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Resumen

Los servicios en el mercado financiero ecuatoriano mantienen el objetivo tradicional del
capital; maximizacion de utilidades; con nuestra propuesta buscamos consolidar la
distribucion y redistribucion justa. Ofertas financieras de servicios y productos en areas
distantes a los centros urbanos no generan utilidades; por tanto, no han crecido y provocan
desbalance econdémico y social. Con la segunda etapa de nuestra tesis recogemos las
necesidades reales en dichos sectores, este insumo fundamental apoya el analisis y disefio
participativo de un modelo coherente con el contexto, para consecuentemente incorporar a
personas y economias al sistema financiero cooperativo. La técnica y la tecnologia
informética crean suficientes posibilidades en la distribucion de servicios; indudablemente, los
financieros a través de las aplicaciones computacionales y moviles permiten disponer de una
cobertura significativa, acoplar el modelado de negocios y servicios, como eje principal de
nuestra etapa siguiente y concluir con un método técnicamente modelado y ajustado a las
caracteristicas contextuales de nuestro pais, la idiosincrasia territorial y la estructura
organizativa del beneficio comin para la construccion sostenible de servicios financieros
principalmente y que aporten a la inclusién social a través de la inclusidon econémica; nuestro
modelo que desde su concepcién es de uso libre para incorporar servicios y productos

orientados en disminuir brechas.

Con el conocimiento adquirido en la Maestria, la experiencia en la gestién de Tecnologia a
nivel laboral y la validacion del método por parte del area tactica de Jardin Azuayo se
construyo6 el servicio Cajero Autoservicio, su impacto y crecimiento en el tiempo corroboran
las expectativas iniciales; existe otra forma de hacer cooperacién como alternativa al sistema

econdmico, financiero y social tradicional.

Palabras clave del autor: estrategia, servicios financieros, economia popular y
solidaria, productos, intermediacion financiera, sostenibilidad
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Abstract

Services in the Ecuadorian financial market maintain the traditional goal of capital: maximizing
profits. With our proposal, we seek to consolidate fair distribution and redistribution. Financial
service and product offerings in areas distant from urban centers do not generate profits;
therefore, they have not grown and have caused economic and social imbalance. In the
second stage of our thesis, we gather the real needs in these sectors; this essential input
supports the participatory analysis and design of a model coherent with the context, to
consequently incorporate people and economies into the cooperative financial system.
Technology and information technology create sufficient possibilities for the distribution of
services; undoubtedly, financial services through computer and mobile applications allow for
significant coverage, adapting business and service modeling as the main focus of our next
stage, and concluding with a method technically modeled and adjusted to the contextual
characteristics of our country, the territorial idiosyncrasy, and the organizational structure of
the common good for the sustainable construction of financial services mainly, and that
contribute to social inclusion through economic inclusion; our model, from its conception, is

free to use to incorporate services and products aimed at reducing gaps.

With the knowledge acquired in the Master's program, the experience in Technology
Management at the work level, and the validation of the method by the tactical area of Jardin
Azuayo, the Self-Service ATM was built. Its impact and growth over time corroborate the initial
expectations; there is another way to do cooperation as an alternative to the traditional

economic, financial, and social system.

Author Keywords: strategy, financial services, popular and solidarity economy,

products, financial intermediation, sustainability
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AREA DE ESTUDIO

Introduccion:

La inclusion social en el ambito mundial durante el ultimo decenio ha alcanzado los niveles
mas altos de discusién tanto formal (foros, eventos, declaratorias, otros) como en la
cotidianeidad de las personas; en el Ecuador a través de Ley Organica de Economia Popular
y  Solidaria  (2008), Ley de Igualdad de Oportunidades e Inclusion
Social(2010)(http://www.sipi.siteal.iipe.unesco.org/normativas/500/ley-n0-204222010-ley-

sobre-igualdad-de-oportunidades-e-inclusion-social-de-personas); nos hemos incorporado

en la dindmica que pretende encontrar mecanismos diversos con la finalidad de universalizar
los beneficios y fortalecer los derechos del buen vivir. “Una forma particular y efectiva de
incorporar a la PEA (Poblacién Econdmicamente Activa) de un espacio social y comercial de
nuestros distintos territorios, es la provision de servicios transaccionales de calidad suficiente,
seguros y agiles; sin embargo un elevado nimero de ecuatorianos que todavia no cumplen
la mayoria de edad al no poder contratar (formal y legalmente) se ven excluidos de dichos
servicios”(Avila Calle, Jose David, 2022), por otra parte la banca tradicional no ha creado
productos 0 servicios que permitan transaccionar valores menores, como el costo del
transporte publico; por ejemplo (0,30 USD). El enfoque comercial de la banca persigue la
utilidad por transaccién y su costo se transfiere al usuario final (fluctda entre 0,25y 0,40 USD
mas impuestos) consecuentemente su uso ve limitado por el desequilibrio desproporcional;
es decir, el servicio es mas caro que el producto. Esa circunstancia obliga al usuario a tener
siempre una reserva en el bolsillo, que no genera ningln beneficio y ademas no se visibiliza
en el entorno comercial; si le adherimos los colaterales de riesgo y no productividad, es un
dinero ocioso. La exclusion social desde el nacimiento republicano ecuatoriano se ha
concentrado en las zonas geograficas rurales y en la base econémica de Latinoamérica
(Excusion social Ecuador, https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci _arttext&pid=S0718-
65682017000100151)

“No hemos tomado conciencia sobre la urgencia de equilibrar las necesidades sociales
existentes y la capacidad de nuestro entorno de proveer los recursos para nuestra
subsistencia y la de generaciones futuras” (PLAN-APOSTOLICO-PROVINCIAL-2023-—
2028 _compressed.pdf, s/f).

Es importante considerar el planteamiento de productos sostenidos por técnicas y
metodologias que aporten a la economia social y solidaria, eleven sus valores fundacionales

mas significativos, generen productos tecnolégicos que permitan a ese 25%
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aproximadamente de ciudadanos no bancarizados crear formas que ayuden a incluirlos al
ecosistema financiero con sus economias menores que multiplicadas se convierten en
valores significativos que podrian generar un modelo de negocio econémico con costos
cercanos a cero y generando economia de escala sostenible y accesible (Somos-Nuestra-
Memoria-2019.pdf, s/f). Alternativa como contraparte al modelo de servicios generalizados
existente donde se terminan pagando por la administracion de nuestro propio dinero, amplia
la brecha social como una caracteristica de una sociedad netamente de capitales, la cual
antagoniza con los fines de la economia popular y solidaria “el sujeto se mide como objeto y

el tener prevalece sobre el ser” (Somos-Nuestra-Memoria-2019.pdf, s/f).

La cercania de los servicios financieros, su disefio, construccion e implementacién son
necesarios para crear una cultura de ahorro; las finanzas colaborativas permiten satisfacer
necesidades con beneficio social, disminuir asimetrias, siempre pensando en la mayoria y
orientada a la no opulencia. Insertar tecnologia robusta en la provisibn de servicios
financieros, con plataformas y arquitecturas escalables; ha situado a las entidades de la
economia popular y solidaria en una fuente precisa para expandir servicios que
coincidentemente buscan apalancarse de los principios y valores cooperativos en la

busqueda del bien comun y alcanzar una calidad de vida superior, rescatando el valor del ser.

José David Avila Calle
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Problematica:

“‘La escalada significativa que la tecnologia tiene en la oferta de productos y servicios
institucionales y de forma impactante en la instituciones financieras ecuatorianas exige que
la oferta sea replanteada, sugerimos que en las entidades de la economia popular y solidaria
esto sea considerado muy particularmente”(Avila Calle, Jose David, 2022). Jardin Azuayo,
actualmente incorpora servicios financieros y tecnologia sustentada en lo que determina el
mercado, de tal manera que la produccién de servicios sigue el enfoque del capital, cuando
la misién es la inclusion social y el aporte al buen vivir de los sectores menos favorecidos; es
necesario encaminar las acciones hacia estrategias conjuntas en modo cooperativo Yy
efectivo; consideramos que por la distancia geografica de los sectores populares (no
favorecidos con inclusién econémica) el esfuerzo tenga que ser mayor y de seguro mas
costoso. “este sistema capitalista y su estructura social han generado una tendencia creciente
hacia la desigualdad y la concentracién de la riqueza, antes que a una distribuciéon o
redistribucion equitativa de la misma” (Somos-Nuestra-Memoria-2019.pdf, s/f); nuestra
propuesta basada en la experiencia y el conocimiento aprendido plantea un modelo para la
creacion e implementacion de productos y servicios financieros fundamentados en
condiciones con caracter de premisas: se genere economia de escala, que laredistribucién
de beneficios sea proporcional a la masificacion del producto; sobre todo, al ejecutar la
distribucion normativa se la realice con equidad, y con impacto social en la economia real
del usuario; se reciba lo que se necesita no lo que se quiere. La realidad econémica contextual
y la cultura, producto de la idiosincrasia sectorial, son ejes transformadores de los productos
financieros; el aporte de las tecnologias informaticas y telecomunicaciones acufiadores de un
modelo de construccién de servicios que se sustente en las mejores practicas vigentes y que
se adecuen al contexto econdémico y financiero de las bases, aporta significativamente a

construir una sociedad cooperante(Avila Calle, Jose David, 2022).

Alcance:

Se aplicaran a través de un formulario electronico encuestas a nivel tactico (gerencias) de la
cooperativa Jardin Azuayo; los mandos medios que coordinan la estrategia y la ejecucion
operativa (area de innovacion y desarrollo) proporcionan el criterio técnico y experiencia
ganada al producir servicios y productos financieros para socios, la operacién financiera
(deposito, retiro, recaudaciones) constituye la linea base donde se estructura la construccion
de informacion que asiste a la administracion en el planteamiento detallado y las cualidades
del producto o servicio, esto nos permite recoger las apreciaciones sobre el producto “Cajero
Autoservicio” cémo piloto y en cuanto podria el mismo satisfacer sus necesidades

economicas y financieras al ser implementado cerca de su sector o en la ruta econémica

José David Avila Calle
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primaria de su comunidad o sector, consideramos que es el insumo principal para el inicio de
nuestro trabajo o nuestra linea base de estudio. Adicionalmente a los colaboradores del area
técnica y las personas del negocio en la cooperativa se ejecutara el formulario y receptara la
informacién correspondiente, siguiendo la metodologia y procesos escogidos (en el modelo
del servicio, Canvas; para determinar de forma precisa el requerimiento, Design Thinking;
para la depuracidon de tiempos muertos y desperdicios, Lean Startup; para gestionar
adecuadamente el proceso integral, Scrum; y para desarrollar con el mayor esfuerzo factible,
XP); se monitorea el servicio virtual “Cajero Autoservicio” utilizando técnicas recogidas en
la maestria. El producto inicial en produccién controlada estara operativo en el area de
atencion al socio de las agencias de Jardin Azuayo; se proyecta que el modelo desarrollado
en lo posterior se incorpore a productos similares o que convergen hacia el mismo servicio
(Transferencias electrénicas, segun lo define la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria “SEPS”) a fin de que su crecimiento pueda evolucionar gradualmente; con la
especificacion de todo el proceso constructivo de servicios se proyectara la siguientes fases
evolutiva del producto; siendo a partir de aqui la implementacion de total responsabilidad de
la institucién; el modelo y proceso constructivo es de uso libre, consideramos que es un aporte

al fomento de inclusién social que podemos hacer mediante ésta tesis.

“No incluimos el proceso integral de desarrollo para aplicaciones porque aquel servicio es de
exclusiva propiedad de cooperativa Jardin Azuayo’(Avila Calle, Jose David, 2022); sin
embargo, se evidenciara su implementacion a través de datos operativos e imagenes.
Objetivos:

General

e Modelar un marco constructivo y participativo para la creacion de productos

financieros/tecnolégicos en Jardin Azuayo, cooperativa de ahorro y crédito.

Especificos

¢ Documentar el sustento tedérico de la filosofia y técnicas de participacion cooperativas,
sobre las que el modelo correspondiente sera construido.

e Construir el modelo de negocio del producto financiero (Cajero Autoservicio) en el amparo
de las regulaciones vigentes, las buenas practicas participativas y las técnicas para
modelamiento de negocios/servicios aprendidos en la maestria.

e Modelary graficar el proceso metodoldgico por el que se recomienda construir los servicios
ylo productos en Cooperativa Jardin Azuayo y las organizaciones de la economia popular

y solidaria.
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Estructura del trabajo:
Nuestro trabajo para titulacion esté construido en seis capitulos:

Capitulo 1 Area de Estudio: Se constituye por la descripcion del area de estudio,

introduccion, alcance, planteamiento del problema y objetivos a alcanzar.

Capitulo 2 Marco Teérico: En funcién de la recopilacién de informacién se describen
aspectos importantes en torno a los servicio y productos para Jardin Azuayo, las entidades
de la economia popular y solidaria, inclusive en el desarrollo institucional en la economia

nacional, algunos datos estadisticos que la sustentan.

Capitulo 3 Estado del Arte: El estudio y conceptualizacion de las metodologias que se
mantienen operando en el contexto nacional y algunas buenas practicas recomendadas en

el mundo financiero y tecnolégico internacional.

Capitulo 4 Estrategia Metodol6gica Propuesta: Fundamentados en la experiencia
adquirida en Jardin azuayo, se estructura un modelo estratégico que optimice
sustancialmente el disefio, modelado, construccion e implementacion de productos

financieros apalancados por tecnologias de la informacion.

Capitulo 5 Andlisis de Caso: Se genera una encuesta a nivel de mandos medios de Jardin
Azuayo a fin de consensuar criterios de aceptacion a la propuesta y validar con algunas

gerencias la factibilidad de implementar.

Capitulo 6 Conclusiones y trabajo Futuro: Una mirada al futuro inmediato donde nuestra
propuesta pueda aportar en la consecucion de objetivos mayores, que aporte al crecimiento

sostenido de la EPS.
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MARCO TEORICO.

El entorno del sistema cooperativo en Ecuador:

El modelo cooperativo en el Ecuador no tiene referentes muy lejanos en el tiempo;
consolidado como un modelo alterno al capitalismo en realidad adquiere relevancia desde
finales del siglo pasado, su consolidacion como un sistema econdmico y financiero que busca
la inclusion social; es importante mirar hacia atrds y saber de donde venimos y encarar los
retos actuales para visualizar el futuro cercano. Sobre todo, para plantear una estrategia de

como insertarnos en dicho entorno de manera significativa agregando valor a los resultados.

La Economia Popular y Solidaria:

Es necesario hacer una distincion precisa entre economia popular versus economia solidaria
buscando sus particularidades; La economia popular agrupa las estrategias que garanticen
la movilidad de las personas y su supervivencia, siempre con un enfoque extendido a sus
familias nucleares y sociales; como punto convergente se toma las unidades domésticas,
estas constituyen la base social y econémica primaria; por otro lado, la economia solidaria
agrupa a través de principios comunes a las unidades econdmicas fundamentalmente
organizadas, se considera como eje transversal el trabajo sobre el capital, prevalecen los
intereses comunes a los intereses individuales, se persigue alcanzar el beneficio de las
mayorias, reduccién significativa de las asimetrias de vida, la distribuciéon equitativa de

excedentes econdmicos y la redistribucion igualitaria de beneficios.

La constitucion del Ecuador de 2008 resuelve incorporar la economia popular y la economia
solidaria considerando como centro al ser humano, este sujeto que “propende a una relacion
dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; tiene
por objeto garantizar la produccién y reproduccién de las condiciones materiales e

inmateriales que posibiliten el buen vivir”. (art.283 Constitucion 2008).

Por primera vez mediante resolucion las economias populares y las solidarias son visibles,
incluyendo a sus actores, al considerar tres formas de organizacion econOmica en la
legislacién ecuatoriana: publica, privada (empresarial) y popular-solidaria (organizativa).
Estas disposiciones gubernamentales son fundamentales; sin embargo, también es necesario
construir politicas publicas y procesos que aporten en la consecucién de soluciones a
problemas estructurales en cuanto a la desigualdad, condiciones que fomentan la llamada
especializacion productiva; que faculten a que nuestro sistema econdémico social y solidario
desemboque en un ecosistema sostenible que distribuya de manera justa y dindmica los

beneficios. Por supuesto, para que aquello tenga sustento es necesario que se generen
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resoluciones y acciones integrales a nivel de politicas macroeconémicas y sectoriales, con
claras definiciones del enfoque y los medios efectivos que hagan realidad una inclusion social,

econdmica y financiera.

Las ciencias informaticas y también las diversas tecnologias se perfilan como claros pilares
en infraestructura y conectividad, que permitan el acercar los servicios de este orden a los
lugares que por mucho tiempo adolecen de los mismos y otros que en el tiempo jamas los

han tenido.

La redistribucién a nivel de politicas tiene un entorno que impacta en la politica tributaria, lo
hace también en las inversiones publicas y sociales (fundamentalmente en salud, seguridad
social, en la proteccién y educacién), aunque consideramos que todavia podria buscar
objetivos mas precisos como la equidad y la transformacién de matriz productiva. Por otra
parte, en la economia social, popular y solidaria, la manera mas efectiva de hacer
redistribucion de beneficios estd en la provision de servicios, generando inclusion social a

través de inclusion econémica-financiera.

