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RESUMEN 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.”, 
desde inicio de sus actividades hace cinco años, ha crecido tanto en sus 
montos de pasivos y activos, así como también en el número de sus 
asociados y oficinas de negocio, lo que le ha llevado a gestionar la 
información de sus socios o clientes en forma fragmentada y poco 
eficiente; desencadenando en su baja productividad, poca confiabilidad en 
la calidad de información procesada, problemas en la toma de decisiones 
y además la inconformidad de sus interesados y organismos de control, 
frenando las posibilidades de ser una cooperativas regulada del país. 
 

En la investigación se establecen los problemas detectados como 
son la no disponibilidad de mecanismos que centralicen de forma eficiente 
la información gestionada de sus socios, la falta de una herramienta de 
consulta que agilice la extracción de información, e incluso la falta de 
unidades o responsables de la gestión de las  Tecnologías de la 
Información y Comunicaciones (TIC). Se propone entonces implementar 
sistemas de comunicación y enlace de datos entre sus oficinas, 
potencializar su aplicativo de información principal e implementar 
herramientas tecnológicas de consulta de gran volumen de información, 
como lo es un Sistema de Inteligencia de Negocios o BI (por sus siglas en 
inglés). 

 

Descriptores: Proceso, Gestión, Base de Datos, Clientes, Productividad, 

Cooperativa de Ahorro y Crédito. 
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ABSTRACT 

 

The Savings and Credit Cooperative "Action Tungurahua Ltd." 
started its activities from five years ago, has grown so much in their 
amounts of assets and liabilities, as well as in the number of business 
partners and offices, which will has been managing the information of its 
partners or customers in a fragmented and inefficient; triggering in low 
productivity, low reliability in the quality of information processed, problems 
in decision-making and also the dissatisfaction of its stakeholders and 
control bodies , holding back the potential of being a country governed 
cooperatives. 

 
In establishing research identified problems such as non-availability 

of mechanisms to efficiently centralize the information managed by its 
members, the lack of a query tool to expedite the removal of information, 
and even the lack of units or responsible management of Information 
Technology and Communications (ICT). Is then proposed implementing 
communication systems and data link between their offices, potentiate 
their application of information technology tools and implement main query 
large amounts of data, such as a Business Intelligence System or BI (for 
its acronym in English). 

 

Descriptors: Process, Management, Database, Customers, Productivity, 

Savings and Credit Cooperative. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En plena era de la información y las comunicaciones, no se puede 

concebir, personas y mucho menos organizaciones comerciales, 

productivas y financieras que se abstraigan de manejar de forma eficiente 

todos los datos generados en el giro de su negocio; y peor aún que no se 

cuenten con herramientas de consolidación y de consulta que les permita 

obtener información confiable, integra, y eficiente de sus clientes, a 

efectos de generar estrategias de comercialización y personalización de 

productos, incrementando sus ingresos y mejorando su productividad . 

 

Coincidimos en creer que la productividad es una actitud mental de 

las personas, es decir la decisión de hacer las cosas mejor,  

aprovechando los recursos que se tiene o que se puede disponer para 

incrementando la satisfacción de los interesados. 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” de 

la ciudad de Ambato, siendo una institución financiera pequeña no 

regulada, ha experimentado un crecimiento sostenido durante sus cinco 

años de operaciones; por lo que actualmente los directivos ya ven 

frenados sus aspiraciones de desarrollo y de aceptación de los 

Organismos de Control, por lo que se les hace necesario generar planes 

estratégicos a corto plazo, en el que se incluya también planes de 

inversión en tecnologías a fin de mejorar su productividad con la 

información que actualmente registran. 

 

 El presente trabajo de investigación tiene como objetivo proponer a 

los directivos de la institución un modelo eficiente de gestión de su 

información, a efectos de mejorar su productividad; trabajo elaborado en 

seis capítulos los cuales se detallan a continuación: 
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En el Capítulo I, Se inicia con el estudio de la problemática, 

mediante un análisis crítico se determinan las prognosis, delimitación y 

formulación del problema a investigar, estableciendo los objetivos 

generales y específicos y finalmente se justifica la razonabilidad del 

proyecto de investigación. 

 

El Capítulo II, Se fundamenta en un marco teórico, filosófico y legal 

a fin de identificar las variables dependientes e independientes a ser 

estudiadas de la problemática de estudio, y finalmente se determina la 

hipótesis a comprobar durante nuestro trabajo investigativo. 

 

El Capítulo III, determina la metodología de la investigación, en la 

cual se analiza la modalidad básica de la investigación, el nivel de 

investigación, operacionalización de las variables, técnicas de la 

investigación, y se calcula el tamaño de la muestra para poder realizar el 

trabajo de investigación a través de la elaboración de las encuestas a los 

asociados y personal administrativo y de apoyo de la cooperativa. 

 

En el Capítulo IV, Se desarrollan cuadros y gráficos estadísticos 

que nos permiten analizar e interpretar de manera objetiva los resultados 

desprendidos en las encuestas realizadas a los asociados o clientes y al 

personal administrativo de y operativo de la cooperativa, se plantea la  

verificación de las hipótesis, usando como herramienta estadística la 

prueba del chi cuadrado, rechazando la hipótesis nula y aceptando la 

hipótesis alternativa por consiguiente se acepta la aplicación del plan; se 

fortalece con la inclusión de una entrevista personalizada a dos directivos 

de la institución, quienes manifestaron interés a nuestro trabajo 

investigativo. 

 

En el Capítulo V, Al interpretar y analizar los resultados obtenidos 

en el capítulo anterior, se procede a concluir y dar recomendaciones que 
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coadyuven a mitigar los riesgos asociados a lo evidenciado en nuestro 

trabajo de investigación. 

 

El Capítulo VI, cierra el presente trabajo investigativo presentando 

la propuesta, factor fundamental del desarrollo del presente estudio, con 

lo que se pretende mediante el apoyo de las Tecnologías de Información 

y Comunicaciones (TIC) mejorar el proceso de gestión de información no 

solo de sus asociados, sino también de aquella generada durante las 

operaciones de negocio de la Cooperativa de Ahrro y Crédito “Acción 

Tungurahua Ltda.”. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

1.1. TEMA 

 

El Proceso de Gestión de Base de Datos de Clientes y su 

incidencia en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Acción Tungurahua de la ciudad de Ambato. 

