Estos

expertos utilizaron una rdbrica de evaluacion para calificar el proyecto, cuyos resultados se

presentan en la tabla adjunta.
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Tabla 15: Tabla de validacion de especialistas

Nombres y Apellidos Aios de Titulacion Académica
Experiencia
e INGENIERO
COMERCIAL
CARDENAS TORRES e SISO (2 Asistente
VOHANNA 8 ADMINISTRACION Distrital
DE EMPRESAS
XIOMARA
e LICENCIADO/A EN
ADMINISTRACION
BARROS MENDIA 3 VAGITEREN | departamental
[ ]
MARIA ELENA ADMINISTRACION
DE EMPRESAS
e LICENCIADO/AEN
ADMINISTRACION
DE EMPRESAS
PAZMINO PAREDES 3 e MAGISTEREN Gerente de
ANDRE DAVID GESTION DEL ventas
TALENTO
HUMANO

Fuente: propia

La validacién del plan de mejora tiene como objetivo asegurar que la metodologia, los
resultados, las conclusiones, las recomendaciones y en general, todos los desarrollos del
proyecto estén respaldados por criterios que permitan obtener la aprobacion de expertos con
experiencia. Estos especialistas pueden aportar observaciones o sugerencias basadas en su
conocimiento en relacién con los factores utilizados para la elaboracién del trabajo de
investigacion. Esto confirma la importancia del proceso de trabajo y su aplicacidon posterior. A

continuacién, se detallan los criterios y la validacidon expresada por los profesionales.
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Tabla 16: Tabla de puntuacion de especialistas

Criterio Experto 1 Experto2  Experto 3 Total Porcentaje
Impacto 4 5 4 13 86,67%
Aplicabilidad 4 5 4 13 86,67%
Conceptualizacion 5 4 4 13 86,67%
Actualidad 5 4 5 14 93,33%
Calidad Técnica 5 4 5 14 93,33%
Factibilidad 4 5 4 13 86,67%
Pertinencia 5 4 4 13 86,67%
Total 33 33 33 99 94,29%

Fuente: propia

Basandonos en los resultados presentados en la Tabla, se evidencia que los criterios
de impacto, aplicabilidad, conceptualizacion, factibilidad y pertinencia alcanzan una tasa
de aprobacion del 86.67%. Por otro lado, el criterio de actualidad y calidad técnica
obtiene un 93.33% de aprobacién, lo que nos otorga un porcentaje total de validacion
del proyecto del 94.29%. Estos hallazgos indican que el plan de mejora ha sido altamente
aprobado por los profesionales, quienes estan satisfechos con el desarrollo del proyecto.
Por lo tanto, se considera viable su implementacion y se percibe como una valiosa

contribucién a la mejora continua en el ambito empresarial.
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2.4.Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos teéricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolégicos

empleados.

Tabla 17: Tabla de Matriz de articulacion
Matriz de articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS APLICADOS
PRINCIPALES TEORICO METODOLOGICO TECNICAS RESULTADOS
Plan de Mejora continua Metodologia aplicada Inteligencia artificial y El presente plan de mejora En la aplicacién de las

mejora en los Procesos incluye métodos de aprendizaje automdtico.  busca la optimizacién en el encuestas se trabaja con
procesos de Gestion por recoleccion de datos Experiencia del usuario.  desempeno y ejecucion de  formulario proporcionados
atencion a los procesos cuantitativos de campo Plataforma de los procesos, mediante la por google forms y se tabula
usuarios de la con alcance descriptivo gestion de datos. implementacién de chat los datos mediante Excel
Coop. De Andlisis FODA bots que daran la
Ahorroy asistencia virtual de

Crédito Once de manera oportunay a
junio. tiempo mejorando la

experiencia del usuario
con la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

El presente documento de investigacion representara el inicio del punto de partida para
determinar la actual situacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio, lo cual
facilitara laimplementacion de la presente propuesta técnica como la remediacion del problema

aqui detectado.