Desde la constitucién de 2008, hemos avanzado al disponer instancias dedicadas a mantener
y fortalecer la estructura econémica y social de la economia popular y solidaria en el pais;
como por ejemplo el Instituto de Economia Popular y Solidaria (IEPS), CONAFIPS, SEPS y
otros dedicadas a la implementacion de politica publica especializada que unida a la
normativa para desarrollar la EPS establecida en la LOEPS (Ley Orgéanica de la Economia
Popular y Solidaria); todas ellas en conjunto con un propésito fundamental “desarrollar,
sostener y fortalecer el sistema popular y solidario ecuatoriano”. “Sin embargo, todavia hay
mucho que desarrollar en el criterio de la ciudadania, para que se la considere como una
alternativa de vida y una realidad econ6mica, social y organizativa que permita el

mejoramiento sustancial de la calidad de vida de las personas”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Todavia para nuestros dias las desigualdades econémicas, financieras y sociales unidas a
un sistema excluyente, generan desigualdad en la distribucion y mas aun en la redistribucion
de beneficios; adicionalmente el contexto econémico no es favorable y pese a los avances
en materia publica que se haya alcanzado a nivel de EPS; todavia la economia real
ecuatoriana es restrictiva para construir un sistema popular y solidario sustentablemente
equilibrado con enfoque sostenible. Los desafios son importantes y quizé el sector de la EPS
deba hacerse cargo en este periodo de transicion ampliando y consolidando un sistema

estable de economia que se considere referente y modelo exitoso.
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avances significativos en materia regulatoria y normativa; es entonces, momento oportuno de
esqueméaticamente formar y transformar el entorno cultural de nuestro pais hacia un modelo
participativo, organizado y solidario con un planteamiento sélido que genere una real

alternativa en busqueda de la mejora en la calidad de vida de nuestro pueblo.

El cooperativismo en Ecuador:

Después de 100 afios aproximadamente del nacimiento cooperativo en el mundo Rochdale-
1844; cuando el concepto de modernizacion capitalista en nuestro pais asomaba, también el
cooperativismo llega a Ecuador en los albores del siglo XX. Las organizaciones de artesanos
y el movimiento obrero fueron sus protagonistas a través de organizaciones de capital popular
gue homologaban los principios cooperativos europeos (Mifio, 2013). La Asistencia Social
Protectora del Obrero, fundada en Guayaquil en 1919, se considera la primera cooperativa
del Ecuador, asi también la Caja de Ahorro y Cooperativa de Préstamos de la Federacion
Obrera de Chimborazo, de 1927 la segunda (Palma, 2008). El movimiento cooperativo
realmente posiciona sus bases en nuestro pais en 1937 con la promulgacién de la primera
Ley de Cooperativas por parte del presidente Enriquez Gallo; dicha Ley dinamizé
efectivamente la creacion de estas organizaciones; tanto asi que en el afio de su
promulgaciéon eran 6 instituciones al cabo de un afio pasaron a ser 184 y en 1964 ya eran

mas de 1.000; desde 1980 sobrepasan las 5.000 (Consejo Nacional de desarrollo, 1983).

ACTUALIZACIONES DE LOS PRINCIPIOS COOPERATIVOS

Pioneros de
Rochdale 1844

Alianza Cooperativa
Internacional, Paris

Alianza Cooperativa
Internacional, Viena

Alianza Cooperativa
Internacional,

1937 1966 Manchester 1995
Libre ingreso y libre retiro Adhesion libre Adhesion _voluntarla y Adhesion .\'fo'unta”a y
abierta abierta

Control democratico

Control democratico (un
socio un voto)

Control democratico (un
socio un voto)

Gestién democratica de
los socios

Devoluciones y
excedentes

Distribucion de
excedentes segun
operaciones

Devolucion limitada a la
equidad

Participaciéon econdémica
de los socios

Neutralidad politica,
racial y religiosa

Neutralidad politica y
religiosa

Los superavits
pertenecen a los
miembros

Autonomia e
independencia

Educacién continua

Desarrollo de la
educacion

Educacién para los
miembros y el publico en
los principios
cooperatives

Educacion, formacion e
informacion

Interés limitado sobre el
capital

Interés limitado sobre el
capital

Cooperacion entre
cooperativas

Cooperacion entre
cooperativas

Ventas al contado

Venta al contado

Interés por la comunidad

Fuente: (Casellas, s.f.; citado en "Somos Nuestra Memoria, historia de Jardin Azuayo", 2019)

Tabla 1: Principios Cooperativos
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Alrededor y finales de los 60 e inicios de los 70 se genera un enorme impulso al
cooperativismo ecuatoriano, que estuvo apoyado por un programa de apoyo norteamericano
gubernamental conocido como “Alianza para el Progreso”, este programa se establece en el
afio 1962 y fue ejecutado por USAID (USAID, 2011).

NUMERO DE COOPERATIVAS POR CLASES

Clases de 1940 1950 1960 1970 1980
Cooperativas Num % Num % Num % Num % Num %
Servicios 1 2% 20 10% 103 20% 382 17% 1189 24%
Transporte 0 0% 9 5% 89 18% 341 15% 1035 21%
Otros 1 2% 11 6% 14 3% 41 2% 154 3%
Produccion 36 84% 152 78% 295 59% 1027 45% 2187 44%

Agropecuaria| 31 72% 110 56% 202 40% 809 36% 1813 36%
Otfras| 5 12% 42 21% 93 18% 218 10% 374 7%

Ahorro y Crédito 2 5% 14 7% 63 13% 511 23% 789 16%
Consumo 3 7% 5 3% 8 2% 18 1% 81 2%
Vivienda 1 2% 5 3% 35 7% 328 14% 763 15%

TOTAL 43 100% 196 100% 504 | 100% | 2266 | 100% | 5009 | 100%

Fuente: (Consejo Nacional de Desarrollo, 1983; citado en "Somos Nuestra Memoria, historia de Jardin Azuayo", 2019)

Tabla 2: Cooperativas por Clases

Posterior al crecimiento significativo del cooperativismo hasta la década de los ochentas;
cuando las politicas del subsidio del estado benefactor concluyen y particularmente el apoyo
de las agencias norteamericanas, el resultado se dio en el no cumplimiento de objetivos
planteados por las cooperativas y la desercion de los programas, la ejecucion de la legislacion
vigente “Ley de Instituciones del Sistema Financiero (por no existir una Ley de Cooperativas)’,
determiné que las cooperativas de ahorro y crédito pasen al control y regulacion existente de
la superintendencia de Bancos y Seguros; obligadas a desarrollar practicas exclusivamente
bancarias, aspecto que generd un retroceso en el impulso de la filosofia cooperativa. “Con la
intervencion de dichas instituciones en el mercado financiero, los bancos vieron en éstas una
amenaza y a través del FMI recomendar su desprestigio, asfixiandolas economica y
juridicamente” (Mizrahi, 1976 citado en “Somos Nuestra Memoria, historia de Jardin Azuayo”,
2019).

Con dichos antecedentes llegariamos al afio 1999 donde las entidades bancarias caen en
debacle financiera; por otra parte, entidades financieras cooperativas que no especularon se
vean muy fortalecidas, alcanzando una percepcion en la comunidad muy significativa, tal

como lo demuestra el cuadro siguiente:

José David Avila Calle



UCUENCA

18

DEPOSITOS A PLAZO 1998 - 2008

ANOS COACS BANCOS
USD miles % variacion USD miles % variacion

1998 6,426 2,118,360

2000 11,733 83% 1,280,313 -4%
2002 30,140 157% 1,274,216 0%
2004 124,952 315% 1,916,472 50%
2006 215,636 73% 2,785,542 45%
2008 399,739 85% 3,961,747 42%

Fuente: (Gutiérrez, 2009; citado en "Somos Nuestra Memoria, historia de Jardin Azuayo", 2019)

Tabla 3: Depdsitos a Plazo

En el afio 2007, cuando es electo Rafael Correa Delgado se perfila un ciclo politico diferente.
La constitucién del afio 2008 posiciona como un eje significativo a la economia popular y
solidaria dandole un espacio importante en el sistema financiero ecuatoriano; se crea una
serie de condiciones para que el sistema cooperativo de nuestro pais se fortalezca y forme

parte de la cultura ecuatoriana.

Jardin Azuayo referente local de la Economia Social, Popular y Solidaria:

El cooperativismo construye su historia en la sociedad azuaya con la creacion de la “Sociedad
Obrera de Consumo en Cuenca” fundada en 1938, y un capital activo de S/. 838,60 sucres

(Pareja, 1980); el inicio de una creciente institucional.

Cooperativas en la Region

1940 1950 1960 1970 1980
Azuay 1 2 10 74 206
Canar - - 1 52 121
Morona - 1 - 42 69
TOTAL 1 3 11 168 396

Fuente: (CND, 1983; citado en "Somos Nuestra Memoria, historia de Jardin Azuayo", 2019)

Tabla 4: Cooperativas en Regién

La noche del 29 de marzo del afio 1993, veintiuna horas se produce el deslizamiento
aproximado de 30 millones de metros cuadrados del cerro Tamuga en el sector conocido
como La Josefina en la ruta Cuenca a Paute, que produjo el represamiento de los tres rios
Burgay, Cuenca y Jadan; durante 33 dias el dique formado por el deslizamiento mantuvo la
presion de agua y para el dia 1 de mayo del mismo afio se provocoé el desagle
correspondiente alrededor de las 06h00 por parte de los ingenieros asignados por el gobierno
de ese entonces; este rompimiento del dique y el recorrido de las aguas gener6é dafos

significativo en las poblaciones contiguas; en la misma ruta, la poblacion de Paute con una
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poblacién de 5.635 personas, en alrededor de 1.313 hogares fueron destruidos un 22% de
las viviendas, cultivos y terrenos; el area de terrenos afectados e inundados se calcula en
2.473 hectéreas, y en costos el valor fue de 58.327 millones de sucres o 150 millones de
doélares americanos. El empleo y las actividades econdmicas en su totalidad fueron
suspendidas en dicho cantdn, desaparecié practicamente el poblado hasta ese entonces
conocido como Lugmapamba, alrededor de 150 edificaciones del canton fueron afectadas
significativamente (CECCA, 1993).

Liderados por el Centro de Educaciéon y Capacitacién del Campesinado del Azuay, CECCA,

los pobladores se unen y conforman una instancia llamada “Paute Construye”.

Asamblea de Damnificados "

Arquididcesis de Cuenca
CECCA

Comité Coordinador coneio oo s

comité de Damnificados

Comité de reconstruccion

Comité Calificador spalice

2 delegados de damnificados

Cnmm_on y Comision de Comisién de COI'IIIBIOT‘I’I:'E Comisién de
materiales contruccion y -
fiscalizacion

de bodega transporte terrenos reconstruccion

Figura 1: Esquema Organico “Paute Construye”

La cooperativa Jardin Azuayo es producto de los colaterales de la reconstruccion integral del
canton, se constituye con el aporte del programa Paute Construye y con el objeto de cambiar
la realidad financiera-econémica de la zona, donde la banca tradicional, asi como la
centralizacion total de las operaciones y capitales estan en la ciudad de Cuenca, resultaba
muy dificil la financiacion y la cobertura de gastos que implicaba la reconstruccion. Sucedidos
los hechos en mencién, el programa valorado y liderado por el CECCA para el periodo 1994
hasta 1996 incluye el “financiamiento y gestion del autofinanciamiento del desarrollo” que
propendia mantener las economias locales e incorporar capitales de afuera para financiar los

emprendimientos.
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La asamblea general de socios fundadores de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
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Azuayo”, para febrero 6 del afno 1996, convocada por el Vicario del canton Paute, Padre
Herndn Rodas constituyen la mencionada cooperativa con un centenar de socios presentes
y conformados por 52 mujeres y 47 hombres. Es nombrado director de esta el sr. Miguel
Gaybor, cooperativista oriundo de la capital ecuatoriana Quito y su traslado tenia
expresamente el apoyo y gestion organizativa, se constituyen todas las instancias
provisionales legales y se inicia la primera etapa de fortalecimiento institucional, asi como la

opcion asociativa del austro ecuatoriano.

Crecimiento Jardin Azuayo: Cantidades en délares

INDICADORES dic-96 | dic-97 | dic-98 | dic-99 @ dic-00 | dic-01 | dic-02
Oficinas 1 3 6 1 8 11 12
Socios 216 992 2,450 4491 10238 15486 24 411
Empleados 3 3 11 20 25 X 38
Cartera 1194 288323| 642946| 578193 3223010| 5474905| 9,502,335
Ahorros 36329 314130 559870| 849259 2273199 | 4467053 | 7,743141
Patrimonio 61776 107093 60075| 277649 564523 10395625| 1631283
Pasivos 86,658 | 344377| 193960| 1033371 3183150 5,196,603 | 9,094,089
Activos 148434 | 451470| 254040| 1313019 | 3,747674| 6,212,229 | 10,827 488
Morosidad 0% 0% 2% 2% 2% 2% 3%

Fuente: (Plan estrategico JA, 2003-2008; citado en "Somos Nuestra Memoria, historia de Jardin Azuayo", 2019)

Tabla 5: Crecimiento Jardin Azuayo

La consolidacion de Jardin Azuayo inicia cuando la sociedad de personas creada y
configurada bajo la asociacion de capitales y la administracion de bienes comunes muestra
gue el sistema cooperativo tiene otros muchos enfoques y a partir de ese momento la
institucion entra en una dinamica que ayude a fomentar la responsabilidad, cooperacion,
equidad y confianza; valores que apoyaran al objeto final “mejorar la calidad de vida de sus
socios”. Actualmente la institucion es la segunda entidad controlada por la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria, con un capital activo de més de 1.620,27 millones de
dolares, un patrimonio de 208,90 millones; cualidades que permiten atender a 760.000 socios
de 70 agencias en 8 provincias del Ecuador. (Fuente: balance general/corte julio 2024;
https://www.facebook.com/share/p/U2UrUJ6CoweiDxpK/?mibextid=0FDknk)
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Los Servicios Financieros en Nuestro Contexto:

En el Ecuador existe un marcado beneficio que se grava a las actividades financieras, lo que
provoca que los productos se enfoquen siempre en los lugares geograficos de mayor
concentracion econémica como las capitales de provincias y centros econdémicos Yy

poblacionales.

» nan Ero e = ado
2019 | 2018 | Dism. 2019 2018 |Dism.
0.z0 0.2z 0,0z 226 237 01z
0.z0 027 0,07 =49 243
o.z0 027 0,07 268 262
025 0.25 e 2E8
Emisién de un Formularic de cheque 0.27 027 Declaracidn sin efecto de cheque(s) 268 262
Consulta impresa de saldos cajero 031 0.3 Revocatoria de cheque(s] 268 B
Descarga tarjeta en CNE 0.3 0.3 Suspensidn transitoria pago de cheque(s) 268 258
Giros nacionales por CNE 031 0.1 Cheq del 0 288 289
Recarga tarjeta CNE 0.31 0.3 Cargos x i (E iGn) +.02 4.0z
Fetirc CNEB propic 031 0.1 Cargos est imi. por TC 402 40z
Transferencias SPI n.3E 045 0,09 Cargos establecimientos [(Salud g afines]) a0z 10z
Copia estado de cuenta tarieta 0.45 0.45 stico TC con chip (8] +.37 +.60 0.23
045 045 i TO con chip (&) 4.37 4.E0 023
0.45 0.45 con chip (£] 4.37 460 023
045 045 L TC chip (9] 437 460 023
0.7e 023 0.1z [ TO chip (9] 4.37 4.60 023
0.84 083 0,05 Renovac ecargable chip (9] 4.37 460 0,23
0.4 083 0,05 n de tarjeta de TC-TD chip 437 480 0,23
Reposi tarjeta prepago 0.54 0.9 0,05 icidn TPP re ble chip 437 .50 023
Reno n tarjera CHIP 157 165 0,08 isién paqg Cra basica TE chip (10]) 456 5265 0,80
Fenovacidén tarjeta CHIFP 157 1,65 0,08 Transferencias al exterior <= $1 000.00 1954 1354
Corte impreso de mouvimiento 163 163 n TE de cta basica con chip 5.09 5365 0,27
Transferencias SCL oficina 172 172 Transferencias exterior > $1L000. <= $5.000 EE.2E EE.26
Cheque certificado 179 179 Copia de voucher del exterior. aplica TC .93 .93
Copia voucher Tarjeta 179 173 ransferencias recibidas desde el exterior =93 Az
Paquete de apertur. sica 179 179 T $10.000 a5.1s 8518
Tr. i i 178 173 ros 0,27 y 0,51 0,27 y 0,54 0,03
T SF1. oficina 192 192 . 034y0.29 [ 0454054 0,15
$#10_000_ 00 100.00 0. 0 0,59y 4,46 0,89 y 4,46
sumo tarjeta 200 z.00 3.00 410,00 | 083y 31.25 2125
Cheque de emergencia 2.23 223 Planes de recompensa TC (14 5uy54 5y54
Confir . [ para o 225 2.ar 0z Gestién de cobranza extrajudicial BARhasta | BB hasrs
Prestaciones en el exterior TC [14] Tuzd Ty24

Fuente:. (Junta de Politica y Reguwlacion Monetaria y Financiera, 2020)

Tabla 6: Servicios Financieros en Ecuador

Los 92 servicios gravados vigentes hasta el 2017, fueron reducidos a 65; sin embargo, muy
pocos tuvieron disminucién en sus valores. Se puede observar que las transferencias
electrénicas tales como (SPI y SCI) tienen costos menores, en cierta medida podemos asumir
gue siempre serian las mas adecuadas para promover su uso en los sectores donde no hay
presencia fisica de una oficina o las distancias son mayores a los servicios. Precisamente en
esta circunstancia se identifica una oportunidad significativa para crear productos diversos
gue potencien el uso de los servicios de transferencias electronicas; un factor que deberiamos

sumarle es acercar lo méas posible sus costos a cero.

La Tecnologia aporta Valor a los Servicios:

Es una realidad que la digitalizacion y las soluciones tecnoldgicas tiene un papel fundamental
y preponderante en la supervivencia de las empresas; no se excluyen de ninguna manera las
entidades financieras bajo la supervision de la SEPS, este sector esta viviendo una transicion

gue involucra procesos de regeneracion y transformacion digital que apoyan la consecucion
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de objetivos preponderante. Al incorporar servicios y productos relacionados con el mundo
digital se evidencia un impacto positivo en los usuarios (colaboradores y socios en general);
por agilidad, inmediatez y acceso. La digitalizacion se constituye como motivante de las
inversiones en plataformas tecnolégicas, el mercadeo, promocion digital y la comunicacién

activa en redes de orden social.

Muchas entidades del sector financiero apuestan a la Gltima tecnologia para ofrecer productos
y servicios innovadores; muy bien motivados por los resultados podemos catalogarlas como
empresas Fintech, que se subdividen en grandes categorias: préstamo, administracién de

finanzas personales, tecnologias de pago y criptomonedas.