 

 

1.2. PLANTEAMIENTO DEL   PROBLEMA 

 

 

1.2.1. CONTEXTUALIZACIÓN 

 

Las Instituciones Financieras en los últimos años se han visto 

obligadas a invertir recursos económicos en la implementación de 

sistemas de información que les permita gestionar y administrar la 

cantidad creciente de datos relacionados a su gestión de negocio, según 

la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS)  el Sector 

Financiero Nacional (SFN) aumentó el número de depositantes (cuentas 

corrientes, ahorro y depósitos a plazo), respecto del crecimiento 

poblacional, destacándose en el evento los subsistemas de Bancos y 

Cooperativas los cuales aportaron a este indicador de ¨Bancarización¨ con 

el 37,14% y 22,50% respectivamente a la fecha de su informe. 
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Tabla 1.1: Bancarización del Sector Financiero Nacional (SFN) 

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Dirección Nacional de Estudios, Subdirección de Estadística 

Elaborado: Superintendencia de Bancos y Seguros, Dirección Nacional de Estudios, Subdirección de 

Estadística 

 

El total de depositantes del SFN sobrepasa los nueve millones, de 

los cuales más de tres millones de personas son clientes del sector 

cooperativo a nivel nacional, la banca privada gestiona sobre los cinco 

millones de clientes; Mutualistas, Sociedades Financieras y Banca Pública 

tienen un aproximado de un millón y medio de clientes (tabla 1.2). 

 

Así mismo, a medida que las entidades del SFN crecen por 

cobertura,  la cantidad de clientes y datos aumenta relativamente y por lo 

mismo el nivel de la información que se pueda requerir deberá ser más 

confiable.  

 

En respuesta a esta necesidad, desde hace algunos años y gracias 

a las tecnologías para gestionar información y comunicación, se han 

creado los Sistemas de Gestión de Bases de Datos, mismos que permiten 

el tratamiento, difusión y almacenamiento de datos de forma centralizada, 

segura y confiable.  

 

En la siguiente tabla se puede observar en valores absolutos el 

volumen de clientes del sistema financiero del país. 
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Tabla 1.2: Número de depositantes por subsistema y tipo de cuenta  

 
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Dirección Nacional de Estudios, Subdirección de Estadística 

Elaborado: Superintendencia de Bancos y Seguros, Dirección Nacional de Estudios, Subdirección de 

Estadística 

 

En el Ecuador, y sobre todo en instituciones del sector Financiero, 

se han invertido grandes sumas de dinero  con la única finalidad de 

mejorar procesos de gestión de datos y transformarlos con la ayuda de 

diferentes herramientas de tecnología, en valiosa información para su 

gestión de negocios y en cualquiera de las áreas que pudieran  

aprovecharla,  para mejorar su productividad y por ende incidir en los 

beneficios requeridos por sus socios, para el caso de las Cooperativas, y 

en rentabilidad exigida por los accionistas en el caso de Instituciones 
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Bancarias y con fines de lucro. El sistema financiero nacional del sector 

público ha debido invertir en la mejora de sus procesos y automatización 

en su gestión de información fruto de la operativa de su negocio, grandes 

cantidades de dinero, por la necesidad de mejorar su servicio público y 

fortalecer los controles de su activo más importante, la información. 

 

Tabla 1.3: Inversión en Sistema de Información 

Fuente: Informe de Procesos de contratación de bienes y Servicios de la Gerencia de División Administrativa 

de la CFN,  http://www.elcomercio.com/negocios/Core-Bancario-contrato-dedo_0_334166607.html 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

La Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato 

se enfrenta  diversos problemas suscitados en la falta de una correcta 

gestión de sus bases de datos debido al creciente volumen de 

información debido también a este crecimiento de clientes y montos 

colocados. 

 

La información que mantiene actualmente la Cooperativa, está 

dispersa en su sistema contable, de crédito y captaciones, y en otros 

casos en archivos manuales; esto ha ocasionado que datos importantes 

de sus clientes, no puedan ser obtenidos de forma inmediata y en muchos 

casos la información esté duplicada o se presente como inconsistente.  

Adicionalmente y por la falta de un procesamiento que permita centralizar 

la información de sus agencias en un solo repositorio central en línea, ha 

obligado que dicha información sea transportada en dispositivos 

magnéticos hacia la matriz para mediante un proceso manual actualizarla 
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al computador central, lo que incrementa la probabilidad de pérdida o 

fugas de información de clientes de la Cooperativa. 

 

Si bien es cierto el Gobierno de turno, mantiene gran interés por 

impulsar el sector de micro-finanzas, utilizando como instrumento el sector 

cooperativo; sin embargo los organismos de control, como la 

Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS) que norma las 

actividades de todo el sector Financiero, mediante normas y resoluciones, 

insiste en que las instituciones bajo su control, como parte de su plan 

operativo, conste la gestión de sus procesos, y la seguridad de su 

información con el apoyo de tecnologías de información. El poco interés 

que le den algunas instituciones del sector cooperativo a las normativas, 

pueden ser causal de cierres por parte del organismo de control.  

 

No todas las Instituciones Financieras hasta la actualidad no han 

podido apegarse al cumplimiento total de las normativas y resoluciones, 

sin embargo han venido gestionando esfuerzos a efectos de cubrir lo 

requerido por los organismos de control, de las cuales debemos tratar: 

 

La resolución JB-2010-1683 “Normas de prevención de lavado de 

activos para las Instituciones del Sistema Financiero¨ ,que obliga a las 

Instituciones Financieras, determinar estrictos lineamientos para el inicio 

de las relaciones contractuales con nuevos clientes; y, para el monitoreo 

de sus operaciones, por lo que, establece entre otras, la obligatoriedad de 

fijar la política “Conozca a su cliente” que propenderá a un apropiado 

conocimiento de todos los clientes potenciales, actuales, permanentes y 

ocasionales, así como a la revisión de la información y soportes de la 

misma, prestando atención a:  

 

 Identificación al cliente 

 Estableciendo un perfil financiero del cliente 
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 Conociendo las características y montos de sus transacciones y 

operaciones. 

 Monitoreando permanentemente las operaciones de los clientes, y, 

 Atendiendo los requerimientos de información planteados por 

autoridad competente,  entre otras que dicta la norma.  

 

La normativa JB-2005-834 de gestión de Riesgo Operativo que el 

Organismo de Control exige a las instituciones financieras, entre otras: 

que las instituciones controladas deben contar con tecnología de 

información que garantice la captura, procesamiento, almacenamiento y 

transmisión de la información de manera oportuna y confiable; para evitar 

interrupciones del negocio y lograr que la información, inclusive aquellas 

provistas por terceros, sea íntegra, confidencial y esté disponible para una 

apropiada toma de decisiones. La siguiente gráfica contextualiza esta 

normativa y destaca las relacionadas a tecnología información. 

 

Gráfico 1.1: Enfoque en el Sistema Financiero Ecuatoriano 

 

Fuente: Ernst & Young 

Elaborado: Ernst & Young 

 

En resumen, entre las causas que se estiman como generadoras 

del problema investigado se puede destacar el rápido crecimiento de la 

Cooperativa lo que generó un volumen mayor de datos, y la falta de 
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acoplamiento administrativo a dicho crecimiento, la no existencia de 

herramientas de gestión de información, el poco tiempo que se dedicó al 

problema en un principio por considerarse aplazable, la falta de inversión 

en infraestructura centralizada de información. No obstante hoy en día se 

hace evidente de manera urgente el análisis del Proceso de gestión de 

bases de datos, para determinar cómo mejorar y de esta manera evitar 

que afecte a la productividad de la Cooperativa. 