En la empresa en general deja entrever la posibilidad del desarrollo de una cultura que se
adapte a las caracteristicas de cada empresa a un periodo de tiempo a largo plazo, es por este
motivo que se aborda los diferentes factores que influyen de manera negativa en sus diferentes

areas.

Basados en la metodologia a la presente investigacidn se recolecto datos desde las fuentes
primarias, pues de esta manera encontramos necesario adaptar una encuesta sobre la atencion
que brinda la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio siendo este el instrumento principal

para la recoleccidn de informacién primaria.

El universo poblacional se conforma por una muestra finita de setenta y tres usuarios a las
oficinas de la empresa matriz de la ciudad de Machala en el drea de atencidn al cliente en enero

y febrero del presente afio.

A través de los resultados obtenidos, queda en evidencia que en los departamento de
atencion de la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio, existe falencias en el servicio que
se ofrece a los usuarios por parte de los colaboradores como por ejemplo, bajo porcentaje en
satisfaccién del servicio, no superaron sus expectativas en cuanto a la solucién de sus problemas,
falta de claridad y precision por el colaborador, poco dominio sobre el tema en cuestion (falta
de conocimientos en el drea), esto afecta de manera progresiva a la organizacién de manera
general conllevando asi un imagen negativa al no poder otorgar un servicio de calidad al usuario

final.

A pesar de lo mencionada anteriormente el equipo de trabajo de atencién encuentra con la
predisposicidn de aceptar cambios y aplicar métodos nuevos que la empresa disponga, todo por
el crecimiento de la misma. Por lo cual los investigadores determinaron como parte de la
propuesta técnica un plan de mejora mediante chatbots y asi poder brindar un servicio de

excelencia.
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RECOMENDACIONES

Basados en la informacidn recolectada y procesada en el presente proyecto de investigacién
y a criterio de los investigadores se determina las siguientes recomendaciones con el propdsito

de contrarrestar los puntos negativos que aqui se encontraron.

Es recomendable la obtencidon de nuevos y mayores conocimientos sobre el tema en cuestion
para que nos permita el desarrollo de estudios nuevos a través de los cuales poder determinar
el estatus actual de la atencion al cliente de las empresas, ya que basado en ello se podrd

establecer y aplicar estrategias adecuadas para el servicio al cliente.

Es indispensable fomentar entre los colaboradores una cultura de servicio al cliente basado
con su compromiso en el trabajo diario, con mecanismos de un buzén de sugerencias para poder
anticipar asi medidas correctivas en el tiempo adecuado para asi mejorar la calidad en el servicio

al cliente.

Se recomienda la implementacién de los métodos de evaluacién sobre los servicios que se
ofrece, con esto tendremos la oportunidad de conocer de las fuentes directas y confiables lo

gue el usuario percibe al momento de recibir el servicio por parte de la empresa.

En el presente estudio de investigacion se presentd como propuesta técnica un plan de de
mejora mediante la aplicacidon de chatbots por lo que se considera y recomienda de manera
indispensable la implementaciéon del mismo, con lo que se buscara la generacién de

conocimientos y técnicas a la hora de presentar el servicio.

De aplicarse de manera correcta la propuesta presentada en esta investigacién de la
Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio, se recomienda realizar investigaciones o
estudios similares en los diferentes departamentos que conforman la organizacion, ya que de
esta manera se podra crear una cultura de atencidn al cliente de manera efectiva y precisa en la

empresa.
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ANEXOS

ANEXO

1

FORMATO DE ENCUESTA

ENCUESTA SOBRE LA ATENCION EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ONCE DE
JUNIO CIA LTDA.

La presente encuesta tiene como finalidad medir la satisfaccién de los usuarios en cuanto a

la atencidén al cliente brindado en la Cooperativa de ahorro y crédito Once de Junio, con el

objetivo de aportar una mejora empresarial a través del presente estudio.

No.

ftems

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

¢ Estd usted satisfecho con la
forma que el colaborador de
servicio al cliente atendio su
consulta?

éla persona encargada de
servicio al cliente le ofrecio
una solucién oportuna a su
problema?

¢El colaborador de atencion
al cliente fue claro y preciso
cuando establecié contacto
con usted?