En el Ecuador todavia un sector de usuarios prefiere los servicios financieros mediante

canales tradicionales y presenciales.

Los servicios tradicionales versus los Virtuales.

Las implicaciones econémicas que la pandemia ha generado en nuestro pais inclinan a que
cada vez se sumen entidades financieras a realizar inversiones en innovacion tecnoldgica,
logrando ofrecer servicios mas eficientes con resultados potenciadores de la experiencia

significativa del usuario.

Entre muchos, los ejemplos tecnol6gicos que mas impacto han generado en el sector

financiero son:

Banca en linea: componente de los servicios financieros incluyentes ha tenido muy buena
acogida entre usuarios de diversas edades, tiene la posibilidad de proveer de servicios
bancarios en cualquier momento e incluso su disponibilidad es desde casi cualquier lugar y
multiples dispositivos; este servicio quiza en un tiempo logre erradicar la necesidad de

acceder fisicamente a las oficinas; el usuario es el ejecutor de sus transacciones.

ID digital: El sector financiero formal, integra soluciones de reconocimiento biométrico como
prueba de vida, a través de la voz, huellas dactilares, provision de claves temporales y otras.

Esta practica tiende a mitigar los fraudes y conseguir servicios mucho mas confiables.

Inteligencia Artificial y Automatizacion Robética: El propésito de estas inversiones busca
automatizar aquellos procesos repetitivos (ejecutados por personas) y genere eficiencia u
optimizacion operativa, maximizar el impacto y experiencia del usuario, marcando ventajas
competitivas y disponibilidad del servicio; esta tecnologia de automatizacion de procesos esta

desplazando los sistemas antiguos.
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Gracias a los avances tecnolégicos, existen variadas aplicaciones que apoyan eficientemente
en el manejo del dinero y permiten mantener un control preciso de nuestros gastos a través

de dispositivos como computadoras y celulares.

Tendencia de uso de Aplicativos
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Fuente: Servicios Cooperativos, Jardin Azuayo octubre-2020
Figura 2: Uso de aplicativos

La influencia tecnoldgica en las finanzas va mucho mas alla, hasta el momento se considera
un logro significativo el pagar un servicio o producto a través de una tarjeta de débito o crédito
(fusionar un servicio y una herramienta fisica de pago); consideramos que la gestion inicial
de un crédito, sus pagos y las transferencias electrénicas al gestionar la compra de productos
en linea y las recaudaciones de terceros de manera electronica, ahi est4 la verdadera
revolucién. Se han diversificado ostensiblemente los mecanismos o canales por los que se
genera inclusion real, principalmente a través de la tecnologia en los procesos econémicos y
financieros; Adicionalmente, la tecnologia informatica y las telecomunicaciones amplian el
acceso a la informacion que faculta al usuario conocimiento, amplia las posibilidades de su
entorno y prospecta las acciones de inversion de dinero; financieramente maximiza las
oportunidades reales del control de gasto y el incremento del ahorro, siempre buscando el

beneficio del usuario.
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LOS MARCOS METODOLOGICOS QUE SUSTENTAN EL DISENO, CONSTRUCCION E
IMPLEMENTACION DE SERVICIOS (ESTADO DEL ARTE)

EL MODELADO DE NEGOCIOS:

El modelo de negocio se forma de los insumos base que permiten la agregacion significativa
de valor a un proyecto, es un esquema grafico que visualiza arménicamente dichas bases.
Es menester aclarar que un esquema o modelo de negocio, no representa a un planeamiento
de negocio o empresa; instancias en las que se estructuran de forma sistematica y

expresamente explicativa la operacion de la empresa.

Entre las multiples metodologias disponibles para el levantamiento de modelos de negocios,
el método expuesto en “Bussiness Model Canvas” constituye como una alternativa para
visionarios emprendedores con una actitud desafiante y claras directrices para disefiar y crear
propuestas futuristas y retadoras. Los productos emergentes son un reto que desafia al
modelo tradicional de provision de servicios, motiva a la empresa a buscar reinventarse de

forma continua.

Historia de Canvas.

La premisa de un modelo de negocio es su estructura, de tal forma que todas las areas
involucradas estén interconectadas con la propuesta de valor que se desea presentar. Para
lograr una estructura clara y visualmente accesible se utiliza el modelo de planificacién gréafica
conocido como "Modelo Canvas". Este modelo fue creado por Alexander Osterwalder (nacido
en Suiza, 1974) con el objetivo de identificar los factores que determinan el éxito o fracaso de
un proyecto. El Modelo Canvas permite detallar la idea de negocio y los diversos
componentes que la afectan, proporcionando una vista completa y estructurada del proyecto.

Figura 3: Lienzo Business Model Canvas. Fuente: (Business Model Generation, 2010)
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El Business Model Canvas o lienzo de modelo de negocio, permite analizar de manera
sencilla y esquematica el negocio o0 servicio que se desea crear. Ademas, facilita la
identificacion de oportunidades de innovacion, mejora y sinergias complementarias. Este
modelo presenta de forma visualmente organizada los componentes del negocio que estando
en la mente de sus creadores debe plasmarse de manera tangible en el esquema del
Business Model Canvas. El Business Model Canvas se divide en varias secciones y

apartados, cada uno con diferentes objetivos y aspectos a incluir.

El lienzo se compone de nueve zonas donde se describen detalladamente:

) 2 oo =T . ~ ) 2
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Figura 4: Lienzo, zonas y su composicion. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

Como construir un modelo Canvas.

Su desarrollo es altamente participativo y el aporte de todos los interesados es fundamental
para alcanzar el consenso en los nueve médulos tematicos que forman parte del lienzo

Canvas; algunas reglas a tener en consideracion mientras se desarrollan los médulos:

1. Eliminar prejuicios, no emitir criticas sin sustento o argumento significativo, nadie esta
facultado a rechazar.

2. Se dan por aceptadas las ideas; al margen de que parezcan “extrafas”, “sui géneris”,

‘rompedoras” ...

Adoptar “roles” diferentes e intercambiarlos durante el proceso.

Reutilizar todas las ideas a fin de crear nuevas.

La comunicacion predominantemente debe ser visual.

o 0 M~ W

Garantizar que la participacion de todos los involucrados sea equilibrada.
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7. Y sobre todo “las reglas NO existen...”
Se recomienda, disponer de un cierto orden I6gico al momento de construir el lienzo:

1. Segmento clientes: Los clientes son el objetivo; si existen varios grupos de clientes,
es menester identificar y catalogar sus necesidades y caracteristicas, nos respondemos la

pregunta ¢ Para quién creamos valor? Hacia estos grupos dirigimos el servicio 0 negocio.

Figura 5: Segmento de clientes. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

Para determinar el cliente ideal se recomienda construir un AVATAR donde perfilemos las
condiciones esenciales y cualidades sustanciales del mismo, para posteriormente cotejar con

la propuesta de valor.

CREA TU
AVATAR

Introduce una foto/imagen
;Edad?
En el cuadro de al lado respondes ;Dénde vives?
aspectos personales. iDénde trabajas?
¢Qué puesto ocupas?
Complétalo con el resultaqo de tus Habla sobre la educacién y
sondeos y charlas con posibles com- personalidad del avatar
pradores.

Al terminar, vas a tener mds infor-
maciones para elaborar una estrate-
gia mas completa.

Figura 6: Perfilar el cliente ideal o AVATAR.

2. Seccién proposiciéon de valor: paralelamente al objetivo “cliente”, es necesario definir “que
se le ofrece”. Responde a ciertas interrogantes que nunca estan por demas:

e ¢Qué circunstancia o problema, aportamos a resolver?
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¢ Especificamente, ¢ Cudl es la ayuda que ofertamos?

e ;Qué valor ofrecemos? al objetivo “cliente”

Segun las caracteristicas de los clientes, se estructuran las ofertas.

@ Precio e : X i
Customizacién Novedad = )
Disefio Calidad \
\ v \
PROPUESTA DE >
VALOR e \
\ \
\\ \
Reduscian de Conveniancia \\
costes QN
o o — N
Reduceitn de Marca / Stalus [T i

= Q Dg o

Figura 7: Propuesta de valor. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

A fin de que la propuesta de valor se articule con las necesidades de los clientes es necesario
correlacionar estas instancias:

Propuesta de valor Segmento de mercado

Creadores de alegrias

[~

Alegrias

s

Trabajo(s)
del cliente

o —

Productos
y servicios

o —
O —

Aliviadores de frustraciones

=

Frustraciones

..
~

Figura 8: Cotejar Propuesta de valor — Segmento de mercado.

Fuente: (Business Model Generation, 2010)
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3. Canales de comunicacion y distribucion: A través de los canales nuestra clientela

acusa conocimiento de los servicios y los métodos por los cuales son provistos a los

demandantes.
Tipos de Canal Fases del Canal
fuerzade |1. Percepcion. |2. Evaluacion. |3. Compra. 4. Entrega. . Post-Venta.
ventas ¢Como ¢Como ¢Como ¢Como ¢Como
Ventas por elevamos la ayudamos a permitimos entregamos proveemos
Internet percepcion nuestros que nuestros | la soporte post-
acercadelos | clientesa clientes proposicion ventaa
productos y evaluar la compren de devaloralos |  nuestros
Tienqas servicios y proposicion manera clientes? clientes?
proplas servicios? de valor de especifica
nuestra nuestros
organizacion? | productosy
Tiendas servicios?
asociadas
Mayorista

Figura 9: Canales de distribucion y comunicacion.

4, Relacion con el cliente: todas las estrategias y distribucién de beneficios intrinsecos

al producto o servicios que permitan garantizar la fidelizacién de los clientes.

Fuente: (Business Model Generation, 2010)

Figura 10: Relacién con el cliente. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

5. Flujos o fuente de ingresos: El consumo adecuado de la oferta de valor monetizada
integralmente, provee de ingresos econdmicos a la empresa; todas las fuentes de ingresos
deben documentarse correctamente y disponer de listas con costos, por volumen, por
negociacion segun la rentabilidad y todas las variables que influyan en el costo final.
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Figura 11: Fuentes de ingresos. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

6. Recursos clave: La integracion estratégica de recursos tangibles e intangibles,
destacan la experiencia, contactos y habilidades. Se abarca lo fisico, la infraestructura y
equipos, hasta lo econémico; incluyendo la gestién financiera, lo intelectual y conocimiento
especializado; lo humano con equipo altamente capacitado. Estos recursos pueden ser de
nuestra propiedad, alquilados o proporcionados por socios clave, permitiendo adaptarnos y

crecer en un mercado dindmico, siempre enfocados en la excelencia y la innovacion.

Figura 12: Recursos clave. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

7. Actividades clave: Enfocarse en realizar una serie de actividades y procesos
esenciales para ofrecer una propuesta de valor significativa. Esto incluye la investigacion y
desarrollo continuo para innovar y mejorar los productos, la implementacién de practicas de
produccion eficientes y sostenibles, la gestion de relaciones con clientes y proveedores, la
formacion y desarrollo del equipo humano. Cada una de estas actividades es fundamental
para garantizar que la oferta de valor no solo cumpla, sino que supere las expectativas de los

clientes y liderar el sector.
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Figura 13: Actividades clave. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

8. Alianzas clave: Para llevar a cabo las actividades esenciales y asegurar la adquisiciéon
de los recursos necesarios, se depende de la colaboracién con aliados estratégicos y socios
clave. Estas alianzas proporcionan acceso a tecnologias avanzadas, conocimientos
especializados, y redes de distribucion ampliadas, permitiendo optimizar los procesos y
ampliar la capacidad de innovacion. Trabajar estrechamente con proveedores confiables,
expertos en la industria y entidades complementarias es fundamental para elevar la
capacidad de ofrecer productos y servicios de alta calidad, asegurando un crecimiento

sostenible y una ventaja competitiva en el mercado.

Figura 14: Alianzas clave. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

9. Estructura de costos: La produccién de la propuesta de valor y la ejecucion de las
actividades clave conllevan una variedad de costos, que incluyen tanto aspectos econémicos
como otros tipos de inversiones. Los costos econdmicos abarcan desde la adquisicién de
materiales y tecnologia hasta los salarios del personal y gastos operativos. Ademas,
considerar costos de indole no econémica, como el tiempo y esfuerzo invertidos en la
capacitacion continua del equipo y en la construccién de relaciones sélidas con socios y
clientes. La gestion eficiente y estratégica de estos costos es esencial para mantener la

competitividad y asegurar la sostenibilidad de las operaciones a largo plazo.
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Figura 15: Estructura de costos. Fuente: (Business Model Generation, 2010)

Propuesta de valor

Relacion con el cliente

‘ Segmentos
Red de partners

Canales de distribucion y

Estructura de costos
Los elementos del modelo de Recursos clave comunicaciones

Figura 16: Lienzo Canvas integral y composicion.
Fuente: (Business Model Generation, 2010)
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EL PENSAMIENTO DE DISENO (DESIGN THINKING):

El Design Thinking proporciona una vision integral para la innovacion, fomentando la
colaboracidén entre equipos multidisciplinares que se dedican a comprender al consumidor o
usuario, asi como a sus empleados y proveedores en su contexto real. A través de la
cocreacién con especialistas, se desarrollan soluciones y se construyen prototipos que
permiten una comprension mas profunda de sus necesidades. Este enfoque iterativo y
centrado en el usuario no solo facilita la identificacién de problemas ocultos, sino que también
da lugar a soluciones y servicios novedosos e innovadores, que pueden transformar

significativamente la experiencia del usuario y aportar valor excepcional al mercado.

Con Design Thinking, el arte se fusiona con la ciencia y la técnica para descubrir nuevas
soluciones de negocio. Este enfoque distintivo utiliza herramientas creativas como videos,
teatro, representaciones visuales, metaforas y mdasica, integrandolas con estadisticas,
plantillas y métodos administrativos y de liderazgo. Al combinar estas diversas disciplinas, se
aborda de manera innovadora y holistica los problemas mas complejos del negocio,
promoviendo la generacion de innovacion y tecnologia a través de productos y servicios
Unicos. Esta sinergia entre lo creativo y lo analitico no solo facilita la resolucién de problemas,
sino que también impulsa el desarrollo de soluciones que realmente resuenan con las

necesidades del mercado.

En el contexto post pandémico, la necesidad de nuevos productos, ideas y estrategias que
generen un impacto positivo en la sociedad y emocionen a nuestros usuarios se ha vuelto
primordial. EI pensamiento de disefio se erige como una herramienta clave para imaginar el
futuro y explorar las posibilidades a través de la observacion y la empatia. Este enfoque
permite visualizar las ideas de los interesados y experimentar con prototipos, recopilando
valiosas opiniones antes de invertir grandes recursos en su desarrollo. Finalmente, se
implementan aquellas soluciones que demuestran ser mas eficientes y efectivas, asegurando
gue cada innovacion no solo satisfaga las necesidades actuales, sino que también inspire y

transforme la experiencia del usuario de manera significativa.

Somos conscientes de que el trabajo colaborativo y el enfoque centrado en el usuario
provocaran un cambio revolucionario en la creacion de productos y servicios. Las técnicas y
métodos del Design Thinking satisfacen esta necesidad particular. Esta metodologia ha
impulsado una transformacion organizacional y conceptual en nuestra empresa, marcando
un cambio radical en coémo entendemos y abordamos la innovacién. Al integrar

profundamente las perspectivas y necesidades de los usuarios en cada etapa del proceso,
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no solo mejoramos nuestra oferta, sino que también redefinimos nuestro compromiso con la

excelencia y la relevancia en el mercado.

El Disefio y su método.

Raymond Loewy, considerado el primer Design Thinking, dej6é una huella imborrable con sus
proyectos iconicos para Shell Company, la botella de Coca-Cola, Greyhound y sus autobuses,
y el paquete de tabacos Lucky Strike. En su libro “Lo feo no se vende” publicado en 1950,
Loewy presenta criterios basados en su vasta experiencia y su vision del disefio en la
sociedad de consumo.

v Primero, afirma que "lo feo no se vende"; los productos deben ir més alld de su
funcionalidad, dotandolos de personalidad propia y valor afiadido; sobre todo deben innovar.
v Segundo, "lo complejo no se entiende”; la simplicidad es clave para afadir valor
material cuando falta el valor de uso real.

v Tercero, "lo nuevo asusta"; especialmente en el &mbito tecnoldgico ya que los
consumidores tienen baja tolerancia a lo desconocido.

v Cuarto, "el uso fideliza"; generar una experiencia holistica para el usuario es crucial,
una leccién bien aplicada por Steve Jobs.

v Por altimo, "la marca acoge"; la marca refleja la posicién del usuario frente a la vida,

resumida en su identidad y valores.

Estos principios de Loewy subrayan la importancia de un disefio que no solo sea funcional y
atractivo, sino que también conecte emocionalmente con los consumidores fomentando la

lealtad y la percepcion positiva de la marca.

Los pensadores de Design Thinking no se limitan a aquellos provistos en escuelas de disefio;

sus caracteristicas son aplicables a personas con aptitudes visibles y distintivas, ellos son:

v Colaborativos, apasionados por trabajar en equipo, aportando mas soluciones
gracias a la diversidad multidisciplinar.

v Observadores, capaces de ver desde una perspectiva global y cuestionar
constantemente lo evidente.

v Empaéticos, orientados a entender el comportamiento y los habitos de las personas y
su equipo de trabajo.

v Disfrutan Experimentando, integrando el juego en el proceso de construccion y
prueba de ideas.

v Optimistas, creyendo firmemente que todos podemos generar cambios significativos,

sin importar las limitaciones de tiempo, presupuesto o magnitud del problema.
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v La paciencia es una virtud clave, permitiéndoles resolver problemas de manera
efectiva, incluso cuando la informacion es incompleta.

v Integradores con una vision global, capaces de encontrar patrones en medio del caos
y entender la experiencia como un todo coherente.

v Personalizan sus Enfoques, considerando siempre el punto de vista de las

personas, nutriendo ideas y opiniones originales en lugar de simplemente copiar.

Estas caracteristicas permiten a los pensadores de Design Thinking abordar problemas

complejos de manera innovadora y efectiva.