 

 

1.2.2. ANÁLISIS CRÍTICO 

 

El proceso de gestión de la información de sus asociados o clientes 

en la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” no se ha llevado de forma 

adecuada en sus etapas: Recolección, almacenamiento y recuperación de 

datos; además de no contar con una herramienta tecnológica que  permita 

la oportuna extracción de información para la toma de decisiones por 

ejemplo para determinar factores como la rentabilidad de sus clientes, de 

sus productos y sobre todo para la ejecución de correctivos a 

vulnerabilidades de seguridad en el tratamiento de los datos. 

 

La incorrecta gestión de los datos del portafolio de clientes de la 

cooperativa se ha venido agravando debido a la falta de una herramienta 

de administración de base de datos de información de los asociados o 

clientes, esto además de no tener un repositorio centralizado de dicha 

información que ha se ha incrementando debido a la expansión de  

nuevas oficinas de negocio ampliando su cobertura desde los inicios de la 

cooperativa, lo que ha dado lugar a que se improvisen nuevos puntos de 

captura y de almacenamiento de información, pero ésta no es actualizada 

en un repositorio central que permita agilizar las actividades de consulta. 

 

Adicionalmente, se han mermado las posibilidades de generar 

nuevas oportunidades de negocio con sus asociados,  obstaculizando por 
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ejemplo la refinanciación de créditos a cliente con buen historial crediticio 

o la generación de venta cruzada, debido a que los asesores de negocio  

no disponen de información efectiva y eficiente de sus clientes.  

 

En el giro de negocio de la cooperativa se han ocasionado 

problemas o confusiones con las solicitudes de los clientes por errores en 

los datos, lo que de forma indirecta ha afectado a la imagen de eficiencia 

y eficacia que se ha ganado la entidad en sus años de actividad. 

  

El no contar con información precisa, oportuna y confiable ha 

generando la pérdida de tiempo y de recursos en su gestión a más de 

reducir considerablemente la confiabilidad de los datos obtenidos por 

medios manuales. 

 

Se debe resaltar además que la falta de información confiable 

genera inconformidades en los diferentes organismos de control quienes 

podrían objetar la continuidad de las operaciones de la Cooperativa.  

 

La siguiente gráfica muestra un árbol de problemas, 

conceptualizando lo descrito en los párrafos anteriores:  
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Gráfico 1.2: Árbol del Problema 

 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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1.2.3.  PROGNOSIS 

 

De mantenerse el problema, a más de reducir considerablemente 

su productividad, perdería su competitividad frente a su sector, lo que se 

traduciría también en pérdida de socios y reducción de los fondos 

manejados en perjuicio de su rentabilidad, por no contar con información 

efectiva, eficiente, confiable y oportuna que les permita conocer el 

comportamiento de los clientes y movimiento de los productos rentables. 

 

La baja productividad en cuanto al conocimiento de sus clientes, 

conllevaría a la pérdida de nuevas oportunidades de negocios, y de 

generación de estrategias de comercialización, como por ejemplo 

retanqueo de productos, o ventas cruzadas; Bajo este contexto incluso se 

restaría competitividad, pues la institución corre el peligro de perder uno 

de sus activos más valiosos, la lealtad de sus clientes, al no brindarle 

productos y servicios a su medida. Es importante anotar que las 

compañías de alto rendimiento en relación a sus consumidores, no 

ofrecen lo que el mercado necesita, si no lo que un determinado cliente 

requiere, para lo cual estas organizaciones se han preocupado de crear y 

mantener sistemas de información detallada de cada uno de sus 

consumidores, permitiéndoles ofrecerles servicios y productos para 

satisfacer sus necesidades específicas.   

 

Adicionalmente se podrían presentar problemas con los 

organismos de control del sistema financiero, que podrían objetar la 

continuidad del negocio, por que la institución  no podrá garantizar la 

eficiencia en el manejo de los datos de sus asociados y los atributos 

mínimos requeridos de la información, como son: Confidencialidad, 

confiabilidad, eficiencia y exactitud. 
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Con la aplicación del estudio se espera contribuir a futuro, en la 

ejecución de procesos eficaces y eficientes de gestión de la información 

de forma interna con el apoyo de tecnologías de información y 

comunicaciones, lo que facilitaría al personal manejar datos e información 

correcta, confiable y exacta y por lo mismo mejorar la productividad 

general, mejorando lo requerido por cada uno de los interesados en las 

operaciones de la Cooperativa (asociados, gobierno y público en general). 

 

 

1.2.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿De qué manera el proceso de gestión de base de datos de clientes 

incide en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción 

Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato? 

 

 

1.2.5. PREGUNTAS DIRECTRICES 

 

¿Cómo  se gestiona actualmente las fuentes de datos para generar 

la información de los asociados o clientes de la cooperativa? 

 

 ¿Cómo se debe administrar la información de clientes de la 

cooperativa para incrementar su productividad, y satisfacer 

requerimientos de todos los interesados (asociados, organismos de 

control, entre otros)? 

 

¿Qué factores se debe mejorar en la gestión de información de 

asociados o clientes de la cooperativa, a fin de mejorar su productividad y 

dar valor agregado en el servicio al cliente? 

 

 

 



15 

 

1.2.6. DELIMITACIÓN 

 

La investigación se centralizó al estudio del proceso actual de 

gestión de información dentro de la Cooperativa “Acción Tungurahua 

Ltda.”, con la finalidad de obtener datos que permitan evaluar la  

satisfacción en los socios y la productividad en la gestión administrativa y 

operativa, dando la importancia en la precaución que se debe tener para 

salvaguardar la sensibilidad de la información manejada por la entidad, 

incrementando su disponibilidad, integridad, confiabilidad y exactitud de 

sus datos, coadyuvando al cumplimiento de algunas normativas que la 

Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador establece para las 

instituciones financieras reguladas. 

 

 

1.2.6.1. CONCEPTUAL 

 

 Campo : Gestión por procesos 

 Área  : Productividad de la Cooperativa 

 Aspecto : Proceso de Gestión de Base de Datos de 

clientes  

 

 

1.2.6.2. TEMPORAL 

 

El problema fue estudiado durante el periodo comprendido entre el 

1 de junio del 2011 al 31 de julio del 2012. 

 

 
1.2.6.3. ESPACIAL 

 

Geográficamente se estableció la investigación en la cooperativa 

“Acción Tungurahua Ltda.” ubicada en la Provincia de Tungurahua, ciudad 

de Ambato, en las calles Montalvo 007-97 y Avenida 12 de Noviembre. 
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1.3. JUSTIFICACIÓN 

 

Al tratarse de una Cooperativa de Ahorro y Crédito,  su fuerza de 

negocio radica en la captación de fondos y sobre todo en la colocación de 

créditos; por lo que se presenta la necesidad de generar campañas de 

mercadeo y de venta cruzada a sus socios para refinanciamiento de 

nuevos préstamos, premios  por prontos pagos, y demás estrategias que 

la Institución está gestando; sin embargo al no contar con información 

oportuna y precisa de clientes tanto en su aspecto financiero, 

socioeconómico, y de comportamiento crediticio para con la institución,  

minimizan las oportunidades de éxito en sus promociones. 