éA su consideracidn cree
que la persona de servicio al
cliente que le atendio, tenia
conocimiento completo de
los servicios y de las politicas
de la organizacion?

éConsidera usted que el
colaborador de servicio al
cliente fue cortés vy
profesional cuando
establecié contacto con
usted?

6. ¢A  su criterio, el
departamento de atencién
al cliente lo hizo sentir que
es un cliente valioso para la
organizacion?
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Estimiadi
Se seehcity
Flan e
Akorre

realizac i

ANEXO 2

Univerieel  ESPOG | izt

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRLA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTE PARA VALIBACION DE LA PROPUESTA

codoga:

b 5 waliosa coaperaciin para evaluar la siguients propuesta ded proyecio de titulackin:
freitjora Faliamte la implementacidn de inteligencia artificial en la Cooperativa de
Cridito Onoe de Junlo Cla, Lida. Sus criterios son de suma mportancia para s

r de este trabajo, por lo gue se |le pide brinds su cooperacidn contestando las

preguntas que s realizan a continuescion.

Datos informativos

b por: Pazmifio Paredes Andrd Darid

(=S N |
E-mail:
I Eitue)

Carga: @

b pid

1 nid rebso 1 548 horbmadl.com
e dir Trabajo! Maguinarias y Wehdculos 5.0, Mavesa.

snenin de wanias

Afas def experiencia en el drear 3 abos

Fdgina 1 da 2
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v ESPOG | st

nda cada criterio con la maxima sincedidad del caso,
r, abservar y analizar la propuesta del proyecta de titulacdn, y,

ue una X on cada indicador, tomande en cuenta gue Muy adecuado equivale a 5,
te Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poro Adecuado equivale a 2 e
cuado equivale a 1.

Tema: de mejora mediante la Implemantacién de inteligencia artificial en la Cooperativa

de Ahorrp y Crédito Once de Junio Cia. Ltda.

; Indicadores Muy | Bastante | Adecwsdo | Poco | nadwcusdo |
DR T /Py adbusde

- R

 Galldad Téenica T
Factilidod | .y
Pertinengiy x
TOTAL 10 0

: dentro de s recomendadones se puede Identificar ef enfoque para el sacko

ratha en menddn, por lo tanto, es Importante brindarle ese plus ko cual ko mantendrd
del tiempo y atracrd nuevos prospectos.

Lugar, fe¢ha de validacidn: Quito, 07 de maro To 2024,

'.. =
Firma del éspecialista
Pazmifio Paredes André David
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AANEXO 3

Instrumento pars validar

Criterio FEacali de extimmacein

Srpsio Ropeesreta of deanos gae boadrd of modeld Uonsdfens gae ¢ pooyectn propucsan | |
e peeddon v represerstividal on by 1 repeosamord an wopacte sigeiModtive on by ‘ X
| genercién & vake pablicn porerachin de vebar pébiior?
Aplicabidéad La cgucidad de inphimacstaion dal clos coveenidon e W propeasts wn
modeio corshienmnds gue oo contenidos. | aplicabks? X
| | e s propecdta sem mkcasio \
Canceptualinacin porceies 3¢ bs propucsin Seecn | (Les cormpueraris o b propucsds toren. | [ 1
besdt coonepies v 10arks peogis Je | como bese corcepar ¥ teeries de le postan 4 X
Ingesthin Je maren ddmion »
| Jemiealade. J R .
Actaalidad Ly Jos d¢ la proprcsts NECTE 3¢ b progrecia |
o poocodiniernion aciads y los canivhos | cormideras o procadimiczias X
Clestificus » Tecackigions que se produccn | SRk ¥ nuevos Garsbios i
on I teva pestin pdlice | oot prodecine?
Caldal Téotin Miden bow srdain ceallasvn dd | Elmodelo propricia of cumplisban & s
cuerenndo O b propracsta. prutoco ks de stzacin aralinde dosde la | X ‘
| I | Ot derico-chentificed? | 1 1 il
Facthiidad Nivel de mtibracin &l madebs progesstn | (Vs facthk lnoomporar us wadek d¢ gedion |
[ por paric 2 ks Prvtadad por rersltados @ ol secor? | X
i‘mnn:u JLos commonionos de b propeesta pucden dot ? 1 1
solackin o prodlems plasteady? | X !