Para simplificar el camulo de técnicas disponibles en el contexto distribuimos el proceso de

aplicar Design Thinking en cinco etapas que las desarrollamos a continuacioén:

¢Cuél es el problema? ¢{Cémo lo resolvemos?
Defina el desafio y explore Haga un brainstorming de ideas,
el contexto humano. no se detenga en lo obvio.

DEFINIR TESTEAR
¢Por qué es importante? ¢Funciona? ¢Como lo creamos?
Investigue, observe, comprenda Implemente el producto, muestre sin Comience creando, experimente,
y cree un punto de vista, decir, empiece a refinar el producto. falle de forma econémica y veloz.

Figura 17: Proceso de Design Thinking. Fuente: https://intive.comel-design-thinking-y-
sus-tecnicas
1. Observar + Empatizar: La empatia orientada al entorno del usuario, basados
eminentemente en observar las necesidades humanas como punto de partida y las
circunstancias alrededor; comprender especificamente el problema, definirlo y ofertar

soluciones sustanciales.
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{Queé
PIENSA Y SIENTE?
Lo que realmente importa

Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

{Qué ;Qué
OYE? ° VE?
Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado
{Queé
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Figura 18: El mapa de empatia. (Fuente: https://innokabi.com)

2.

al problema en cuestion, por obvia o atrevida que pueda parecer la idea, todas son tomadas

Definir: considerando las diversas posibilidades y alternativas para generar solucion

en consideracion y evaluadas en factibilidad; lo importante es que nada se da por sentado.

Con los datos y las historias recogidas en las entrevistas, es necesario y necesario que se
enfoque y proponga claramente el objetivo, asi también se caracterice el usuario interesado;
herramientas en esta fase hay mdltiples y variadas como los mapas mentales, mapas

conceptuales, Tableros o arbol de problemas.

o 1) ;Cual eslaclave del problema?
» ;Qué enfoque va a adoptar tu equipo?

n ;Cuéles el marcotedrico del problema?

= ;Estael problema formulado centrado en el usuario, basado en necesidades y guiado por los insights obtenidos?
o 2);Quién lo dice? ;Quién lo formula?

n ;Esvalida la definicion del problema?

= ;Esta fundamentada en la informacion que has obtenido del usuario?

n ;Fsresultado de un andlisis de lainformacion obtenida? ;0 es simplemente fruto de una entrevista entretenida?
o 3);Qué tiene de nuevo?

= ;Qué valor afiadido aporta tu definicion del problema?

n ;Hasarticulado la informacion que has descubierto, tus percepciones (insights), de una forma novedosa, distinta?

n ;Sitlias la definicion del problema en el propio contexto del usuario?

= Sipiensas que la definicion del problema no afiada nada nuevo, intenta ser més especifico.
o 4) ;Aquién leimporta el problema?

n ;Esrevelante el problema que planteas? ; De qué manera?

= Sies asi, el equipo debiera estar entusiasmado de abordar este problema a estas alturas.

= ;Fs un trabajo que vale la pena llevar a cabo? Si no fuera asi, preglintate por qué.

= Vuelve areplantear el problema hasta que alcances estos objetivos.

Figura 19: El arbol de problem

Efectos y consecuencias
del problema

Problema
« central » i

as. Fuente:

https://www.calameo.com/books/0064781452¢257¢c491231
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3. Idear: Con un informe claro del disefio y datos actualizados en mano, es momento de
crear y evaluar conceptos que tiendan a resolver el problema. En esta fase de ideacién, se
generan una gran cantidad de soluciones para nuestro proyecto o servicio. La herramienta
de lluvia de ideas, o "brainstorming”, es fundamental para apoyar este proceso. Se reciben
con entusiasmo las ideas extravagantes y se fomenta la plena participacion de todos los
interesados, animandolos a desarrollar sus propuestas sin restricciones. Es crucial mantener
una mente abierta y un espiritu de no-juicio, permitiendo que cada contribucién enriquezca el

pool de ideas y lleve a soluciones innovadoras y efectivas.

ERP @
Debian @ CRM SugarCRM @
Fedora @ | Empresas Pentaho @
1= GNU/Linux @ Inteligencia de negocios
Ubuntu @ \ Jaspersoft @

Sistemas Operativos
Red Hat & ‘ BPM Process Maker &

FreeBSD &

Android @ - - GIMP @
Multimedia

Herramientas Audacity @
o f — s z

agios @ Monitoreo Open Source Software { Aplicaciones de Escritorio Al OpenOffice.org @

Smoothwall @ 3 gad | (BEDES (0SS) —| Mozilla Thunderbir- @
egurida
Clam AV @ Internet Mozilla Firefox @
Apache @  Servidores Web . _ Eclipse @
Entomnos de Programacion
Xen @ . Plataforma y Middleware NetBeans IDE @
Virtualizacién MysQL@
VirtualBox @ | ys
Desarrollo de aplicaciones Bases de Datos
{ PostgresQL @
Drupal @

Administrador de Contenidos -
1 Joomla! @

Figura 20: Lluvia de ideas. Fuente: https://xmind.app/embed/ECz3/

4, Prototipar: Esta fase crucial implica construir rApidamente el producto o servicio
utilizando bocetos, maquetas, modelos de espuma y otros métodos. La experimentacion guia
a una organizacion creativa, y el prototipo se convierte en la herramienta mas eficaz para
vender y comunicar el proyecto o servicio. Estos prototipos son rudimentarios, econémicos e
incompletos, sirviendo como una herramienta para pensar y descubrir nuevas ideas con un
minimo costo. La meta no es crear un producto o servicio terminado, sino dar forma a una
idea para aprender sobre sus fortalezas y debilidades. Es la gran oportunidad para fallar
rapido, fallar pronto y fallar barato, permitiendo iteraciones rapidas y eficientes hacia una

solucion optima.
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Figura 21: Prototipar. Fuente: propia

5. Testear: Esta etapa implica repetir el ciclo hasta obtener informacion exhaustiva del
usuario mediante el uso del prototipo generado. Se modifica y prueba con mas personas,
mejorandolo continuamente hasta alcanzar el disefio final. Este proceso es fundamental
porque los cambios se realizan directamente sobre objetos tangibles que pueden ser
evaluados en la practica, en lugar de meras ideas en documentos o dibujos. En algun punto,
sera necesario escoger la mejor opcion basada en fundamentos probados, y preparar todo lo
necesario para producir e implementar con éxito el producto o servicio en el entorno donde
interactuara con los usuarios. Esta iteracion constante asegura que el resultado final esté

perfectamente adaptado a las necesidades y expectativas reales de los usuarios.

LEAN STARTUP: (Innovacion y Eficiencia en la Creacion de Negocios)

El método Lean Startup no solo se centra en cOmo crear un negocio exitoso, sino que también

se enfoca en lo que podemos aprender de esos negocios para mejorar practicamente todo lo
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gue hacemos. Este enfoque proporciona una estructura y un método cientifico a lo que
tradicionalmente ha sido un arte informal, permitiendo reducir el riesgo de fracaso de los
productos. Lean Startup nos brinda maneras de evitar errores de aprendizaje y evaluar
rigurosamente las sefiales del mercado para validar nuestras hipétesis y decidir si debemos

perseverar o pivotar, disminuyendo asi la posibilidad de fracaso empresarial.

Los Principios de Lean Startup
v Los Emprendedores Estan en Todas Partes

El espiritu emprendedor no se limita a nuevas empresas o startups tradicionales. Incluye a
cualquier persona que trabaje en una institucion disefiada para crear nuevos productos y
servicios en condiciones de incertidumbre extrema. Este principio reconoce que la innovacion

puede surgir en cualquier lugar y que todos pueden contribuir al proceso emprendedor.
v El Espiritu Emprendedor es Management

Un startup no es solo un producto, es una institucién que requiere un tipo de gestién adaptado
a la incertidumbre inherente en la creacion de nuevos negocios. Las empresas modernas,
gue dependen de la innovacion para su crecimiento futuro, necesitan un enfoque de gestién

gue fomente la flexibilidad, la experimentacion y el aprendizaje continuo.
v Aprendizaje Validado

El objetivo de una empresa emergente no es solo producir cosas, ganar dinero o atender a
los consumidores, sino aprender como crear negocios sostenibles. Este aprendizaje se valida
mediante la constante prueba de ideas emprendedoras, recogiendo datos y retroalimentacion

para refinar y mejorar continuamente las ofertas de productos y servicios.
v Crear-Medir-Aprender

La actividad fundamental de un startup es transformar ideas en productos, medir la
respuesta de los consumidores y aprender cuando pivotar o perseverar. Este ciclo iterativo
es esencial para ajustar rapidamente el rumbo de la empresa basandose en datos reales y

feedback del mercado, asegurando que los recursos se utilizan de manera efectiva y eficiente.
v Contabilidad de la Innovacién

Para mejorar los resultados y gestionar la innovacion, es crucial centrarse en como medir

el progreso, establecer hitos y priorizar tareas. La contabilidad de la innovacién permite a las
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empresas emergentes mantener un enfoque claro y estructurado sobre lo que necesitan

lograr y como estan avanzando hacia esos objetivos.

Lean Startup representa una nueva era en la creacion de empresas; donde la flexibilidad, el
aprendizaje continuo y la validacidn constante son la base para el éxito. En un mundo donde
la innovacién es clave para la supervivencia y el crecimiento, Lean Startup ofrece una hoja

de ruta clara y probada para navegar la incertidumbre y construir el futuro.

—;\_;__\/ IDEA =

PERSEVERAR T a I .1

s —

PIVOTEA
V o CONSTRUIR
APRE NDER PRODUCTO

O SERVICIO
=
MEDIR
RESPUESTAS

DE CLIENTES

Figura 22: Lean Startup integral.

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=IVgKnuWwxQO0

Lean como método es altamente efectivo cuando se dispone de un primer producto prototipo,
conocido como PMV (Producto Minimo Viable). Este enfoque permite centrarse en una linea
base de funcionalidades esenciales, evitando planes complejos basados en mudltiples
suposiciones; en su lugar se realizan ajustes constantes mediante un circuito de feedback.
Este proceso de direccion nos ensefia cuando es necesario hacer un giro drastico, conocido
como pivote; o cuando debemos perseverar en nuestra trayectoria actual. Con el motor a toda
velocidad el método Lean Startup proporciona los mecanismos para que el producto se
expanda y crezca al maximo ritmo posible. Cada contratiempo se convierte en una
oportunidad de aprendizaje facilitando el camino hacia la meta deseada y asegurando que la
estrategia se ajuste continuamente a las realidades del mercado y las necesidades del

usuario.

SCRUM: Un Marco Ligero para Soluciones Adaptativas

Scrum es un marco ligero disefiado para ayudar a las personas, equipos y organizaciones a
generar valor mediante soluciones adaptativas para problemas complejos. Requiere un

Scrum Master que fomente un entorno productivo donde:
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- Un Product Owner organiza el trabajo de un problema complejo en un Product Backlog.

- El Equipo Scrum convierte una seleccion del trabajo en un incremento de valor durante un

Sprint.

- El equipo y sus partes interesadas inspeccionan los resultados y realizan los ajustes

necesarios para el préximo sprint.
- Este proceso se repite iterativamente.

Scrum es simple y efectivo, basado en la filosofia, teoria y estructura que deben ser seguidas
para alcanzar metas y crear valor. En lugar de proporcionar instrucciones detalladas, las
reglas de Scrum guian las relaciones e interacciones de quienes lo utilizan, aprovechando la

inteligencia colectiva del equipo.

Teoria de Scrum

Scrum se basa en el pensamiento Lean, asi como en el empirismo. El empirismo sostiene
gue el conocimiento proviene de la experiencia y que las decisiones se basan en la
observacioén. El pensamiento Lean, por su parte, se centra en la reduccion de desperdicios y
en lo esencial. Scrum adopta un enfoque iterativo e incremental para optimizar lo previsible y
controlar el riesgo. Los involucrados disponen de todas las habilidades y experiencias
necesarias para realizar el trabajo, compartiendo o adquiriendo dichas habilidades segun sea

necesario.

Scrum se fundamenta en tres pilares empiricos

v Transparencia: El proceso y el trabajo emergente deben ser visibles para quienes
ejecutan el trabajo, permitiendo decisiones basadas en el estado de los artefactos formales.
La transparencia es esencial para la inspeccion eficaz; ya que, sin ella cualquier intento de
inspeccidn puede ser engafioso y llevar a decisiones incorrectas.

v Inspeccion: Los artefactos y el progreso deben ser inspeccionados regularmente
para detectar variaciones significativas y problemas. La inspeccién permite la identificacion
temprana de desviaciones o problemas potenciales, lo que facilita la adaptacion oportuna.

v Adaptacion: Si un proceso se desvia de lo aceptable, debe ajustarse lo mas pronto
posible para minimizar desviaciones adicionales. La capacidad de adaptacion es crucial para

responder rapidamente a los cambios.
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Valores de Scrum

Scrum se basa en cinco valores fundamentales que guian el comportamiento del equipo y

promueven un ambiente de trabajo productivo y colaborativo:

v Compromiso: El equipo se compromete a alcanzar sus objetivos y apoyarse
mutuamente, haciendo el mejor esfuerzo en cada Sprint para avanzar hacia los objetivos
establecidos.

v Enfoque: Todos los esfuerzos se dirigen hacia los objetivos del Sprint, asegurando
gue el trabajo sea productivo y relevante.

v Apertura: Se fomenta un entorno donde se puede hablar abiertamente sobre todos
los aspectos del trabajo, compartiendo ideas, preocupaciones y feedback de manera
transparente.

v Respeto: Los miembros del equipo se respetan mutuamente como profesionales,
valorando las contribuciones individuales y trabajando juntos hacia un objetivo comun.

v Coraje: Se necesita valor para hacer lo correcto y abordar problemas dificiles,

enfrentando desafios con determinacion y creatividad.

El Equipo Scrum

El equipo Scrum es la unidad fundamental, compuesto por un Scrum Master, un Product
Owner y desarrolladores. Es un grupo multifuncional sin sub-equipos ni jerarquias, enfocado
en un uUnico objetivo: el objetivo del producto. Los equipos pequefios, de no mas de 10

miembros, se comunican mejor y son mas productivos.

Desarrolladores

Los desarrolladores son los responsables de crear cualquier aspecto de un incremento (Util

durante cada Sprint. Sus responsabilidades incluyen:

v Crear un plan para el Sprint (Sprint Backlog).

v Mantener la calidad adhiriéndose a una definicién de hecho.
v Adaptar el plan diariamente para alcanzar el Objetivo Sprint.
v Responsabilizarse mutuamente como profesionales.

Product Owner

El Product Owner es responsable de maximizar el valor del producto resultante del trabajo
del equipo Scrum. Gestiona eficazmente el Product Backlog, desarrollando y comunicando
claramente los objetivos del producto y asegurandose de que el trabajo pendiente sea

transparente y comprendido. Sus responsabilidades incluyen:
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v Desarrollar y comunicar explicitamente el Objetivo del Producto.

v Crear y comunicar claramente los elementos del Product Backlog.

v Ordenar los elementos del Product Backlog.

v Asegurarse de que el Product Backlog sea transparente, visible y comprendido.

El Product Owner representa las necesidades de muchas partes interesadas y toma

decisiones informadas para priorizar el trabajo que maximizara el valor del producto.

Scrum Master

El Scrum Master establece Scrum segun lo definido en la guia, socializando la teoria y
practica dentro del equipo y la organizacién. Ayuda a capacitar al equipo en autogestion y
multifuncionalidad, eliminando impedimentos y asegurando que todos los eventos de Scrum

se lleven a cabo productivamente. Sus responsabilidades incluyen:

v Capacitar a los equipos en autogestion y multifuncionalidad.
v Ayudar al equipo Scrum para alcanzar los incrementos de alto valor y al centrado
cumplimiento del objeto fundamental.

v Apoyar efectivamente en la minimizacién de impedimentos en el progreso del equipo
Scrum.
v Asegurar que todos los eventos de Scrum se lleven a cabo, sean positivos, productivos

y que se respete el time box establecido para cada uno de ellos.

Eventos Scrum

Cada evento en Scrum es una oportunidad para inspeccionar y adaptar los artefactos,
disefiados para permitir la transparencia necesaria. Los eventos buscan crear regularidad y
evitar reuniones emergentes, realizandose en tiempos y lugares especificos para reducir la
complejidad.

El Sprint

El Sprint es el nucleo de Scrum, donde las ideas se convierten en valor. Con una duracion
fija de un mes o menos, los Sprints permiten la previsibilidad mediante la inspeccion y

adaptacion del progreso hacia un objetivo del producto. Durante el Sprint:

No se hacen cambios que pongan en peligro el Objetivo Sprint.

v

v La calidad no disminuye.

v El Product Backlog se refina segin sea necesario.
v

El alcance se puede clarificar y renegociar con el Product Owner a medida que se

aprende mas.

José David Avila Calle



UCUENCA .

Artefactos Scrum

Los artefactos Scrum representan trabajo o valor y estan disefiados para maximizar la
transparencia de la informacion clave. Cada artefacto incluye un compromiso para asegurar

gue se proporciona informacion clara y se mejora la transparencia y el enfoque.

v Product Backlog: Lista emergente y ordenada de lo que se necesita para mejorar el
producto. Es la Unica fuente de trabajo emprendida por el equipo Scrum.

v Sprint Backlog: Incluye el objetivo del Sprint, los elementos seleccionados del
Product Backlog y un plan para entregar el incremento.

v Incremento: Cada incremento es aditivo y verificable, proporcionando valor utilizable
y cumpliendo con la Definiciéon de Hecho.

Scrum, con su enfoque integral y adaptable, facilita la creacién de productos y servicios de
alta calidad, promoviendo la innovacion y la eficiencia en las organizaciones. Al adherirse a
sus principios y practicas, los equipos pueden maximizar su potencial y entregar resultados

valiosos de manera consistente y efectiva.
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Figura 23: Marco Scrum.