 

La acogida que ha tenido la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Acción Tungurahua Ltda.” en su grupo objetivo de clientes, lo 

demuestran los montos de colocación de créditos durante los últimos 24 

meses; esto hace que el volumen de información se creciente, lo que en 

el proceso actual se está volviendo inmanejable. 

 

Existen normas y regulaciones del ente de control para el  sector 

financiero, que obliga a las instituciones a mejorar los controles de 

seguridad de la información que asegure su confidencialidad, 

disponibilidad e integridad de la misma, han determinado que las 

organizaciones del sector dirijan su atención a mejorar sus procesos de 

gestión de información en toda su operatividad de negocio, por lo que el 

proyecto de investigación se convierte en un punto de partida para 

ampliarse a otro ámbito de la información de la Cooperativa. 

 

La actual Administración de la Cooperativa, cuenta con 

profesionales capacitados de alto nivel, lo que ha generado la necesidad 

de agilizar la información para la oportuna toma de decisiones, por lo que 
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el proyecto de investigación se convierte en base para la implementación 

de un Sistema de Inteligencia de Negocios con la información gestionada 

por el proceso de administración de base de datos de socios clientes de la 

organización. 

 

 

1.4. OBJETIVOS 

 

 

1.4.1. OBJETIVO GENERAL 

 

 Analizar el proceso de gestión de base de datos de clientes, y su 

incidencia en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato. 

 

 

1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Fundamentar teóricamente la investigación mediante la 

recopilación de información bibliográfica y documental, referente a 

la gestión de bases de datos. 

 

 Definir el proceso de gestión de bases de datos de clientes que se 

aplica actualmente en la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.”. 

 

 Diagnosticar la productividad actual de la Cooperativa en relación a 

la gestión de información. 

 

 Proponer la implementación de mejoras en el proceso de gestión 

de base de datos de clientes. 

 

  



18 

 

 

 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

 

La investigación se enfocó en el análisis de los procesos de gestión 

de la información de los socios clientes y su incidencia en la 

productividad, por lo que se recurrió a bases de datos científicas en la 

búsqueda de investigaciones anteriores realizadas sobre temas afines.  

 

Cora (2002), presenta un artículo acerca del Proceso de “Gestión 

de Datos”, en el cual realiza una serie de reflexiones sobre cómo se 

presentan los procesos en las instituciones de los gobiernos. Cora recalca 

que los elementos fundamentales del Proceso de Gestión de Datos son 

los indicadores, mismo que se constituyen como el instrumento básico de 

conocimiento. Otro aspecto importante que señala la autora es el énfasis 

en reconocer de donde provienen los datos. 

 

Esta autora presenta otro artículo en el año (2003), en el cuál hace 

énfasis en que la gestión de datos proporciona la información precisa y 

necesaria para llevar a cabo una toma de decisiones exitosa. 

 

El artículo de Soy i Aumatell (2003) referente a la Auditoría de la 

información,  como metodología de gestión para obtener un diagnóstico 

global del uso de la información e identificar cuál resulta crítica a una 

organización, de acuerdo con sus componentes estratégicos, las 

funciones y roles que desarrollan sus individuos, así como los 

conocimientos y competencias asociadas a éstos. Se sitúa la auditoría en 

el marco de las prácticas de control interno de las organizaciones, se 
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define y establece su alcance, se indican contextos de práctica y 

enumeran sus componentes, sus fases, métodos y técnicas, así como las 

ventajas en el corto y largo plazo de su aplicación. La Autora destaca la 

importancia de incorporar la práctica de la auditoría de la información 

como un estándar en la gestión estratégica de los activos y funciones 

informacionales y de los servicios de información de cualquier tipo de 

organización. 

 

Las autoras Serrano & Zapata (2003) mencionan en su artículo 

publicado en la revista “El profesional de la Información” que la auditoría 

de la información se posiciona como paso indispensable para llevar a 

cabo una correcta y eficaz gestión de la información y, en consecuencia, 

como requisito inexcusable para gestionar el conocimiento, recurso 

estratégico cada vez más importante de una organización. 

 

Gutiérrez (2003) publica el artículo titulado “La auditoria de 

información como herramienta de evaluación y mejoramiento de la gestión 

de documentos” en el cual menciona que una de las herramientas para el 

mejoramiento de procesos y actividades relacionadas con la gestión 

documental es la auditoria de información, con la que se busca evaluar 

objetivamente la gestión de documentos frente a unos procedimientos, 

parámetros o características de servicio, con miras a identificar puntos de 

mejora, fortalezas y/o debilidades mediante el establecimiento de una 

serie de conclusiones y recomendaciones que permitan identificar 

programas de mejoramiento, acciones correctivas y/o preventivas. Como 

dato interesante, en esta investigación se propone una metodología para 

la realización de una auditoria de información a través de los siguientes 

pasos: 

 

 Conocer la organización en general y desarrollar el programa de 

auditoría. 

 Planeación de la auditoría 
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 Tema de auditoría (área o proceso a auditarse) 

 Objetivos de auditoría 

 Alcance de auditoría 

 Planificación previa 

 Procedimientos de auditoría y técnicas de recopilación de 

evidencias 

 Asignación de recursos de auditoría 

 Dar a conocer a los miembros de la organización  sobre el proceso 

de auditoría a iniciarse. 

 Ejecución de la Auditoría 

 Recolección de evidencias 

 Revisión y análisis de la información y evidencias recolectadas 

 Elaboración de los flujos y mapas documentales. 

 Elaboración del informe de auditoría. 

 Presentación de los informes de auditoría 

 Recomendaciones de auditoría 

 Difusión de los mapas documentales elaborados 

 

Como se observa en la información recopilada, no se pudo hallar 

estudios o investigaciones sobre la temática buscada, sin embargo se 

citaron los principales artículos de carácter científico encontrados 

mediante buscadores académicos. 

 

 

2.2. FUNDAMENTACIÓN FILOSÓFICA 

 

El desarrollo del presente trabajo de investigación está dentro del 

paradigma crítico propositivo. Crítico porque cuestiona los procedimientos 

en la gestión de la información de datos de socios clientes de la 

Cooperativa. Propositivo en cuanto la investigación no se detiene en la 

contemplación pasiva de los fenómenos, sino que además se plantean 

alternativas de solución  en un clima de sinergia y pro actividad de la 
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Administración de la Cooperativa, lo que permita incrementar la 

productividad en la gestión de la Cooperativa, encapsulados en mejorar el 

negocio y cumplir con las normas del ente de control del sector financiero. 