Nombee: Pazmifio Parodes André David

CC: 1726884319 Firma:
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ANEXO 4

Qreied  ESPOG | e

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

S selicite s valiosa cooperacidn pars pualuss Ls Sguisnte propuesta del peoyecto de titulacion:
Plan de mejora mediante la implementacidn de inteligencia artificlal en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Once de Junio Cia. Ltda. Sus critenos son de suma importanca para la

realizacion de este trabajo, por ko que 52 le pide brinde su tooperacidn contestando las
preguntas que se reakzan 2 continuacion.

Datos informativos
Valldado por: Barros Mendia Maria Elena
Titalo cbtenido:

Licenciado/A £n Administracion De Ermpresas
Magister En Administracion De Empresas
Cl: 1712499225

£ mail: mariacien20@hotmad com
Institucion de Trabajo: Puntonet Cia. Lida.
Cacgo: Gerente departamental

Afios de experienca en ef res: 3 sfios

Figina 1de2
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s oo ESPOG | faeat

Instructivo:

*  Responda cada critena con la mixima sncaridad del caso;

*  Revisar, observir y snsdizer la propuesta del peoyncto de titulacan; y,

o  Coloque una X en cada indicadoe, tomando n cuenta que Muy adecuado aquivale a 5,
Batante Adecuado eguivale a 4, Adecuado equivede a 3, Poco Adecuado equivale 3 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: Plan de mejora mediante la implementaddn de inteligendis srtifficial en la Cooperative

de Ahoero y Crédito Omce de sunio Cia. Ltdas,

Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecusdo | Adecuado adecuudo
Impacta X
Aplicabilisad e
Conceptualizacion X
Actunidad
Calidad Técnica X
Factisilided X
Pertinencia X
TOTAL 15 16

Observacionas: Es importanta tenar los procesas claras para no caer en un sistema empirko,

apegados a los objetivos que se busca.
Recomendaciones: Se recomienda la aplicaddn del presente proyecto de mejora continus »
largo plaro apoyada con personal altamente capacitada.

Lugar, fecha de valdacidn: Quitn, 07 de marza de 2024,

46



Iastrumento parzs valilar

ANEXO 5

Frosunias

Representa of elcance quo teadoh of modelof (Consdes que o provests proguesn
de gesida v wrep mh Ll  mpecto | b
eyt e g valor 0. geirancsh de valor plbico?

Aplcutchtel La copracaloc 3¢ inmplananiacion del 108 cogleaidios de 1 propusita S0
madek Semmndo e b 4 Hicabies?
de b propunsts e splicatles

i les &h derent |/ Los componenies e l prograesta Cenal

onn Duse Cuse eptin y onekas proplas de | oommo base conceptos ¥ soorkas de b peatian
b peatitn derLaseni sETIRS §
wrtiukads

YCTNN) 1as de o poog anc de = prop
08 procedissienios acnudes ¥ Los aunidics \-\-‘(ﬂit'r-l los mgah‘:mnn
oo b 18 - actaakas v mnevas sanhios que
presps famrap i pukes prodacine?

Calidod Lécnica Madar Jos atnbotos cualtativos el 2V modets progics <l cumplmienis de by
conlerido dealz progeesa los de atercitn desie o

Aptica Ureco < ket

Foctitel) fed Nivel de stibomatn del models propeesio | (B ftible snomqoes s2 noddo de petién
Poc porte do a Dnsdad or neadtados a1 ¢ sector?