Fuente: http://blog.pucp.edu.pe/blog/pamelars/2018/01/19/aprendiendo-scrum/
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PROGRAMACION EXTREMA:

Una condicion aceptada en los proyectos de desarrollo es que “el software al ser un producto
intangible solo puede ser validado cuando estd construido y puede ser probado”. Los
desarrolladores de sistemas aceptan la premisa y al mismo tiempo le dan una magnitud de
importancia significativa a este proceso. XP como metodologia es ligera, especializada en el
desarrollo de software, bastante simple, que considera a la realimentacién y rehlso de cédigo

como fuente primaria.

Introduccidn ala metodologia XP.

Los enfoques predictivos en terminologia de proyectos se desarrollan considerando
fundamentalmente tres variables: costo, tiempo y alcance; en los proyectos que se gestionan
a través de metodologias &giles se suma la variable calidad; detallamos su composicion para

interpretarlas:

v Costo: equipamiento, profesionales y area de trabajo.
v Tiempo: parcial e integral.

v Calidad: interna y externa.

v Alcance: Impacto del usuario.

XP cuida mucho la calidad, es por eso por lo que la iteracién evolutiva tiene un proceso

descrito como un flujo:

. . Escenarios de test
Historias de o

usuario

. Nuevas historias de usuarios Depuracion de errores
Requerimientos . :
Velocidad del proyecto %7 ‘
Metafora v .
del i\l ma Planes de it ) Aprobacion
. el sistema . ave . ~
Architectural Plande iteracion | Vltma version - pryebag de del cliente Pequeiias
—_—T —_—T> Iteracion e
Spike entregas aceptacion entregas
Estimaciones Estimaciones
dudosas seguras
. Siguiente iteracion
Spike SRR

Skike = Pequefio programa que explora posibles soluciones potenciales

Figura 24: Flujo eXtreme Programing.

Fuente: https://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/2149/1/CD-2900.pdf
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LA TECNOLOGIA FINANCIERA: Transformacion y Desafios

La mayor amenaza para los servicios financieros tradicionales es quedarse atrapados en
estructuras pesadas Yy llenas de infraestructura, mientras las empresas Fintech se destacan
por ofrecer servicios innovadores y adaptados al usuario, apropiandose de la relacién con el
cliente. Mientras las financieras tradicionales lidian con capas cada vez mayores de
cumplimiento de requisitos regulatorios, proteccion del cliente y estructuras burocréticas, los
sistemas de préstamos P2P (Peer-to-Peer) se enfocan en la transparencia y la asesoria
comunitaria. Este enfoque es especialmente atractivo para una generacion formada en redes
sociales, con prestamistas que suelen tener alta valoracién en cuanto a satisfaccion del
cliente. Ademas, los sistemas P2P tienen menores costos operativos y requisitos de capital,

lo que los hace mas agiles y competitivos.

Estamos tan acostumbrados a la presencia del sector Fintech que a veces olvidamos su
impacto revolucionario en el mundo de las inversiones y en la democratizacion de la asesoria
financiera. La Fintech ha acercado la informacién y los servicios financieros a practicamente
todo el mundo, promoviendo la inclusion econémica y social, un objetivo central de la

economia popular y solidaria.

Durante décadas, los bancos han dominado la gama de servicios financieros en la mayoria
de los paises, intentando ofrecer una amplia seleccion de servicios. Sin embargo, muchas
empresas Fintech innovadoras se centran Unicamente en desarrollar un servicio simple con
una excelente experiencia para el usuario. Las entidades de la economia popular y solidaria
deben reconocer esta transformacion y adaptarse para no quedar relegadas en un mercado

cada vez mas competitivo y dinamico.

La Revolucion de la Fintech: Oportunidades y Retos

Las empresas Fintech han logrado cambiar radicalmente el panorama financiero al introducir
modelos de negocio agiles y centrados en el usuario. Estos nuevos jugadores en el mercado
no solo ofrecen servicios financieros, sino que también redefinen la relaciéon con el cliente
mediante plataformas digitales intuitivas y accesibles. La capacidad de proporcionar
soluciones rapidas y personalizadas ha permitido a las Fintech ganar terreno rapidamente

frente a las instituciones financieras tradicionales.

Innovacién y Agilidad

La innovacion es el nucleo de las empresas Fintech. Utilizan tecnologia avanzada como
inteligencia artificial, Blockchain y Big Data para desarrollar productos y servicios que

responden de manera precisa a las necesidades de los usuarios. Esto permite a las Fintech
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adaptarse rapidamente a las tendencias del mercado y preferencias cambiantes de los
consumidores, algo que las instituciones financieras tradicionales con sus estructuras

burocraticas encuentran dificil de lograr.

Inclusién Financiera

Un aspecto crucial de la revolucién Fintech es la inclusion financiera. Estas empresas han
logrado democratizar el acceso a servicios financieros, llegando a poblaciones desatendidas
y ofreciendo productos que antes eran inaccesibles para muchos. Plataformas de
microcréditos, aplicaciones de gestion financiera y herramientas de inversion accesibles son

solo algunos ejemplos de como la Fintech esta cerrando la brecha financiera.

El Futuro de los Servicios Financieros

El futuro de los servicios financieros estara marcado por la colaboracion y la competencia
entre las Fintech y las instituciones financieras tradicionales. Para mantenerse relevantes, los
bancos y otras entidades tradicionales deben adoptar una mentalidad mas flexible y orientada
a la innovacioén. Esto puede implicar la adopcién de tecnologias emergentes, la simplificacion

de procesos y la creacién de alianzas estratégicas con empresas Fintech.

Adaptacion y Colaboracién

Las instituciones financieras tradicionales pueden beneficiarse enormemente al colaborar con
las Fintech. Estas colaboraciones pueden incluir la integracion de tecnologias Fintech en sus
operaciones, la co-creacion de productos financieros innovadores y la adopcién de practicas
agiles para mejorar la eficiencia operativa. Al trabajar juntas, las Fintech y las instituciones
tradicionales pueden crear un ecosistema financiero mas robusto y adaptado a las

necesidades de los consumidores modernos.

Regulacion y Seguridad

Un desafio continuo para la Fintech es navegar el entorno regulatorio. A medida que estas
empresas crecen y se integran mas profundamente en el sistema financiero, enfrentan un
mayor escrutinio regulatorio. Sin embargo, este desafio también presenta una oportunidad
para establecer estandares de seguridad y transparencia que beneficien tanto a los
consumidores como a las empresas. Las regulaciones adecuadas pueden ayudar a construir

confianza en los servicios Fintech y asegurar su sostenibilidad a largo plazo.

La Fintech esta redefiniendo el panorama financiero al ofrecer servicios mas accesibles,
transparentes y centrados en el usuario. Las instituciones financieras tradicionales necesitan

innovar y adaptarse rapidamente para mantenerse relevantes y competitivas en esta nueva
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era de la tecnologia financiera. La combinacion de la agilidad de las Fintech y la experiencia
y solidez de las instituciones tradicionales puede llevar a un futuro financiero mas inclusivo,
eficiente y dinamico. A medida que la tecnologia continta avanzando, es fundamental que
todas las partes interesadas en el sector financiero adopten una mentalidad de innovacion
continua y colaboracion para aprovechar al maximo las oportunidades que presenta esta
revolucion tecnoldgica.
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CONSTRUIR PRODUCTOS Y SERVICIOS EN LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA,
ESTRATEGIA Y PROCESO EN JARDIN AZUAYO.

UNA VISION VIVENCIAL:

Hoy, las instituciones financieras enfrentan quiza el reto mayor de todos los tiempos, reactivar
la economia del pais, localidades, sus usuarios y la inclusion econdmica-financiera-social;
algunas siguen luchando incansablemente por mantener sus sistemas legados, fuertes
presiones regulatorias e inclusive mantener un liderazgo administrativo que contrapone a la
rentabilidad de corto plazo con la viabilidad a largo plazo, siempre con un costo operativo
excesivo. En este contexto todas las conversaciones giran en torno a lo importante que
significa generar, desarrollar e implantar soluciones orientadas al cliente y no inicamente en

los productos.

Innovaciones requeridas en el sector financiero se muestran como una oportunidad muy
alentadora hacia las organizaciones de la economia popular y solidaria, sobre todo a las
financieras en el sentido de asistir en la provision de servicios con enfoque social que carecen
de dichos servicios o desentendidos por la banca; datos a inicios del 2024 expresan a nivel
de activos que la EPS/financieras tiene mas del 30% del total gestionado

(https://asobanca.org.ec/wp-content/uploads/2024/03/Evolucion-de-Cooperativas-Febrero-

2024.pdf).

Las finanzas gestionadas con canales electrénicos (inicio de la reactivacidbn econémica, post
pandemia) son la nueva alternativa en la provisién de servicios. Hay que recalcar que el
distanciamiento personal aceleré el consumo y elevo significativamente la demanda de dichos
servicios, también es visible que se ha logrado una reduccion muy significativa de las barreras
gue se tenian en la entrada de dichos productos. Sin embargo; el reto esta en la coexistencia
de dicho modelo de provisién de servicios con un ecosistema colaborativo e integrador con
las instituciones financieras tradicionales. Este momento no es nuevo, su inicio se remonta a
mediados de los afios 80 donde la globalizacién y el aparecimiento de la Fintech 1.0, impacto
en el desarrollo de la infraestructura tecnolégica (cable de transmision trasatlantico); luego la
época 1987 hasta 2008, la digitalizacion de procesos y la Fintech 2.0; a partir del 2008 la era
de la Fintech 3.0 donde la definiciébn no esta en el producto sino en quién lo oferta; y el
momento actual la evolucién de las Startups y el cambio de paradigmas en los negocios
tradicionales. ¢ Fintech 4.0 o superiores?, el modelo de gestién de los servicios deberéa tener

un cambio sustancial y adherir estrategias que no solo la hagan sustentable, sino bajo
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modelos innovadores sostenible (https://www.researchgate.net/publication/313365410 The

Evolution of Fintech A New Post-Crisis Paradigm).

VALORES QUE SUSTENTAN EL SERVICIO:

“Todos los servicios tienen usuarios/clientes que son el punto central del modelo, esto
significa que los procesos de una organizacion se enmarcan en ofrecer servicios de calidad
a sus clientes, poniendo a la experiencia de usuario como el principal diferencial de una
empresa frente a su competencia, incluso sobre el precio y el producto. En el mismo sentido
deben existir ciertos valores que orienten el servicio al cliente, son entonces aquellas
caracteristicas por las que el publico refiere un servicio y lo recomienda; la experiencia de
usuario, sobre todo las positivas obtienen un retorno favorable para la organizacion, que

eventualmente se puede resumir en los siguientes beneficios:

- Mas lealtad: aumenta la posibilidad de que esos usuarios vuelvan a utilizar sus
servicios y/o productos.

- Mas ingresos: algunas empresas manifiestan que una experiencia de usuario basada
en valores proyecta crecimientos entre el 4% y 8% por encima del mercado.

- Mas embajadores de marca: hay muchos tipos de clientes, pero hay que prestar
especial atencién a las generaciones mas jévenes porque se integran de manera mas nativa
a los servicios que incorporan tecnologia y porque su relacién con el mundo digital es casi
inmediata; los embajadores de marca estan por lo regular entre los Millennials y la generacién

Z” (https://www.zendesk. com.mx/blog/valores-servicio-al-cliente/).

Entonces, si lo que buscamos es ofrecer la mejor atencién a nuestros clientes y obtener los

beneficios que se han descrito, es necesario adoptar valores y sus diversas interacciones:

1. Confianza: Como el mas relevantes de toda actividad, se debe trabajar para cumplir
con los ofrecimientos realizados a usuarios y clientes, se recomienda de la misma manera
primero utilizar datos de los usuarios y generar insights para orientar una atencion altamente
personalizada.

2. Accesibilidad: Los clientes requieren comunicarse con la organizacién y sus
servicios, el soporte debe guardar un nivel de disponibilidad de 24x7x365.

3. Excelencia: Es la suma de multiples factores por ejemplo un trato empéatico; servicios
gue prioricen la diversidad, equidad e inclusiéon en sus comunidades y en sus trabajos; una

organizacion socialmente responsable.
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4. Colaboracion: La anticipacion a los requerimientos a través del historial de
conocimiento, la colaboracién entre equipos y el servicio postventa crean un ambiente donde
el cliente siempre encuentra satisfaccion.

5. Responsabilidad: Usa efectivamente la empatia para que el cliente sienta una
atencion de calidad, construida con colaboradores capacitados y con habilidades en atencion

al cliente.

REGLAS PARA SEGUIR EN LA PROVISION DEL SERVICIO:

Algunos principios que durante todo el proceso deben estar vigentes para garantizar la

construccion de un sélido ecosistema de servicios y fidelizacion del usuario:

Una capacidad suficiente de respuesta al usuario: Canales agiles a elegir, el menor
numero de saltos para llegar a una respuesta integral; recordemos “los usuarios quieren

rapidez en la resolucion de necesidades”.

El usuario es realmente lo méas importante: y no nos referimos a saber quién tiene la razon;
sino en encontrar formas ingeniosas de solucionar sus problemas y mantener a los usuarios

satisfechos.

No prometer algo que no se va a cumplir: conocer las expectativas de usuarios y

comprometer Gnicamente lo que es factible llevar a cabo.

Conocer al usuario: descubrir quién es el usuario y construir al menos un avatar para tomarlo

como linea base.

Colaborador feliz, usuario feliz: el usuario es el punto central de una empresa, pero no

olvidemos que un colaborador feliz es clave para mantenerlos satisfechos.

La opcidn por las mayorias: Es ideal para la gobernanza efectiva que las decisiones se las
gestionen con la participacion mayoritaria de miembros, con el beneficio mayor y ojala con el
apoyo unanime de los mismos, no hay que confundirla con democracia porque es una

alternativa siempre.

Redistribucién equitativa: Luego de distribuir los beneficios de acuerdo con los sistemas
normativos, la redistribucién equitativa reparte los excedentes en la operacion de los servicios

de manera directamente proporcional al uso y de forma que el ecosistema se sostenga.
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Economia de escala: como el proceso de conseguir reducciones importantes en los costos
unitarios de servicios, aprovechando la masificacion de su uso; los costos fijos se prorratean

entre la cantidad de servicios.

Modelos sostenibles: para lo que se debe tener en cuenta las vertientes la economia con
su crecimiento, protegiendo la ecologia y el medio ambiente, la sociedad y su desarrollo mas

justo y protegiendo a sus integrantes.

Accesibilidad: independientemente de las limitaciones propias de los usuarios, los servicios
y productos deben tener la posibilidad de ser accedidos por la mayor cantidad de usuarios

posibles.
EL MODELO: ESTRATEGIA, METODO, TECNICAS Y PROCESO:

Estrategia:

Luego de analizar las diferentes metodologias (Canvas, Design Thinking, Lean Starup,
Scrum, Xp y Ciclo de Shewart) con sus caracteristicas esenciales es pertinente plantear una
estrategia que incorpore las caracteristicas que sumen al valor intrinseco del servicio y que

el servicio en operacién provea de beneficios reales y tangibles a sus usuarios en general:

Método:

“Implementar servicios financieros que generen inclusion
economica y social en el usuario”.

La estrategia debe ser disefiada, construida y cumplida de manera sisteméatica; implementada
a través de fases que delimiten un camino operacional virtuoso compuesto por extremos
formados por valores y reglamentaciones orientadas y enfocadas en el cumplimiento de

objetivos.

Hemos definido 4 fases o etapas en nuestro proceso; se componen todas ellas por acciones,
tareas adaptadas de buenas practicas metodolégicamente maduras y con un conjunto de

herramientas recomendadas para automatizar y controlar el flujo del proceso.

FASE 1. FUNDAMENTAR: La finalidad es modelar y construir el servicio, previamente
sustentado con técnicas viables y accesibles por la mayoria, que tengan un historial

suficiente. Metodologia base para esta instancia es el Modelo Canvas.
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Antes de iniciar un proceso participativo para fundamentar un nuevo servicio, es esencial
tener en cuenta varias consideraciones clave que garantizaran su aceptacion y sostenibilidad
a largo plazo. Estas consideraciones son cruciales para asegurar que el servicio no solo
cumpla con las expectativas del usuario, sino que también sea viable desde el punto de vista

financiero y operativo.
Consideraciones Previas para Iniciar el Proceso Participativo de FUNDAMENTAR

° Modelo de Servicio Existente y Aceptado: “El servicio debe basarse en un modelo
disponible en el mercado que ya cuente con cierto nivel de aceptacion por parte de los
usuarios”(Avila Calle, Jose David, 2022). Este enfoque no solo facilita la aceptacién del nuevo
servicio, sino que también reduce el riesgo asociado con la introduccién de un producto
completamente nuevo. Aprovechar modelos ya probados y reconocidos puede aumentar
significativamente la garantia de aceptacion por parte del usuario final.

o Demanda de Servicios Electronicos: “El mercado actual demanda mas servicios
electronicos que faciliten la accesibilidad a través de diversas lineas de comunicacién, como
moviles o la web”(Avila Calle, Jose David, 2022). La integracion de tecnologias digitales es
fundamental para responder a las necesidades de un publico cada vez méas conectado y que
busca comodidad y eficiencia en sus interacciones diarias. Por lo tanto, el disefio del servicio
debe centrarse en proporcionar soluciones electrénicas que sean faciles de usar y
ampliamente accesibles.

° Busqueda del Minimo Costo para el Usuario: “Un principio central debe ser la
busqueda constante del minimo costo para el usuario del servicio. Esto puede lograrse a
través del concepto de redistribucion, donde los costos se distribuyen de manera equitativa
entre todos los usuarios, evitando cargas financieras excesivas para cualquier individuo”(Avila
Calle, Jose David, 2022). La accesibilidad econémica es un factor critico para asegurar que
el servicio sea inclusivo y ampliamente adoptado.

o Sostenibilidad Financiera: “La sostenibilidad del servicio depende de un equilibrio
financiero que cubra los costos operativos, de infraestructura, produccion, seguridad y
otros”(Avila Calle, Jose David, 2022). Este equilibrio puede alcanzarse mediante convenios
interinstitucionales que permitan compartir recursos y optimizar gastos. Establecer alianzas
estratégicas con otras instituciones puede proporcionar el apoyo necesario para mantener el
servicio operativo y eficiente a largo plazo, garantizando que todos los aspectos financieros
estén debidamente cubiertos.