 

Dentro de la  fundamentación ontológica se puede resaltar que el 

problema puede ser sujeto a cambios con la inversión en tecnologías de 

la información y las comunicaciones. (TICs) 

 

En el contexto axiológico se puede ratificar que para esta 

investigación se evaluará los datos  con veracidad; con ética al momento 

de adquirir información, evaluarla y compartirla con los directivos de la 

Cooperativa. 

 

 

2.3. FUNDAMENTACIÓN LEGAL 

 

Para fortalecer nuestro proyecto, la investigación ha observado 

sobre todo las normas y regulaciones que la Superintendencia de Bancos 

y Seguros del Ecuador emiten y exigen se cumpla a las instituciones 

reguladas del Sector Financiero, entre las cuales se puede citar: 

 

 

2.3.1. Ley General de Instituciones del Sistema Financiero 

 

Que norma la adecuada gobernabilidad en las Instituciones 

Financieras (IFIs) dada la importancia del rol de intermediación financiera 

de las IFIs en la economía, su alto grado de sensibilidad a las dificultades 

potenciales que surgen de un Gobierno Corporativo inefectivo y sobre 

todo la necesidad de salvaguardar los fondos de los depositantes; sus 

procesos operativos y de gestión de riesgos  mediante normas emitidas 

dentro del contexto del fortalecimiento de la supervisión y alineadas en las 

mejores prácticas internacionales propuestas por el Comité de Basilea. 
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Los principios rectores, políticas y procesos regulados por la 

presente ley son utilizados para efectuar la supervisión bancaria efectiva 

de los bancos, cooperativas y mutualistas del sistema financiero 

ecuatoriano. 

 

En la medida que el negocio de las instituciones reguladas consiste 

en obtener un lucro a través de la asunción de riesgos, el énfasis de la 

Ley es asegurar que la IFI cuenta con un sistema de administración de 

riesgo adecuado, que le permita identificar, medir, controlar y monitorear 

los riesgos que asume. 

 

De acuerdo a lo dispuesto en el Capítulo XII de la Ley General de 

Instituciones Financieras, en su artículo 171, da la potestad de vigilar y 

controlar las instituciones financieras del sistema financiero público y 

privado  a la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador; bajo 

este contexto el artículo 180 de la citada Ley, establece que entre otras 

funciones y atribuciones, el Superintendente de Bancos debe:  

 

 Velar por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las 

instituciones sujetas a su control, y en general que cumplan las 

normas que rigen su funcionamiento, mediante la supervisión 

permanente, de acuerdo a las mejores prácticas internacionales,  

sin restricción alguna y que permitan determinar la situación 

económica y financiera de la entidad, el manejo de sus negocios, 

evaluar la calidad y control de la gestión de riesgo y verificar la 

veracidad  de la información que genera, en todo lo cual se tendrá 

presente “La protección de los intereses del público (art. 1 de la 

citada Ley)” 

 

 Establecer programas de vigilancia preventiva y practicar visitas de 

inspección, sin restricción alguna, a las instituciones controladas, 
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que permitan un conocimiento de su situación económica y 

financiera, del manejo de sus negocios o de los aspectos 

especiales que se requieren, así como verificar la veracidad de la 

información que las instituciones del sistema financiero remitan al 

Banco Central del Ecuador a requerimientos de éste. 

 

 Disponer a las instituciones controladas, aumentos de capital o de 

patrimonio en efectivo, según corresponda como medida de 

carácter preventivo y prudencial. 

 

Se debe anotar además que en los últimos años el ente de control 

y bajo las mejores prácticas internacionales, y de acuerdo a la facultad 

que estipula la Ley, ha definido una nueva metodología de supervisión, la 

cual tendrá un fuerte énfasis en los aspectos cualitativos, poniendo el foco 

en el Gobierno Corporativo y en la Gestión de Riesgos. Esta calificación 

denominada GREC incluye los siguientes componentes: 

 

 G: Gobierno Corporativo 

 R: Riesgos 

 E: Evaluación Económica Financiera 

 C: Cumplimiento 

 

Esta calificación cumple varias funciones y proporciona ciertas 

ventajas, entre las cuales podemos citar: 

 

 Constituye un diagnóstico sobre la IFI. La calificación sintetiza, en 

un número de 1 a 5, la opinión que tiene la SBS sobre el Gobierno 

Corporativo, la administración de riesgos, la situación económica 

financiera y el grado de cumplimiento de una IFI, a partir de de los 

procesos de supervisión in situ y extra situ determinados. 
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 Puede desagregarse en los sub-componentes, lo que permite 

conocer cuáles son los aspectos principales que fundamentan la 

calificación asignada. 

 

 Es un elemento orientador y disparador de la estrategia de 

supervisión. 

 

 Es un elemento coordinador de todos los participantes del proceso 

de supervisión. 

 

 Permite elaborar un mapa de riesgos GREC de todo el sistema, lo 

que proporciona a las autoridades una visión agregada del riesgo 

del sector. 

 

El objetivo de este modelo de supervisión es conocer en todo 

momento la condición de riesgo de las IFIs supervisadas, por lo cual la 

calificación de la IFI debe recoger la mejor aproximación a esa visión en 

todo momento. 

 

Si bien actualmente no existe un Comité de calificación GREC en la 

SBS y dado que la función de aprobación de la calificación debería estar a 

cargo de un cuerpo colegiado, hasta tanto se decida su creación la 

aprobación de la nota la efectuará el Intendente Nacional de Instituciones 

Financieras y/o Intendente General y/o Superintendente según se defina. 

 

 

2.3.2. La Resolución de la Junta Bancaria JB-2010-1683 para 

prevención de lavado de Activos. 

 

Expedida el 12 de mayo del 2010, “Normas para la prevención de 

lavado de activos proveniente de actividades ilícitas, por parte de las 

instituciones controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”. 
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Actualiza la norma  que consta en el  título XIII “Del control interno”, 

del libro I “Normas generales para la aplicación de la Ley General de 

Instituciones del Sistema Financiero” de la Codificación de Resoluciones 

de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, 

consta el capítulo IV “Normas para la prevención de lavado de activos 

proveniente de actividades ilícitas, por parte de las instituciones 

controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”;para lograr un 

mayor apego a las disposiciones de la Ley para reprimir el Lavado de 

Activos y las recomendaciones internacionales para prevenir esta 

actividad ilícita. 

 

Parte de la normativa establece la obligatoriedad de fijar la política 

“Conozca a su cliente” que propenderá hacia un adecuado conocimiento 

de todos los clientes potenciales, actuales, permanentes y ocasionales, 

así como a la revisión de la información y soportes de la misma, 

prestando atención a:  

 

 Identificar al cliente 

 Establecer un perfil financiero del cliente 

 Conocer las características y montos de sus transacciones y 

operaciones. 