Jetneacia Lon condenidon de I proprestl son ol couetidon de Is propucsts puader dar

¥ mihaciin al probloma pleatesch?

par sohxcionar el prsbire plagteacn

Nombre: Barros Mendia Maria Elena

CC 1712499225
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ANEXO 6
Universidad
-& Israel ES POG Eﬁmg:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA WALIDADGN DE LA PREOPUESTA

Estimado colega:

e solicita su valioss cooperacion pars evalusr i siguients propuests del proyecto de ttulscon:
Flan de mejora mediant= ls implementacion de inteligemcs srtificial en Ia Cooperativa de
Ahorro y Crédito Omce @ Junio Cis. Lids. Sus oriterios son de suma importancs pars la
resfizacion ge este trabsje. por ko Que se ke pide beinds su CoopeEracion contestsndo bas

pregumntas que se realizan & comtinuscion.

Divtos informnatives

Cardenas Tomes Yohanna Xicmars

Titule obt=nido:

Ingeniera Comercial Mencion En Administracion De Empresas

L. D7O538584y

E-migil: yohannacard enas3s Egmail.oom

Institucion de Trabajo: Ministerio del Interior

Cargec Asistente Distrital

Afics de experiendis en | &res: B sfos
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Universidad Fscuela de
Israel ESPOG Posgrados

Instructino:

*  Responds cade rriteric con s mAxima sinceridad del caso;

&  Revisar, oosersr :.'anulizurh: propuests del proyects de I:itulal:l'dn."r.

*  Coloque una X en cads indicsdor, tomando en cwents que Muy adecusdo eguivale & 3,
Eamstante Agecusdo squivale & 4, Adecuado eguivale & 3, Pooo Adecuado equivale & 2 &
Inadecuado equivales 1.

Tema: Fisn de mejors mediante |8 implementacion de inteligencis srtificial en 18 Cooperativa

de Ahormo § Crédito Onoe de Junio Cia. Lids.

Iridli coycioness Péiury Bastante | Adscusdo Pet Inade umsdo
sdscusdo | Adeossdo ndenmdo
Impacio F]
Apicaclicad X
Conceptualizacion X
Achsslidad ]
Calidesd Temica X
Factibilidad X
Pertinenda X
TOTAL FI3

Obsaryadones: == identifics que red Existe resistencs pars = pressnts plan de mejnru, Iz cusl

anslancs &l Fl'\ﬂl'r'&ftﬂ

Recomendsciones: 5= recomisnda b upicm:l'-fln del presente proyedio en sus ofidras matriz con

=l fin de mediar su sficeca y poder ajecutar en las sucurssles restantes.

Lusgar, fechs de validacion: Machala, 11 de marzo de 2034,

Firma del espedalisia
Cardenas Tormes Yohanna Xiomars
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Instrumento para validar

ANEXO 7

fie=pacio Fegresanta ol alcance que tendra el modslo| ;Cozsiden gee el proyecte propussto
de gestion v s represeniatividad en [a = impacio significative s la
ganaraciin de valor paklice. grnaracién de valor piblico?

|Aplicabilidad La capacidad de inplemsntacica dal ;Los comtenidos de la propussts son
modale comsiderands que los contemidos aplicables?
do by propmosty wean aplicables

[Concepraaliracisn Lot componenies de la propessta teacn ;Los compensate: de la propussta tenen
coma base conceptos ¥ worias propias de | como base conceptos v teomias do by pestion 7|
Ia gastien do manara sistaodica ¥
articulads

|Actaalidad Los comtenidos do 1a propocsta considaram | Los contumidos de la propusst
los procodimiontos actuales y bos cambdos considaraz les procedimisanss
cientifices ¥ tecaologices que se producen | BeTuales ¥ zueves camhios g
sn la meeva gestidn pablica. pusdan producine”

ICalidad Tecmica Miden los atxibutos cualiatives dal ;El modalo propicia ol cumplimicnto de bos
contsnide de la propessta. protocoles de aisncita amalirados desde la

optica tecaico-cisntifca?

Factibilidad Nivel de utilizacies dal modslo propesste | (Es factible incorporar un modelo de gestion
por paste & la Entidad por resuhtades s el sectos?

Pertinanciy Los contenidos de 1a propessia som ;Los comtunidos de la propussia puedsn dar
condecentss, concarminnies ¥ convexdentss | sclociss al problema plaztsada?
para sobecionar el problema pl de.

MNombre: Cardenas Torres Yohanna Kiomara

CC: 0705385847
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