. Implementacion y Futuro del Servicio: Al tener en cuenta estas consideraciones,

se sientan las bases para un servicio bien fundamentado que no solo satisface las demandas
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actuales del mercado, sino que también estd preparado para adaptarse a futuras
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necesidades. La implementacion debe seguir un enfoque iterativo, donde se recoja feedback
continuo de los usuarios para realizar mejoras constantes. Este ciclo de mejora continua
asegurara gue el servicio evolucione junto con las expectativas y requerimientos de los

usuarios.
La Herramienta:

Principalmente sera la plantilla del Modelo de Negocio Canvas, con titulos que son familiares

para las organizaciones de la EPS y cooperativas.

Plantilla Canvas para modelar Servicios Financieros

Asociaciones , - - Propuesta : | Relaciones ) Segmentos )
estratégicas é ) ) Vo | de \ $ | con el p A de u_
Funcionalidades Valor | usuario mercado
clave
|
\
|
|
{ +
Recursos o | Canales de i
fundamentalesL ',L | provisién y 1
N | uso
|
|
Costos de prod 5n y operacion \, Modelo de sostenibilidad -y

Figura 25: Plantilla Canvas para servicios.
Fuente: https://es.m.wikipedia.org/wiki/Archivo:Plantilla_ CANVAS.pdf

La clave del éxito radica en la combinacién de un modelo probado, la integracion de
tecnologias electronicas, la gestion de costos accesibles y la sostenibilidad financiera a través
de colaboraciones estratégicas. Este enfoque holistico garantiza que el servicio no solo sea
aceptado por los usuarios, sino que también sea sostenible y adaptable en el tiempo, creando

un impacto positivo y duradero en la comunidad.

FASE 2. INGENIAR: “En la fase de INGENIAR, el objetivo principal es definir el producto mas

significativo, recopilando las necesidades y expectativas expresadas por los usuarios sobre
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el producto final’(Avila Calle, Jose David, 2022). Este refinamiento se lograra mediante
iteraciones en varios momentos del proceso, asegurando que el producto evolucione de

acuerdo con los insights obtenidos.
Consideraciones para Iniciar el Proceso Centrado en el Usuario:

Definicion de Grupos Focales: Para ejecutar encuestas, entrevistas y validaciones de
manera efectiva, es necesario definir grupos focales especificos. Estos grupos estaran
compuestos por usuarios representativos que puedan proporcionar feedback valioso sobre el

producto.

Muestreo Significativo: Mas alla del volumen de usuarios, el muestreo debe ser significativo.
Esto implica incluir actores clave identificados en la primera fase, asegurando que las

perspectivas criticas y variadas estén representadas en el proceso de desarrollo del producto.

Usuarios Estratégicos: Los usuarios estratégicos, como las organizaciones que ya tienen
convenios con Jardin Azuayo, desempefian un papel crucial. Estos usuarios actian como
multiplicadores del producto, ya que su aceptacién y promocién son esenciales para la
difusion y adopcion amplia del mismo.

Contenido Tecnolégico: La solucién debe integrar un alto contenido tecnolégico para
garantizar su disponibilidad y accesibilidad. La implementacion de tecnologia avanzada es
fundamental para satisfacer las expectativas modernas de los usuarios y para asegurar la

escalabilidad del producto.

Sistema de Informacién del Servicio: Para apoyar efectivamente la fase de sostenibilidad,
es necesario definir un sistema de informacién robusto. Este sistema permitird monitorear el
rendimiento del servicio, recopilar datos relevantes y facilitar la toma de decisiones

informadas.

El Error como Fuente de Aprendizaje: Los errores no deben ser vistos negativamente; en
cambio, deben considerarse como fuentes valiosas de informacidn. Las iteraciones realizadas

en esta fase proporcionan oportunidades para aprender y mejorar continuamente el servicio.

Prototipo y Producto Minimo Viable (PMV): “El prototipo de Design Thinking y el Producto
Minimo Viable (PMV) de Lean Startup se fusionan en una unica variable”’(Avila Calle, Jose
David, 2022). Este enfoque combina la creatividad y la empatia del disefio centrado en el

usuario con la eficiencia y la validacion rapida de Lean Startup.
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Importancia del Timing: En las metodologias agiles, la idea es crucial, pero el tiempo en
gue se ejecutan los proyectos es fundamental. La premisa es "obtener resultados en el menor
tiempo posible", lo que implica trabajar de manera iterativa y rapida para generar valor

continuamente.

Implementacién y Optimizacién: Al implementar estas consideraciones, se asegura que el
proceso de INGENIAR esté profundamente centrado en el usuario, permitiendo la creacion
de un producto que no solo cumpla con las expectativas, sino que también se adapte y mejore
con cada iteracion. La colaboracién con usuarios estratégicos, el uso de tecnologias
avanzadas y un enfoque en la rapida obtencidon de resultados contribuirdn a la creacion de

un producto viable y sostenible.

La fase de INGENIAR es crucial para definir y desarrollar un producto que responda a las
necesidades y expectativas de los usuarios. Al centrarse en un proceso iterativo y basado en
la retroalimentacién constante, se pueden lograr mejoras continuas y asegurar que el
producto final sea significativo y relevante para el mercado. La combinacion de metodologias
agiles, prototipos de Design Thinking y productos minimos viables de Lean Startup

proporciona un marco robusto para innovar de manera efectiva y eficiente.

Figura 26: Design Thinking + Lean Startup.
DESIGN THINKING + LEAN STARTUP

Q @
@ PROTOTIPAR ¥ N

Fuente: https://designthinking.gal/lean-design-design-thinking-lean-startup/

Integrando Design Thinking y Lean Startup en el Desarrollo de Servicios

“Las metodologias Design Thinking y Lean Startup se complementan de manera efectiva al
centrarse en el usuario, aunque lo hacen en momentos diferentes del proceso de creacion
del servicio. Design Thinking actia en la parte inicial del proceso, identificando las
necesidades del usuario y creando una propuesta de valor que las solucione. Lean Startup
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interviene en una fase mas avanzada, centrandose en analizar cual es el publico objetivo y

cémo llegar a él de manera eficiente”(Avila Calle, Jose David, 2022).
Comenzando con un Modelo Aceptado en el Mercado

El punto de partida del servicio es un modelo que ya esta disponible en el mercado y que
tiene cierto nivel de aceptacién por parte de los usuarios. Esta condicién inicial es
fundamental, ya que aumenta la garantia de ejecucién y adopcién del servicio. Al basarnos
en un modelo probado, podemos reducir los riesgos asociados con la introduccion de un

nuevo producto y asegurar una mayor probabilidad de éxito.

El resultado de la fase de INGENIAR serd un requerimiento integral que incluya varias

componentes cruciales, como entregables:

Funcionalidades: Definicién clara de todas las funcionalidades que debe tener el servicio,

basadas en las necesidades y expectativas identificadas del usuario.

Modelo de Pruebas: Desarrollo de un modelo de pruebas exhaustivo que abarque pruebas
unitarias, de carga y de estrés. Estas pruebas aseguraran que el servicio funcione
correctamente bajo diferentes condiciones y que pueda manejar la demanda esperada.

Sistema de Informacion Operativo: Establecimiento de un sistema de informacién robusto
gue soporte la operacion continua del servicio, permitiendo monitorear su desempefio y

realizar ajustes necesarios en tiempo real.

Integracion y Desarrollo: “Con estos insumos, la siguiente etapa se enfocara en el desarrollo
de productos y su integracion a la arquitectura de servicios institucional. Este paso es crucial
para transformar las ideas y los prototipos en soluciones operativas y escalables que pueden

ser implementadas de manera efectiva en el entorno real”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Al combinar las metodologias Design Thinking y Lean Startup, se crea un enfoque integral y
centrado en el usuario que abarca todo el ciclo de vida del desarrollo del servicio. Design
Thinking asegura que la propuesta de valor esté alineada con las necesidades del usuario
desde el inicio, mientras que Lean Startup valida y optimiza esta propuesta en fases
posteriores, enfocdndose en el puablico objetivo y las estrategias de mercado. Este enfoque
dual permite desarrollar servicios que no solo son innovadores y relevantes, sino que también

son viables y sostenibles en el mercado actual.
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FASE 3. INTEGRAR: “En esta fase, el objetivo es poner en produccion el servicio,
asegurando que se adopten y adapten métodos de desarrollo de aplicaciones que incorporen
los criterios de calidad institucional para ofrecer una experiencia de usuario altamente
satisfactoria. El servicio debe ser completamente compatible con la arquitectura de
aplicaciones existente y superar los estandares proyectados de usabilidad y seguridad
normativa, posicionando a la organizacién en un nivel preeminente”(Avila Calle, Jose David,
2022).

Consideraciones para la Fase de INTEGRAR:

Disefio y Creacion de Cbédigo: Es esencial disefiar, crear e implementar cdodigo
introduciendo procesos, métodos y herramientas que permitan alcanzar la excelencia técnica.
Esto incluye la adopcién de practicas de desarrollo de software que aseguren la calidad y

eficiencia del producto final.

Trabajo en Equipo: “El proceso debe centrarse en el equipo, ya que no se puede pensar y
producir de manera individual. La conformacién del equipo debe cubrir todas las capacidades
requeridas en el desarrollo del servicio, asegurando que cada miembro tenga las habilidades

necesarias para contribuir eficazmente”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Responsabilidad Compartida: El equipo debe asumir la responsabilidad, compartir los
riesgos, tomar decisiones conjuntas y trabajar hacia un objetivo comun. Un equipo 6ptimo
suele tener entre 6 y 10 integrantes, seleccionados por sus habilidades y capacidad para

asegurar una comunicacion, colaboracion y coordinacion integral.

Excelencia Técnica: “La excelencia técnica consiste en descubrir mejores formas de
desarrollar software haciéndolo y ayudando a otros a hacerlo”(Avila Calle, Jose David, 2022),
como se establece en el manifiesto agil. La filosofia de "uno para todos y todos para uno"

debe prevalecer en el equipo, promoviendo un entorno de apoyo mutuo y mejora continua.
Herramientas y Métodos

“Scrum y Extreme Programming (XP): Scrum es el marco de referencia que la mayoria de las
empresas adoptan para organizar equipos, flujos de trabajo y estrategias que llevan a la
transformacion de los servicios. Extreme Programming (XP) magnifica los principios, valores
y practicas de ingenieria orientadas hacia la excelencia técnica’(Avila Calle, Jose David,
2022). Scrum y XP no son competidores, sino complementos que, cuando se combinan,

ofrecen un enfoque robusto para el desarrollo de software.
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Practicas de Desarrollo de Software en Equipos Scrum de Alto Rendimiento:

Programacion en Parejas: Crear cédigo colaborativamente, aprovechando el conocimiento
y la inteligencia colectiva para resolver problemas. Alternativas como Swarming y Mob

Programming también son efectivas.

Desarrollo Guiado por Pruebas (TDD): Escribir las pruebas antes del cddigo para asegurar

gue las pruebas no sean opcionales y fomentar un mejor disefio de la aplicacion.

Disefio Incremental: Empezar con un disefio simple que evoluciona y mejora continuamente

en cada iteracion.

Integracién Continua: Combinar cambios en el cédigo dentro de un repositorio central de

forma periddica para detectar y solucionar afectaciones colaterales.

Espacio Informativo: Promover espacios comunes que permitan a cualquier miembro del

equipo entender el estado actual del proyecto, como un tablero KANBAN.

Construccion de Diez Minutos (Ten Minute Build): Realizar la integracion, pruebas,
empaquetado y despliegue del software en diez minutos para obtener retroalimentacion

instantanea y tomar acciones correctivas rapidamente.
Resultado de la Fase de INTEGRAR:

“El entregable de la fase de INTEGRAR es el servicio listo para ser puesto en produccion,
con la certificacion de QA y su respectivo sistema de informacién activo’(Avila Calle, Jose
David, 2022). Este entregable garantiza que el producto cumple con los estandares de
calidad, seguridad y usabilidad, y que esta preparado para satisfacer las necesidades de los

usuarios en un entorno operativo real.

La fase de INTEGRAR es crucial para llevar un producto desde su fase de desarrollo hasta
su implementacion operativa. “Al adoptar métodos de desarrollo de aplicaciones que
incorporen criterios de calidad institucional’(Avila Calle, Jose David, 2022), y al combinar las
practicas de Scrum y XP, se asegura que el servicio no solo cumpla con los requisitos
técnicos, sino que también ofrezca una experiencia de usuario superior. La colaboracién
efectiva, la responsabilidad compartida y el enfoque en la excelencia técnica son

fundamentales para el éxito continuo del equipo y del proyecto.
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Figura 27: Scrum + eXtreme Programming.
Fuente: https://conocimientosweb.net/dcmt/ficha26242.html

FASE 4. SOSTENER: La fase de SOSTENER comienza una vez que el servicio ha sido
completamente implementado y su sistema de informacién esta operando, recopilando datos
suficientes para un analisis exhaustivo. Esta etapa es crucial para evaluar el verdadero nivel
de usabilidad del servicio, tal como se proyecto en las fases anteriores, y para garantizar su

sostenibilidad y mejora continua.

Monitoreo y Andlisis de Eventos: “Para mantener un control efectivo del servicio, es
esencial recopilar y organizar todos los eventos generados. Dado que las operaciones pueden
contarse en decenas de miles por mes, es necesario disponer de un colector de eventos y
una estructura de base de conocimiento. Para centralizar este monitoreo, se recomienda
establecer un Centro de Operaciones de Red (NOC) que supervise constantemente los
servicios, reciba eventos, los clasifique y gestione segun sea necesario”(Avila Calle, Jose
David, 2022).

Control y Mejora Continua: “Después de disefiar el proceso asistencial y ejecutar su
implementacion, es imprescindible poner en marcha mecanismos de control y mejora
continua que permitan medir sistematicamente la calidad del servicio. Estos mecanismos

deben validar la fase de SOSTENER y determinar si:
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e La variabilidad se mantiene dentro de los margenes aceptados.

o La efectividad del proceso es la deseada, con indicadores de valoracién y resultados
satisfactorios.

e Los usuarios estan satisfechos con la eliminacion de tiempos innecesarios y la
accesibilidad garantizada.

¢ Los niveles de eficiencia previstos demuestran una mejor utilizacion de los recursos.

e Los profesionales y personas involucradas en la integracion consideran que su trabajo ha
mejorado”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Grupo de Mejora: La forma més operativa de abordar la gestion de calidad es mediante la
constitucion de un grupo de mejora. Este grupo tiene la responsabilidad de identificar y
priorizar problemas, analizar causas, plantear soluciones y proponer los cambios necesarios.

El mecanismo de revision periddica debe considerar:

o “Que la operacién esté alineada con las politicas y objetivos de calidad de la institucion.

e Contar con el apoyo de la administracién central.

e Proporcionar formacién conceptual y metodoldgica en procesos de calidad y mejora
continua.

o Definir las fuentes de informacién y su estructura en el sistema de informacién construido.

e Gestionar necesidades de soporte, asesoramiento, logistica y otras.

e Hay que asegurar que el equipo cuente con todas las capacidades requeridas, con un

tamano ideal de 6 a 10 profesionales”(Avila Calle, Jose David, 2022).
Herramientas de Control y Mejora:

Ciclo de Shewhart (PDCA): El ciclo de Shewhart, también conocido como PDCA (Planificar-
Hacer-Chequear-Actuar), es fundamental para el control cibernético en un ambiente de

produccion:

e Planificar: Establecer lo esperado, disponer de lineas base en planificaciéon y definicion
para introducir cambios necesarios y conducir a la excelencia.

e Hacer: Desarrollar los objetivos, con la gestién del cambio como actividad primaria. Es
importante contar con un sistema de informacion integral que contemple las dimensiones
de calidad mediante KPIs.

e Chequear: Comparar el progreso con la linea base, identificar causas de errores y

desviaciones en los resultados, y enfocar en el “para quién” y el “como” del proceso.
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e Actuar: Si los resultados estan dentro de lo tolerable, ejecutar acciones correctivas
(soporte de primer nivel) y repetir el ciclo. Si se exceden los limites tolerables, escalar el
problema a un nivel superior (soporte de segundo nivel-especialista 0 soporte de tercer

nivel-proveedor).

Planificar (Plan): Hacer (Do):

éQué hacer?
D.

. Realizar lo planeado
<Como hacerlo?

Check

Actuar (Act): Verificar (Check):
Como mejorar la Ocurrieron las cosas
préxima vez segun lo planificado

Figura 28: Ciclo de Shewhart.

Fuente: https://es.m.wikipedia.org/wiki/Archivo:PDCA_Cycle.svg

o Mejora Continua: “El proceso de mejora continua es fundamental y frecuente,
consolidando la integralidad operativa del portafolio de servicios. Este método permite a la
organizacion ejecutar optimizaciones a menor escala para mejorar la calidad de los servicios

a largo plazo”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Varios Procesos en la Fase de SOSTENER: Durante esta fase, se llevaran a cabo otros

procesos complementarios, tales como:

o Capacitacion al usuario.

o Promocion, difusion y comunicacion del servicio.

La fase de SOSTENER es vital para asegurar que el servicio no solo se mantenga operativo
y eficiente, sino que también evolucione y mejore continuamente. Establecer un sistema
robusto de monitoreo y control, junto con un enfoque en la mejora continua, garantizara que
el servicio se mantenga alineado con las necesidades y expectativas de los usuarios,

contribuyendo a su éxito sostenido y a la satisfaccién del cliente a largo plazo.

José David Avila Calle
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“‘De manera paralela el proceso de mejora continua es frecuente y afianza la integralidad
operativa del portafolio de servicios, constituyéndose en un método por el cual la organizacion
ejecuta optimizaciones a escala menor a fin de mejorar la calidad de los servicios a largo
plazo”(Avila Calle, Jose David, 2022).

DETECCION
Posibilidades
de Mejora

PRIORIZACION

e
> g

Figura 29: Ciclo de Mejora.