 Monitorear permanentemente las operaciones de los clientes, 

 Atender los requerimientos de información planteados por 

autoridad competente,  entre otras que dicta la norma. 

 

 

2.3.3. La Resolución de la Junta Bancaria JB-2005-834 para la 

gestión del Riesgo Operativo   

 

Expedida el 20 de octubre del 2005, “Normas para la gestión de 

riesgo operativo, por parte de las instituciones controladas por la 

Superintendencia de Bancos y Seguros”. 
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Actualiza la norma que consta en el subtitulo VI “De la gestión y 

administración de riesgos”, del título VII “De los activos y de los límites de 

crédito”  de la Codificación de Resoluciones de la Superintendencia de 

Bancos y Seguros del Ecuador y de la Junta Bancaria, en el capítulo I “De 

la gestión integral y control de riesgos”. 

 

Se establece que las instituciones del sistema financiero 

controladas por la SBS deberán mantener esquemas eficientes y 

efectivos de administración y control de todos los riesgos a los que se 

encuentran expuestas en el desarrollo del negocio, conforme con su 

objeto social, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones que sobre 

la materia establezcan otras normas especiales o particulares. 

 

Considera que la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) 

debe propender a que las instituciones del sistema financiero cuenten con 

un sistema de administración del riesgo operativo que les permita 

identificar, medir, controlar/ mitigar  y monitorear los riesgos de manera 

que se fortalezca su seguridad y solidez, en orden a proteger los intereses 

del público, de acuerdo a lo señalado en la Ley General de Instituciones 

del Sistema Financiero. 

 

Esta resolución en su sección II “Factores del Riesgo Operativo” 

dictamina en su artículo 1, que con el propósito de de minimizar la 

probabilidad de incurrir en pérdidas financieras atribuibles al riesgo 

operativo, deben ser adecuadamente administrados los siguientes 

aspectos, los cuales se interrelacionan entre sí: 

 

 

2.3.3.1. Procesos 

 

 Procesos Gobernantes o estratégicos 

 Procesos Productivos, fundamentales u operativos 



27 

 

 Procesos habilitantes, de soporte o apoyo 

 

Identificados los procesos críticos. Se implementarán mecanismos 

o alternativas que ayuden a la entidad a evitar en incurrir en pérdidas o 

poner en riesgo la continuidad del negocio y sus operaciones. 

 

En la misma sección la norma establece que: Para considerar la 

existencia de un apropiado ambiente de gestión de riesgo operativo, las 

instituciones controladas deberán definir formalmente políticas para un 

adecuado diseño, control, actualización y seguimiento de los procesos. 

Deberá existir una adecuada segregación de funciones que eviten 

concentraciones de carácter incompatible, evitando la ejecución de 

fraudes, errores, omisiones u otros eventos de riesgo operativo. Además 

la exigencia de mantener actualizado un inventario de procesos existentes 

para su gestión y líneas de negocio. 

 

 

2.3.3.2. Personas 

 

Las IFIs deben administrar el capital humano de forma adecuada, e 

identificar apropiadamente las fallas o insuficiencias asociadas al factor 

“personas”. Para esto deben definir políticas, procesos y procedimientos. 

Dichos procesos corresponden a: 

 

 Procesos de Incorporación 

 Procesos de Permanencia  

 Procesos de desvinculación  

 

Los procesos de incorporación, permanencia y desvinculación 

antes indicados deberán ser soportados técnicamente, ajustados a las 

disposiciones legales y transparentes para garantizar condiciones 

laborales idóneas. 
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2.3.3.3. Tecnología de información  

 

Las instituciones controladas deben contar con la tecnología de 

información que garantice la captura, procesamiento, almacenamiento y 

transmisión de la información de manera oportuna y confiable; evitar 

interrupciones del negocio y lograr que la información, inclusive aquella 

bajo la modalidad de servicios provistos por terceros, sea íntegra, 

confidencial y esté disponible para una apropiada toma de decisiones. 

Para considerar la existencia de un apropiado ambiente de gestión de 

riesgo operativo, las instituciones controladas deberán definir formalmente 

políticas, procesos y procedimientos que aseguren una adecuada 

planificación y administración de la tecnología de información. Dichas 

políticas, procesos y procedimientos se referirán a: 

 

 

2.3.3.4. Soporte adecuado de requerimientos de operación, 

actuales y futuros 

 

 Apoyo y compromiso formal del directorio y la alta gerencia 

 Plan Funcional y Plan Operativo cada año 

 TI. Ajustada y proyectada al crecimiento del negocio 

 Un Responsable de la Información 

 Políticas, Procesos y procedimientos de TI 

 Política de Difusión y comunicación 

 Capacitación y entrenamiento técnico al personal de TI y a los 

usuarios 

 Satisfacer los requerimientos de la entidad 

 Manuales y reglamentos internos formalizados 

 Procedimiento de clasificación y control de activos de TI 
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2.3.3.5. Garantizar la administración adecuada de recursos y 

servicios provistos por terceros 

 

Requerimientos contractuales que definan claramente la propiedad 

y responsabilidad de la información y aplicativos 

 

Aplicativos parametrizables, transferencia de conocimiento, 

documentación técnica y de usuario. 

 

 

2.3.3.6. Seguridad de la información 

 

 Políticas y procedimientos de seguridad de la información 

 Identificación de los requerimientos de seguridad relacionados con 

TI evaluando riesgos. 

 Controles necesarios para asegurar INTEGRIDAD, 

DISPONIBILIDAD y CONFIDENCIALIDAD. 

 Sistema de administración de las seguridades de acceso a la 

información. 

 Establecer formalmente para colaboradores de sistemas; niveles 

de accesos y ejecución de funciones. 

 Sistemas de control y autenticación que eviten accesos no 

autorizados a la información e instalaciones. 

 Controles para detectar y evitar la instalación de software no 

autorizado o sin licencia. 

 Actualización periódica de aplicaciones de detección y desinfección 

de virus y software. Malicioso. 

 Controles para proteger la información contenida en diferentes 

medios, contra robo, daño, divulgación no autorizada. 

 Suficientes controles que eviten acceso de personal no autorizado 

a las instalaciones. 
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 Condiciones físicas y ambientales necesarias para garantizara el 

correcto funcionamiento. 

 Plan para evaluar el desempeño del sistema de administración de 

seguridades. 

 Para transacciones electrónicas, encriptación y pistas de auditoría 

y políticas de seguridad. 

 

 

2.3.3.7. Garantizar la continuidad de las operaciones 

 

 Controles para minimizar riesgos potenciales, fallas, daño, robo, 

incendio, humo, inundaciones, etc. 

 Políticas y procedimientos de respaldo periódicos, que aseguren 

una recuperación exitosa, ante fallas. 

 Garantizar la continuidad en comunicaciones. 

 Procedimientos de restauración en una ubicación diferente al 

centro principal de procesamiento. 

 

 

2.3.3.8. Proceso de adquisición desarrollo, implantación y 

mantenimiento 

 

 Metodología para una adecuada administración y control del 

proceso de compra de software. 