MONITORIZACION ANALISIS CAUSAL
Y

REEVALUACION

ACCIONES DE
MEJORA

BUSQUEDA DE
SOLUCIONES

Fuente: https://issuu.com/grupoderesponsabilida/docs/mejora_continua/s/15534139

“El método cooperativo de 4 fases: Fundamentar, Ingeniar, Integrar y Sostener (acréonimo FIIS
) esté disefiado para optimizar los servicios financieros y asegurar su compatibilidad con los
servicios en produccion; su objetivo principal es agregar valor a la produccion de servicios;
alta calidad, reducir tiempos muertos mediante la incorporaciéon de métodos agiles de
desarrollo, fomentar la multicanalidad y la fidelizacidon del usuario”(Avila Calle, Jose David,
2022).

FIIS, es una herramienta disefiada para optimizar los servicios financieros. Su enfoque es
meticuloso, la integracion de metodologias &giles y compatibilidad garantizan que los
servicios no solo sean robustos y confiables, sino también adaptables y centrados en el
usuario. Aplicar este método puede mejorar significativamente la oferta de servicios
financieros, fomentando la lealtad del usuario y el sostenimiento en un mercado en constante

evolucion.

José David Avila Calle
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(°Canvas *Design Thinking

*Lean Startup

EEEEE
- : Design Thinking Process Disgrom

Fundamentar Ingeniar

Sostener

Figura 30: Método Cooperativo FIIS. Fuente: Propia
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DATOS QUE SUSTENTAN LA ESTRATEGIA, ENCUESTAS OPERATIVAS Y
VALIDACION PARA SU IMPLEMENTACION (ANALISIS DE CASO).

TRANSFERENCIAS ELECTRONICAS EN JARDIN AZUAYO:

Desde finales del afio 2019, las circunstancias globales, como el encierro obligatorio y el
distanciamiento social impuestos por la pandemia, modifica la forma en que Jardin Azuayo
genera productos financieros. Estas condiciones han acelerado la adopcion de transferencias
electrénicas, conforme a las definiciones establecidas en las resoluciones 2148, 103, 113y
279 de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

“Aunque Jardin Azuayo ya contaba desde finales de 2016 con una unidad operativa en el
area de tecnologia para gestionar proyectos de aplicaciones y automatizaciones operativas,
el proceso de lanzamiento de productos solia ser largo. Sin embargo, como proveedor de
servicios financieros, nos vimos obligados a incorporar rapidamente multiples herramientas
colaborativas y aumentar la capacidad de concurrencia de los servicios. Ademas, tuvimos
gue adoptar metodologias innovadoras, aunque con poca experiencia previa, para generar
productos de manera integral”’(Avila Calle, Jose David, 2022).

Definicién y Alcance de las Transferencias Electrénicas

Seglin la Resolucibn No. SEPS-IGT-IR-ISF-ITIC-1GJ-2017-103, las transferencias

electrénicas son:

“Transacciones de fondos e informacion, realizadas por cualquier usuario habilitado
para este fin, haciendo uso de los diferentes terminales electrénicos. Las
transacciones pueden referirse a: 6rdenes de cobro, 6rdenes de pago, abonos a
cuentas, débitos en puntos de venta, retiros de dinero, entre otros. Incluye operaciones

gue atienden mensajes de consultas sobre movimientos o saldos de cuentas.”

Los resultados de implementar transferencias electronicas han sido positivos y efectivos,
logrando mantener los servicios demandados por los usuarios internos y externos durante el

periodo pandémico.

“El retorno gradual a una mayor presencialidad no ha disminuido el uso de canales
electronicos o virtuales. Los usuarios han continuado utilizando estos canales, reconociendo
su conveniencia y eficiencia. Este comportamiento ha mostrado un crecimiento sostenido en
la demanda de transferencias electronicas a través de multiples plataformas”(Avila Calle,
Jose David, 2022).

José David Avila Calle
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Figura 31: Volumen de operaciones presenciales en 2 tiempos secuenciales.

Fuente: Data de Jardin Azuayo

La implementacion y adopcion de transferencias electrénicas en Jardin Azuayo han
demostrado ser una respuesta efectiva y necesaria ante las circunstancias impuestas por la
pandemia. La capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios y la integracion de nuevas
herramientas tecnoldgicas han permitido a la cooperativa mantener su compromiso con la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. El continuo crecimiento en el uso de canales
electronicos subraya la importancia de seguir innovando y mejorando estos servicios para
atender las necesidades actuales y futuras de nuestros usuarios.Se puede observar que
existe un crecimiento regular en las transacciones realizadas en ventanilla; es decir, aquellas

gue son provistas y asistidas por un funcionario de la cooperativa.
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Figura 32: Volumen de operaciones electrénicas en 2 tiempos secuenciales.

Fuente: Data de Jardin Azuayo
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En magnitud similar las transacciones electronicas o virtuales, su tendencia se mantiene, el

crecimiento es visible.

Lo mas interesante de este andlisis sucinto, basados en la magnitud de crecimiento de los

gréaficos anteriores:

402.262 455.233 13,17%

55.191 77.745 40,87%

Tabla 7: numero de operaciones y porcentaje de crecimiento, Fuente:(Avila Calle, Jose
David, 2022).

Las operaciones virtuales en Jardin Azuayo han experimentado un crecimiento porcentual
significativamente superior en comparacion con las operaciones presenciales, alcanzando un
incremento cercano al 400%. El aumento sustancial de las transacciones electrénicas sugiere
gue, si esta tendencia continla en algin momento las operaciones electronicas podrian
predominar completamente. Por otra parte, si se pretende aumentar la capacidad de las
operaciones presenciales es necesario nueva infraestructura, ventanillas y colaboradores; lo
cual implica costos muy elevados que en el contexto econémico actual no son viables. El

camino entonces es el crecimiento de las operaciones virtuales.

Uno de los Productos que ha impactado en el servicio de transferencias electronicas es el
Cajero Autoservicio. Este producto nace de la demanda de Cajeros (tradicionalmente ATM)
de los socios; los costos y el método de operacion hacen del producto muy costoso de
implementar y no sostenible en las areas de uso minimo, ante aquello se construye el
producto interconectando algunos sistemas como: caja dispensadora, caja recicladora,
lectora de billetes, lectora de monedas y punto de venta. El modelo que inicié6 con dos

dispositivos para pilotaje en mayo del 2020 (Figura 30).

José David Avila Calle
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Figura 33: Cajero Autoservicio - pilotaje. Fuente: Propia

‘La tendencia actual y la demanda, esta modificando la manera en que las entidades
financieras deben ofrecer sus servicios. Jardin Azuayo debe diversificar sus canales de
servicio financiero y buscar la interoperacion a largo plazo. Esta situaciéon es positiva para las
entidades financieras ya que la implementacién de servicios electrénicos es menos compleja,
canalizando esfuerzos hacia el aumento de la conectividad, la expansion de la infraestructura
tecnolégica y la mejora del rendimiento de los servicios tecnoldgicos”(Avila Calle, Jose David,
2022).

CAJEROS DE AUTOSERVICIO

SERVICIOS EN LINEA i R ciones
: ficad Depésitos/Retlros/ ecaudacl
consultas Icerti icados

]

RETIROS EN EFECTIVO

Figura 34: Sala Virtual Wayra Plaza - Cuenca. Fuente: Propia
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La desagregacion de los servicios y el volumen de operaciones muestra las preferencias de
los socios y usuarios, quienes se inclinan cada vez mas al uso de servicios que permiten
gestionar transferencias y dispensar efectivo. El Cajero Autoservicio alcanza su primera
evolucién al ejecutar recaudaciones propias sin costo y a través de un auxiliar de servicios
financieros con el costo del proveedor. Esto demanda compromete a la institucion para

desarrollar servicios similares que satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios.

El notable crecimiento de las operaciones virtuales en Jardin Azuayo refleja una tendencia

gue no solo es inevitable sino también beneficiosa para la entidad.

Actualmente el producto Cajero Automatico, tiene algunos indicadores que validan nuestra

propuesta inicial:

Descripcién / Afios

Tabla 8: Indicadores operativos Cajero Autoservicio. Fuente: Data Jardin Azuayo

La transicion hacia un enfoque predominantemente electronico permite optimizar recursos,
reducir costos y mejorar la eficiencia operativa. Jardin Azuayo debe continuar invirtiendo en
infraestructura tecnoldgica y conectividad, mientras se adapta rapidamente a las demandas
cambiantes de sus usuarios. Al hacerlo, no solo se asegurara la satisfaccion de los socios-
usuarios, sino que también se fortalecera la posicion de la cooperativa en el competitivo
mercado financiero.

José David Avila Calle
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Figura 35: Comparativa en niumero de operaciones electrénicas por producto.

Fuente: Data institucional Jardin Azuayo

ENCUESTAS AL AREA INNOVACION Y DESARROLLO:

“Es momento de evaluar la viabilidad de nuestra propuesta en el ambito tactico. Para ello,
hemos diseflado una encuesta (Anexol_ EncuestaNivelTactico.pdf) que nos permitira
recopilar los criterios de los directores, especialistas y analistas involucrados en el disefio,
construccion y puesta en operacion de los productos y servicios que la institucion ofrece a
sus usuarios internos y externos”(Avila Calle, Jose David, 2022). El universo de colaboradores
en el area de Innovaciéon y Desarrollo, encargada de tal cometido en Jardin Azuayo se
desagrega de la siguiente forma: 4 directores, 2 responsables, 26 especialistas y 3 analistas,
lo que significa que el universo es de 35 funcionarios; en funcién de dicho universo se

determina la muestra adecuada con el servicio en linea www.netquest.com, obteniendo el

siguiente resultado:

José David Avila Calle
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Calcula ol tamaio de Muestra que necesitas cuanda tu encuesta

Ca Ic u Ia do ra d e miche LN porcentaje o proporcion (por ejemplo, o % de personas

que fuman &n ks poblscitn). En esta calculadora avanzada podrds

wer cimo s relacionan mangen de error, nivel de confianza y

muestra para R et TR e
proporciones

empleadas aqui.

Para usas ka calculadara:

Indica o tamaho del universs y qué grade de heterogeneidad
hay en la poblacin.

Indica 2 de los 3 pardmetros restantes. Por ejempla, i ndicas
& muestra y el nivel de confianza, podris calcular o mangen
de error.

Pulsa en CALCULAR. El valar caktulade quedard destacads.

El resultado se lee:
Si ze encuesta 3 33 personas, e dato real que se buscs sers of
e |as veces an el intervalo 6% an relacidn con o datos que

rvan en s encuests

Figura 36: Célculo de muestra. Fuente: Propia
El enfoque de esta encuesta abarca tres aristas fundamentales:

° Nivel Individual y Experiencia de los Interesados: La encuesta busca determinar
el nivel de conocimiento y experiencia individual de los participantes. Esto incluye su
familiaridad con los procesos de disefio y desarrollo de productos, asi como su capacidad
para implementar soluciones innovadoras dentro de la institucién.

° Grado de Madurez del Equipo: Otro aspecto crucial es evaluar el grado de madurez
alcanzado por el equipo a través de los procesos de gestion de proyectos de la institucion.
Esto implica medir la cohesion del equipo, la efectividad de la colaboracién y la capacidad
para superar desafios comunes en el desarrollo de productos y servicios.

o Expectativas y Proyecciéon hacia la Mejora Sostenible: “La encuesta también se
enfoca en identificar las expectativas generales de los participantes en cuanto a mejoras
sustanciales. Ademas, se explora su vision sobre la creacién de un ecosistema sostenible
para la generacion, operacion y masificacion de productos dentro de las entidades de la

economia popular y solidaria”(Avila Calle, Jose David, 2022).

José David Avila Calle
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El propoésito de esta encuesta es obtener una vision integral de las capacidades actuales y
las &reas de mejora necesarias para garantizar el éxito de nuestra propuesta. Con estos
datos, podremos:

v Identificar Fortalezas y Debilidades: Comprender donde se destacan los equipos y
en qué areas necesitan mas apoyo o capacitacion.

v Mejorar la Colaboracién: Fomentar un entorno de trabajo mas cohesionado y
efectivo, basado en el entendimiento mutuo y la cooperacion.

v Optimizar Procesos: Ajustar los métodos de trabajo y las herramientas utilizadas
para mejorar la eficiencia y la calidad de los productos y servicios.

v Planificar Estrategias Sostenibles: Desarrollar estrategias que no solo mejoren los
procesos actuales, sino que también aseguren un crecimiento y una adaptacion sostenibles

a largo plazo.

Recopilar los criterios de los involucrados a través de esta encuesta es esencial para alinear
la visién tactica de nuestra propuesta con las necesidades y expectativas reales de quienes
estan en la primera linea del disefio y la implementacién de nuestros servicios, nos ayuda

para:

v Asegurar la Relevancia del Proceso: Garantizar que los pasos y las mejoras
planificadas sean relevantes y aplicables a las situaciones reales que enfrentan los equipos.
v Fomentar la Participaciéon Activa: Involucrar a los participantes en el proceso de
toma de decisiones, aumentando asi su compromiso y su sentido de pertenencia.

v Generar Confianza y Transparencia: Establecer un didlogo abierto y transparente

gue permita a todos los niveles de la institucidn entender y apoyar las iniciativas estratégicas.

“La evaluacion de la viabilidad tactica mediante esta encuesta es un paso fundamental para
asegurar que nuestra propuesta no solo sea viable, sino que también esté respaldada por un

equipo capacitado y comprometido.” (Avila Calle, Jose David, 2022).

José David Avila Calle
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Resultados de la encuesta realizada:

2. ¢Cual es su cargo dentro de Jardin Azuayo?

Mas detalles @ Insights

@ UDirectors/a El
@ Responsable 2
@ cEspecialista 22
@ Analista 8

3. :En cual de las ciencias se define su profesiéon o especialidad?

Mas detalles @ Insights
@ Tecnicas / Sistemas 26
@ Econdmicas / Administrativas =1
@ Otras 1

Figura 37: Funciones y area de formacion de los encuestados.
Interpretacién:

En Jardin Azuayo, los equipos de trabajo encargados de disefio, construccién e
implementacion de servicios y productos (catélogo de servicios financieros institucional) estan
compuestos por un grupo diverso de profesionales con diferentes funciones y formaciones

académicas.
El andlisis de nuestro personal revela una distribucion clara de las funciones desempefiadas:

Funciones Operativas: Un 62,86% del personal se dedica a funciones operativas. Estos
individuos son cruciales para la ejecucion diaria de las operaciones tecnolégicas y financieras,

asegurando que los sistemas funcionen de manera eficiente y efectiva.

Funciones Administrativas: El 14,29% del equipo cumple con funciones administrativas. Estos
profesionales manejan tareas esenciales de gestién y coordinacion, facilitando el flujo de

trabajo y manteniendo la estructura organizativa.

Funciones de Apoyo: El 22,86% del personal estd involucrado en funciones de apoyo. Su
papel es proporcionar el soporte necesario para que las operaciones y las actividades
administrativas se desarrollen sin contratiempos, asegurando que los equipos operativos y

administrativos puedan centrarse en sus tareas principales.

José David Avila Calle
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La formacion académica de nuestro equipo también es variada, reflejando la necesidad de
una amplia gama de conocimientos y habilidades para desarrollar productos y servicios

financieros tecnoldégicamente avanzados:

Formacion Técnica o en Sistemas: Un 74,29% de los empleados proviene de las
ingenierias de sistemas y otras técnicas. Esta sélida base técnica es fundamental para la

innovacién y el mantenimiento de nuestras soluciones tecnoldgicas.

Otras Ciencias (Econ6micas y Administrativas): El 25,71% del personal tiene formacion
en otras ciencias, principalmente en areas econémicas y administrativas. Estos profesionales
aportan una perspectiva critica para la planificacion estratégica, la gestién de recursos y la

toma de decisiones financieras.

La combinacion de estas funciones y formaciones crea una sinergia que es vital para el éxito
de Jardin Azuayo. La colaboracién entre profesionales con diferentes especialidades permite
abordar los desafios desde mdltiples angulos, promoviendo soluciones integrales y robustas.
Este enfoque multidisciplinario asegura que los productos y servicios no solo sean
tecnologicamente avanzados, sino también alineados con las necesidades del mercado y las

mejores practicas administrativas.

El perfil diversificado de los equipos de trabajo en Jardin Azuayo es un factor clave en nuestra
capacidad para innovar y proporcionar servicios financieros de alta calidad. La integracion de
funciones operativas, administrativas y de apoyo, junto con una formacién académica que

abarca tanto el area técnica como las ciencias econdmicas y administrativas, fortalece nuestra

4. Sidispone de formacién de cuarto nivel, ;jen que d&mbito se sitia la misma?

Mas detalles @ Insights

@ Estrategia 10
@ Tictica 0
@ Operacion 3
@ Otras 4

5. ;Dispone de formaciéon/capacitacion en Economia Popular Solidaria?

Mas detalles @ Insights

@ Especialidad 0
@ Diplomado 5
@ Certificacién 10
@ Otras 7

José David Avila Calle
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posicion como lider en el sector financiero. Esta estructura organizativa nos permite
responder de manera efectiva a los desafios actuales y futuros, asegurando la sostenibilidad

y el crecimiento continuo de nuestros servicios.
Figura 38: Especializacién formal y Economia Popular y Solidaria.
Interpretacion:

“En Jardin Azuayo, el 48,57% del personal posee formacion de cuarto nivel, con un 58,82%
de este grupo especializado en gestidn estratégica. Ademas, un 62,86% de los encuestados
ha recibido formacién o capacitacion en economia popular y solidaria”(Avila Calle, Jose David,
2022). Este perfil académico robusto y especializado refuerza nuestra capacidad para
desarrollar y gestionar productos financieros innovadores, alineados con los principios de

sostenibilidad y desarrollo comunitario.

Figura 39: Roles de los encuestados, dentro de los equipos.