 Metodología para una adecuada administración del desarrollo y 

mantenimiento de aplicaciones. 

 Documentación TECNICA y de USUARIO permanentemente 

actualizada. 

 Administración adecuada de versiones puestas en producción. 

 Asegurar que la calidad de información para migración, sea 

íntegra, disponible y confidencial. 
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2.3.3.9. Garantizar que la infraestructura TI sea administrada, 

monitoreada y documentada adecuadamente 

 

Contar con políticas y procedimientos para administrar, monitorear 

y documentar las BDD, redes, software base y hardware. 

 

 

2.3.3.10. Eventos externos 

 

En la administración del riesgo operativo, las instituciones 

controladas deben considerar la posibilidad de pérdidas derivadas de la 

ocurrencia de eventos ajenos a su control, tales como: fallas en los 

servicios públicos, ocurrencia de desastres naturales, atentados y otros 

actos delictivos, los cuales pudieran alterar el desarrollo normal de sus 

actividades. Para el efecto, deben contar con planes de contingencia y de 

continuidad del negocio. 

 
 

2.4. CATEGORÍAS FUNDAMENTALES 

 

Gráfico 2.1: Categorías Fundamentales 

 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 2.2: Variable Independiente 

 

Elaborado: Albuja, Jaime  

 

Gráfico 2:3: Variable dependiente 

 
Elaborado: Albuja, Jaime 

 



33 

 

 

2.4.1. SISTEMA DE INFORMACIÓN ORGANIZACIONAL 

 

Las organizaciones, vistas como un conjunto de subsistemas que 

trabajan para lograr un determinado objetivo, se componen de distintos 

tipos de recursos, como financieros, tecnológicos, de infraestructura, y 

humanos, por mencionar los más representativos, sin embargo estos 

últimos, los humanos, son quienes manejan, controlan y coordinan al 

resto de recursos, mediante un último recurso intangible pero 

indispensable para toda empresa, la información. 

 

Para entender el impacto, la importancia y la presencia de la 

información en las organizaciones es necesarios definir primeramente qué 

es la información. Nepomuceno & Salguero (2001) mencionan que: 

 

En el lenguaje corriente utilizamos la palabra información como 

sinónimo de noticia, conocimiento, inteligencia, informe, etc. Se trata pues 

de una amalgama de significados vagos e imprecisos, que según el 

especialista que lo utilice pondrá el énfasis en uno u otro aspecto. 

(Nepomuceno & Salguero, 2001, pág. 2) 

 

Entonces, la información es sinónimo de un conocimiento, 

pudiendo definirse su énfasis dependiendo de la disciplina o del contexto 

en que se presente. Jiménez Moreno (2000) lo define de forma más 

detallada: 

 

“…conocimiento (percepción y comprensión) de una realidad 

mediante un sistema de conceptos (código) que nos permite interpretarla 

correctamente…”. (Jiménez Moreno, 2000, pág. 7) 

 

Para una organización la información se compone de todo el 

conjunto de datos referentes a su propia actividad, pero más aún, la 
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información utilizada en una empresa, manejada mediante un correcto 

sistema de información, provee una ventaja estratégica al proveer los 

datos necesarios para tomar decisiones oportunas y precisas. 

 

La información es uno de los activos más importantes de las 

organizaciones, y especialmente para algunas compañías que operan en 

determinados sectores de actividad en donde este es su principal y a 

veces único recurso. (Pablos Heredero, 2006, pág. 16) 

 

Para observar la importancia de la información se puede suponer el 

caso de una empresa que no maneje datos sobre sus clientes o el 

mercado, frente a otra que si lo haga. En el primer caso la entidad no 

podrá definir cuál es el estado de sus operaciones, las preferencias de los 

clientes en cuanto  a sus servicios o productos, entre otros aspectos, 

mientas que la segunda, podrá manejar los datos que recopile para 

establecer estrategias de crecimiento, de marketing, de calidad, entre 

otras. 

La información actualmente, constituye uno de los mayores activos 

de cualquier empresa, pues la calidad de esta incide en la calidad de las 

decisiones y por ende de los resultados obtenidos, hace algún tiempo 

“…los gerentes y los expertos en computación se dieron cuento del mayor 

potencial que tenia la información como apoyo para la toma de 

decisiones” (Mc Leod, 2000, pág. 1), pues el tener los datos correctos 

facilita plantear escenarios diferentes con mayor exactitud. 

 

Pablo Heredero (2006) menciona que: ¨El funcionamiento de toda 

organización depende de un adecuado abastecimiento, tratamiento y en 

definitiva gestión de ese recurso que constituye la información.¨ (Pág. 

104). 

 

Mediante la información las entidades pueden saber cuáles son las 

necesidades del mercado, la dinámica de sus clientes, las oportunidades 
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a explotar, entre otros; es decir, hacerse una idea más acertada de las 

condiciones del macro y del micro entorno que deben enfrentar y los 

cambios que se generan continuamente y contra los cuales la empresa 

debe enfrentarse. 

 

El sistema de información empresarial es diseñado e implantado en 

la organización no sólo para gestionar la información y el conocimiento 

sino también contó medio para mejorar los procesos empresariales y en 

última instancia para crear valor. Un sistema de información, por tanto, 

será tanto más eficiente y mejor cuanto más capaz sea de mejorar los 

procesos de negocios y los de toma de decisiones en la empresa 

conduciendo a una mayor rentabilidad y. o a unos menores costes. 

(Pablos Heredero, 2006, pág. 104) 

 

Generalmente todo sistema de información debe realizar tres 

funciones básicas: 

 

 Capturar o recolectar  datos externos e internos. 

 Tratar esos datos mediante procesos que operan en ellos. 

 Distribuye la información resultante a los usuarios y actividades que 

la requieran. 

 

Los recursos necesarios para que un Sistema de Información 

funcione son generalmente los que tiene la empresa, como menciona 

Pablo Heredero (2006): 

 

Los sistemas de información son parte inherente a las 

organizaciones. De hecho los elementos que forman unos y otras son 

prácticamente los mismos recursos técnicos, materiales y humanos, y 

métodos y procedimientos para el desarrollo de sus procesos. (pág. 105). 
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Se entiende entonces que el propio personal de la empresa es el 

encargado de recopilar la información que llega por distintos frentes 

(servicio al cliente, balcón de servicios, call center, encuestas, e mail, 

entre muchos otros) y por lo mismo, de ingresarla al sistema de 

información de la entidad, el cual puede o no estar compuesto de equipos 

informáticos, sin embargo el gestionar los datos de forma manual puede 

ser una tarea bastante complicada y que afectaría la calidad de 

información que se genera, más aún en instituciones con un gran número 

de clientes o transacciones diarias. 

 

Los apoyos que ofrecen las nuevas tecnologías de información al 

proceso de toma de decisiones y, por consiguiente, a la posibilidad de 

autoproducción de los sistemas organizacionales son de gran valor. 