7. En la estructuracion de servicios/productos sus roles mas frecuentes son... puede tomar mas
de uno

Mas detalles

@ Toma decisiones 15

@ Gestiona Proveedores/interes... 13

@ Diseria el producto 15 15

@ Mantiene el producto 18
10

. Construye el producto 22

@ Vvalida el producto 19 5

® otras * -
o

Interpretacién:

“En Jardin Azuayo, la polivalencia de nuestro equipo es un factor distintivo. Los roles
cumplidos por todos los encuestados ascienden a 106, lo que significa que cada integrante
cumple un promedio de 3 roles diferentes”(Avila Calle, Jose David, 2022). Esta capacidad
para asumir multiples responsabilidades destaca su significativo aporte al proceso
constructivo del producto. La habilidad de nuestros colaboradores para adaptarse y contribuir
en diversas &reas asegura una mayor eficiencia y cohesion en el desarrollo de nuestros
servicios financieros, fortaleciendo nuestra capacidad para innovar y responder a las

demandas del mercado.

José David Avila Calle
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11. Metodologia predominante identificada en los momentos descritos anteriormente

Mas detalles

M Predictivas M Cascada - Agiles B Complejas W Ctras

Momento 1

Momento 2 _

Momento 3

Figura 40: Metodologias predominantes en el tiempo, experiencia de encuestados.
(Los momentos representan antes de pandemia, pandemia y post pandemia)

Interpretacion:

“La evolucién percibida por los encuestados en Jardin Azuayo destaca una significativa
transicion de una metodologia constructiva en cascada hacia una metodologia agil”’(Avila
Calle, Jose David, 2022). Sin embargo, es importante sefialar que ciertos componentes
predictivos se mantienen vigentes, proporcionando una estructura necesaria para la
planificacion y gestion de proyectos a largo plazo. Esta combinacion de agil y predictivo
permite responder rapidamente a las necesidades del mercado, asegura la calidad y

consistencia en nuestras entregas.

Figura 41: Metodologias que aportarian efectivamente a los proyectos institucionales.

15. Bajo su criterio; ;qué metodologias aportarian efectivamente en la creacion de servicios o
productos financieros sostenidos por tecnologras de la informacién en Jardin Azuayo?
escoger mdximo 6

Mazs detalles

@ PMEBEOK 10
@ SCRUM 31
@ LEAN 10
35
. DESIGN THINKUNG 17
30
@ =Xtreme Programming 11
25
@ PM4R 1
20
@ PRINCE2 1
15
@ CANVAS 12
10
@ PDAC 1
S °
ITiL 12
ol —_——_ N _ =
@& Ccmmi 4

@ WATERFALL 1

@ Otras

Interpretacion:
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Los encuestados subrayan la importancia de incorporar metodologias &giles y enfoques
centrados en el usuario a fin de elevar la calidad integral en la ejecucién de proyectos, para
el desarrollo destacan la necesidad de implementar:

Metodologias Agiles como Scrum: Este enfoque facilita la adaptabilidad, la respuesta
rapida a los cambios y la colaboracion dentro del equipo.

Disefio Centrado en el Usuario con Design Thinking: La construccién desde la perspectiva
del usuario final asegura que los productos y servicios sean relevantes.

Sostenimiento Integral del Modelo de Negocio con Canvas: “Utilizar el modelo Canvas
proporciona una estructura clara y visual para entender, disefiar y desarrollar el modelo de

negocio”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Los resultados de la encuesta coinciden significativamente con los factores propuestos en
este trabajo de investigacién. Esta combinacién de agilidad, disefio centrado en el usuario y
sostenimiento estructural garantiza el desarrollo de soluciones efectivas y sostenibles que
satisfacen las necesidades de nuestros usuarios y fortalecen nuestra oferta de servicios

financieros.

17. Segun su criterio; ;Cuales son las condiciones criticas que deben ejecutarse para dar

viabilidad? escoger mdximo 4 fundamentales
Mas detalles
. Capacitacion en metodologias... 27
@ Formacion de una PMO 10 30
. Definir roles y responsabilidad... 27 25
. Contratar asesoria externa 7 20
. Incorporar en el plan estratégi... 7

1

. Obtener recursos financieros 5 ’
. Socializar con toda la instituci... 11 10
. Cambiar el modelo de gestion... 13 3 . I
. Estructurar procesos, procedi... 27 ot . -
@ Otras 3

Figura 42: Ajustes que se deben hacer, para garantizar la implementacion.
Interpretacion:

Para garantizar una implementacion efectiva de proyectos en Jardin Azuayo, los encuestados
destacan la importancia de trabajar en algunas estrategias indispensables. El 77,14%

recomienda enfocarse en las siguientes instancias:
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Capacitacion en Metodologias Agiles: “Es crucial que todos los interesados en los
proyectos compartan un lenguaje homogéneo y comprendan claramente su aporte a la
consecucion de los objetivos”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Definicién de Roles y Responsabilidades: “Los interesados deben orientar sus esfuerzos
y capacidades hacia lo que mejor saben hacer’(Avila Calle, Jose David, 2022). Definir
claramente los roles y responsabilidades permite que todos los miembros del equipo se
enfoquen en sus fortalezas y contribuyan de manera efectiva al proyecto.

Estructuracién de Procesos, Procedimientos y Guias Operativas: “Para asegurar la
sostenibilidad de los resultados obtenidos, es necesario formalizar los procesos y sus
derivados”(Avila Calle, Jose David, 2022).

Al adoptar estas estrategias, la cooperativa no solo mejorara la eficiencia y efectividad de sus
proyectos, sino que también asegurara que los resultados sean sostenibles y replicables.
Estas medidas fortalecen la capacidad de Jardin Azuayo para innovar y adaptarse a las

demandas del mercado, asegurando el éxito a largo plazo de sus iniciativas.

Figura 43: Estimacidén de madurez, si se implementan las metodologias.

20. ;Qué nivel de madurez alcanzaria Jardin Azuayo, con la implementacion de las metodologias
descritas por usted?

Ias detalles @ Insights
35 L 0.8.6.6
Respuestas Clasificacion media 4.29

Interpretacion:

“Los encuestados muestran una alta expectativa respecto a la madurez que Jardin Azuayo
puede alcanzar en la gestion de productos y servicios financieros. El indicador 4,29, que en
términos porcentuales representa un 85,80%, subraya un nivel de confianza significativo en
la capacidad de la institucion para avanzar en este ambito”(Avila Calle, Jose David, 2022).
Este alto grado de expectativa no solo refleja la percepcion positiva sobre los esfuerzos

actuales, sino que también marca un hito importante dentro de Jardin Azuayo.
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El valor del indicador 4,29 sugiere que los encuestados creen firmemente en la capacidad de
la cooperativa para gestionar eficazmente sus productos y servicios financieros. Este nivel de

madurez implica:

Optimizacion de Procesos: La implementacion de practicas de gestion mas eficientes y
efectivas que mejoren continuamente los procesos internos y la entrega de servicios.
Innovacién Sostenible: El desarrollo de productos y servicios financieros innovadores que
respondan a las necesidades del mercado y contribuyan al crecimiento sostenible de la
institucion.

Mejora en la Experiencia del Usuario: Un enfoque centrado en el usuario que garantice una

experiencia de alta calidad, aumentando la satisfaccién y fidelizacién de los clientes.

La alta expectativa de madurez en la gestién de productos y servicios financieros dentro de
Jardin Azuayo es un testimonio del potencial y la capacidad de la cooperativa para sobresalir
en su campo. Con un indicador que refleja un 85,80%, Jardin Azuayo esté bien posicionado
para continuar su trayectoria de éxito, impulsando la innovacion, optimizando procesos y
mejorando la experiencia del usuario. Este hito es un reconocimiento al trabajo arduo y la

vision estratégica que guian a la institucion hacia un futuro prometedor.

18. ;Qué tiempo en afios le tomaria a JA la implementacion?, segun los procesos previos

escogidos
Mas detalles @ Insights
35 249
Respuestas Promedio

Figura 44: Tiempo para conseguir la practica suficiente en la metodologia.
Interpretacion:

Segun los encuestados, la media del tiempo requerido para completar los proyectos en Jardin
Azuayo es de aproximadamente dos afios y medio. No obstante, basdndonos en la
experiencia y considerando que los planes operativos tienen un periodo de duracién anual en
el marco del periodo financiero fiscal, es adecuado ajustar esta media al entero superior. Por
lo tanto, el tiempo méaximo estimado para la realizacion de los proyectos se establece en 3

afnos.
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Los resultados consolidados del universo de encuestados se encuentran detallados en el
archivo (Anexo3_EncuestaCompletada.pdf). A partir de los andlisis parciales de las preguntas
y respuestas, podemos emitir varios criterios que guiaran el siguiente paso: la entrevista con
miembros del area estratégica de la institucion. Este paso busca validar los datos y la

propuesta, determinando la factibilidad de implementacién derivada de la investigacién.

v Preparacion Formal de los Interesados: “Los interesados estan formalmente
preparados para formar parte de equipos multidisciplinarios responsables de la construccion
integral de productos y servicios”(Avila Calle, Jose David, 2022).

v Capacidades en Economia Popular y Solidaria: “Los participantes disponen de
capacidades suficientes en la filosofia que promueve la economia popular y solidaria,
alineando sus competencias con los valores institucionales”(Avila Calle, Jose David, 2022).
v Asignacién de Roles: “Actualmente, los roles que cumplen los colaboradores no
estan estructurados ni asignados bajo un criterio técnico formal, sino que son adoptados por
esfuerzo e impetu personal’(Avila Calle, Jose David, 2022).

v Transicion a Metodologias Agiles: Los encuestados coinciden en que la transicion
de metodologias predictivas a agiles ha sido una experiencia vivida y sentida durante algun
tiempo en la institucion.

v Metodologias Recomendadas: Las cuatro metodologias que, segun los
encuestados, mejor contribuirian a la madurez institucional son agiles e incluyen al usuario
final como centro del disefio, lo cual es esencial para la gestion de proyectos complejos.

v Capacitacion en Metodologias Agiles: Es crucial proporcionar capacitacién continua
en metodologias agiles a los colaboradores para asegurar una comprension homogénea y
eficaz de estas practicas.

v Definicion y Asignacién Formal de Roles: Definir y asignar roles de manera formal,
basandose en criterios técnicos, para optimizar el rendimiento del equipo y asegurar una
estructura organizativa clara.

v Ajuste de Procesos Necesarios: Realizar los ajustes necesarios en los procesos
para alinearlos con las metodologias agiles y asegurar una implementacion efectiva.

v Nivel de Madurez Institucional: La implementacion de estas recomendaciones
puede llevar a la institucion a alcanzar un nivel de madurez significativo, mejorando
potencialmente su calificacion organizacional.

v Tiempo para Alcanzar Objetivos: El tiempo estimado para alcanzar estos objetivos

y consolidar los cambios necesarios es de tres afios.
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VALIDACION ESTRATEGICA PARA LA IMPLEMENTACION:

“Con base en los resultados obtenidos en la encuesta y considerados insumos para esta
etapa, se realizaron entrevistas con cuatro gerencias de la cooperativa Jardin Azuayo
(Servicios Cooperativos, Administracién, Zona Norte y Tecnologia). El objetivo de estas
entrevistas fue socializar los resultados, compartir la propuesta estratégica y validar la
implementacién en la institucion”(Avila Calle, Jose David, 2022). Presentacion disponible en

(Anexo4_PresentacionGerencias.pdf).

“La presentacion duré aproximada de 45 minutos, durante la cual se expuso:

v Estado situacional de los servicios financieros con componente tecnoldgico.
v Marco normativo que regula estos servicios.
v Expectativas respecto a productos y servicios generados para usuarios.

Al concluir los entrevistados completaron una encuesta para calificar ciertas aseveraciones
basadas en la informacion procesada en la encuesta tactica y operativa”(Avila Calle, Jose
David, 2022). ElI formulario utilizado esta disponible en el archivo
(Anexo5_FormularioValidacion.pdf).

Los resultados obtenidos, disponibles en (Anexo6_ResultadosValidacion.pdf), muestran un
promedio de 3.98/5, lo que representa un 79.60% de factibilidad positiva. Los gerentes
entrevistados se expresaron de manera positiva respecto a la implementacién de la estrategia

propuesta como resultado de esta investigacion.

“Los resultados validan la hipétesis de que la madurez institucional de Jardin Azuayo puede
crecer significativamente mediante la incorporacion de metodologias innovadoras. Estas
metodologias deben fomentar la participacion integral de los interesados en la provision de
productos financieros para usuarios internos y externos. Ademas, se enfatiza la necesidad de
adherir tecnologia suficiente, de calidad y con seguridad adecuada para agilizar las

operaciones cooperativas”(Avila Calle, Jose David, 2022).
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CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO.

Conclusiones

La historia disponible en el libro “Somos Nuestra Memoria” de Jardin Azuayo, las practicas
aplicadas y la experiencia adquirida formando parte de la nGmina institucional; permitieron
disponer y acceder a los recursos suficientes donde las técnicas de participacion cooperativas

viabilizaron la construccion de la estrategia y modelo constructivo para servicios y productos.

Metodologias como Canvas, Design Thinking, Lean Startup y conocimientos obtenidos en la
maestria fueron aplicados al disefiar el Cajero Autoservicio; el soporte legal del érgano
regulador (SEPS) facultan a las entidades, crear productos y servicios innovadores segun
demanda de los socios, que satisfagan y agreguen valor; este objetivo se ha cumplido con
resultados y la consolidacion del producto.

Se dispone de un modelo graficado simplificado donde se integran varias caracteristicas
metodolégicas probadas en el mercado; el modelo se describe detalladamente en el capitulo
4. La consecucion de los objetivos especificos converge en la validaciéon del objetivo general.

“Las transferencias electronicas en Jardin Azuayo han alcanzado un porcentaje significativo
del total de operaciones, su crecimiento comenzé en el afio 2020, como resultado de las
restricciones de la pandemia de COVID-19. Accediendo a la normalizacién comercial del pais,
muchos socios han modificado sus habitos e interacciones financieras. Esto es especialmente
cierto para aquellos que se integraron a la poblacién econémicamente activa durante los
ultimos dos afios, adoptando de forma natural estos nuevos habitos. Considerando este

contexto, es adecuado aplicar estrategias enfocadas en este publico, se concluye lo siguiente:

o Alta Demanda de Servicios Financieros Electronicos: Los servicios financieros
mas demandados son los electrénicos (virtuales). La metodologia propuesta puede adaptarse
para otros productos y servicios financieros.
. Homogeneidad en la Percepcion de Beneficios: El usuario de productos financieros
es homogéneo al percibir beneficios. La propuesta incluye requisitos:

- Costos cero o minimizados en la medida de lo posible (sostenible).

- Economia de escala en la implementacién de servicios.

- Consideracion constante de un ecosistema econdmico y financiero.

- Integracion de servicios (avatares) a los cuales se pueden adherir productos.
. Definicion de Grupos Focales: Se define grupos de usuarios (socios) para recoger

intereses, expectativas y perspectivas sobre los productos del portafolio.
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o Estructuracion del Modelo de Servicio o Producto: La metodologia comienza con
estructurar el modelo del producto, la participacion de colaboradores, constructores vy
usuarios es fundamental desde el inicio y a lo largo del proceso.

° Capacitacion en Metodologias Agiles: La implementacion requiere que los gestores
tengan conocimientos medios en metodologias agiles y su administracion.

° Incorporacién de Métodos y Procesos Fintech: El objetivo a medio plazo es
incorporar métodos y procesos Fintech para posicionar a Jardin Azuayo.

o Concordancia con la Administracion de Proyectos Complejos: La estrategia
metodolégica se alinea con la administracion de proyectos complejos, con buscar la
distribucion y redistribucion de beneficios para todos los asociados” (Avila Calle, Jose David,
2022).

Para asegurar el éxito de la estrategia, Jardin Azuayo debe continuar desarrollando y
adaptando sus servicios financieros electrénicos, fomentar la participacion de interesados y
mantener un enfoque en innovacion tecnolédgica. Implementar métodos Fintech y capacitarse
en metodologias agiles no solo mejora la eficiencia operativa, sino también garantiza la
experiencia de los socios, fortaleciendo la sostenibilidad y el crecimiento de la institucion a

largo plazo.

Trabajo Futuro

La metodologia propuesta para Jardin Azuayo se basa en la integracion de diversas practicas
ya existentes, con el objetivo de mantener y fortalecer el liderazgo en el mercado financiero.
Esta metodologia incluye varios componentes clave que buscan no solo la eficiencia

operativa, sino también la adaptabilidad y la innovacién continua.

. Generacion de Cambios Sustanciales: Para garantizar que los servicios financieros
sigan siendo competitivos, es fundamental agregar métodos usando la informacion obtenida
para realizar cambios sustanciales. La adaptacion permitird a Jardin Azuayo ajustar y mejorar
los productos continuamente, manteniendo su liderazgo en el mercado.

o Extensién del Proceso de Produccién con DevOps: Jardin Azuayo al alcanzar
madurez superior, implementar practicas DevOps. Integrard estrechamente el desarrollo de
software (Dev) con las operaciones (Ops), permitiendo produccion mas eficiente y fluida de
servicios y productos financieros. La adopcién de DevOps mejorard la colaboracion de
equipos, reducira los tiempos de ciclo y aumentara la calidad de los servicios ofrecidos.

. Modelado de una Corporacion de Economia Popular y Solidaria: Se sugiere

constituir una corporacion en el ambito de la economia popular y solidaria. Esta entidad se
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enfocard en hacer accesibles los servicios financieros basados en tecnologia para
organizaciones con recursos financieros menores y permitira:

o Accesibilidad Financiera: Proporcionar servicios financieros accesibles vy
sostenibles a organizaciones que de otro modo no tendrian acceso a ellos.

o Soporte Tecnoldgico: Ofrecer soluciones tecnoldgicas avanzadas que mejoren la
eficiencia y efectividad operativa de estas organizaciones.

o Fortalecimiento del Ecosistema: Contribuir al desarrollo de un ecosistema
econdmico-financiero inclusivo y solidario, promoviendo la cooperacion y el crecimiento

sostenible.

La implementacién de esta metodologia propuesta permitird a Jardin Azuayo no solo
mantener su liderazgo en el mercado financiero, sino también expandir su alcance e impacto.
Practicas DevOps y modelar una corporacion de economia popular y solidaria permitira
enfrentar los desafios del futuro y continuar ofreciendo servicios financieros de alta calidad y
accesibilidad.
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