(Rodríguez Mansilla, 1996, pág. 186) 

 

Los sistemas de información son hoy en día elementos 

indispensables para el manejo y desempeño eficiente de cualquier 

organización, más aun cuando el giro del negocio ocasiona que se trate 

un gran número de clientes. 

 

 

2.4.2. GESTIÓN DE DATOS E INFORMACIÓN 

 

La gestión de información y datos, es una parte del sistema de 

información organizacional, en el cual el personal de la empresa es el 

encargado de llevar a cabo las operaciones que comprometen la captura 

y el ingreso de datos de forma correcta para la obtención de información a 

nivel general. 

 

Gestionar la información en las organizaciones no es tarea fácil. 

Disponer de ordenadores no es, obviamente, suficiente. Porque un 

sistema de información está constituido por, al menos, cuatro 



37 

 

componentes complementarios: las máquinas (hardware y software), los 

procesos, las personas y los documentos. (Cornella, 2002, pág. 90). 

 

No obstante ciertos de estos elementos pueden ser controlados y 

automatizados  como los procesos, los ordenadores y los documentos, 

mientras que los recursos humanos deben ser preparados o capacitados 

en el buen uso de la información y del sistema de gestión de información. 

Como menciona Cornella, el factor humano prefiere las vías informales de 

transmisión de información, aunque la mejor forma de transmitirla sea 

mediante vías formalizadas. 

 

La información se transmite mejor si está formalizada, pero la gente 

prefiere las formas informales de transmisión. Las organizaciones tienden 

a preferir la información formalizada, aquella que está estructurada y que 

ha sido explicitada en algún tipo de soporte y que, por tanto, es 

almacenadle (convertible, pues, en activos de la organización) y, de 

alguna forma, refuerza la estructura jerárquica de la organización, frente a 

la información informal, aquella que se transfieren las personas por 

contacto directo, y que no ha sido explicitada en ningún tipo de 

documento. (Cornella, 2002, pág. 91). 

 

La gestión de datos e información implica el  contar con 

“información precisa, útil y en tiempo es fundamental para una óptima 

toma de decisiones” (Pablos Heredero, 2006, pág. 254).  En base a esto 

se defina a la gestión de datos como una disciplina enfocada en la 

generación, almacenamiento y procesamiento de datos. 

 

Una parte importante de un sistema de gestión de información, es 

la gestión de documento, entendiéndose por esta al “proceso que abarca 

el ciclo vital del documento, es decir desde su producción hasta su 

eliminación final o su envío a un archivo histórico para su conservación 
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permanente”. (Alvarado Aguilar, 2002, pág. 106). Esta gestión de 

documentos pretende: 

 

 Simplificar los sistemas de creación de documentación con el fin de 

evitar la producción masiva de documentos o la confección de 

documentos inútiles. 

 

 Organizar técnicamente los documentos y facilitar la recuperación 

de la información. 

 

 Preservar los documentos utilizando el equipo y el mobiliario 

adecuado. 

 

 Simplificar los procesos de la valoración documental. 

 

Según el mismo autor, en su libro menciona además que la gestión 

documental abarca las siguientes fases: 

 

 Producción 

• Normalización 

• Prevención 

 

 Organización, utilización y conservación 

• Control y trámite de la correspondencia Organización: 

— Clasificación 

— Ordenación 

— Descripción 

 

 Recuperación 

• Manual  

• Mecánica 

• Selección y compra de equipo y mobiliario  
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• Programa de documentos esenciales 

 

 Eliminación 

• Análisis  

• Selección  

• Expurgo 

• Eliminación 

 

El proceso de elaboración de información consta de lo siguiente: 

Combina, agrupa o agrega datos transaccionales y/o de referencia con el 

fin de conseguir una información de valor para la toma de decisiones. 

(Pablos Heredero, 2006, pág. 256). 

 

Es importante que las empresas determinen que tipo de 

información y datos requieren, y sobre que procesos de la empresa van a 

manejarse, adicionalmente la manera en que se tratará la información. 

Para definir esta situación Pablo Heredero propone la Matriz de Procesos-

Datos que permite lo siguiente: 

 

Por un lado, reflejar las necesidades que diferentes sistemas de 

información en la organización tienen sobre los dalos. Por el otro, asociar 

procesos a áreas de dalos. Refleja las necesidades que las diferentes 

áreas de la empresa mantienen sobre los datos. La Matriz se estructura 

de la siguiente forma: 

 

Tabla 2.1: Matriz de Procesos-Datos 

 
Fuente: (Pablos Heredero, 2006, pág. 256)  

Elaborado: Albuja, Jaime 
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La gestión de información se la realiza en base a recursos 

humanos, y tecnológicos, no obstante estos últimos comprenden al 

software que la empresa utilice,  mismo que será diseñado por un 

especialista, sin embargo su diseño se basará en las directrices que el 

administrador de datos, la gerencia o el encargado correspondiente 

dictaminen. Las responsabilidades de la persona encargada del diseño de 

la gestión de datos se exponen a continuación, en base a (Cornella, 2002, 

pág. 260). 

 

Tabla 2.2: Responsabilidades de un administrador de datos, y un 

administrador del sistema gestor de la base de datos 

 
Fuente: (Cornella, 2002) 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

 

2.4.3. BASE DE DATOS DE LA INFORMACIÓN 

 

La Base de datos de la información se refiere principalmente a 

datos organizados que constituyen un conjunto de conocimientos sobre 

un determinado ámbito o evento, almacenados en un repositorio. 

 

Según http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos Una base de 

datos o banco de datos (en ocasiones abreviada con la sigla BD o con la 

abreviatura b. d.) es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo 

contexto y almacenados sistemáticamente para su posterior uso. En este 

sentido, una biblioteca puede considerarse una base de datos compuesta 
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en su mayoría por documentos y textos impresos en papel e indexados 

para su consulta.  

 

Actualmente, y debido al desarrollo tecnológico de campos como la 

informática y la electrónica, la mayoría de las bases de datos están en 

formato digital (electrónico), que ofrece un amplio rango de soluciones al 

problema de almacenar datos. En este artículo se clasifica una base de 

datos bajo el siguiente criterio: Según la variabilidad de los datos 

almacenados:  

 

Bases de datos estáticas.- Son bases de datos de sólo lectura, 

utilizadas primordialmente para almacenar datos históricos que 

posteriormente se pueden utilizar para estudiar el comportamiento de un 

conjunto de datos a través del tiempo, realizar proyecciones, tomar 

decisiones y realizar análisis de datos para inteligencia empresarial. 

  

Bases de datos dinámicas.- Éstas son bases de datos donde la 

información almacenada se modifica con el tiempo, permitiendo 

operaciones como actualización, borrado y adición de datos, además de 

las operaciones fundamentales de consulta. Un ejemplo de esto puede 

ser la base de datos utilizada en un sistema de información de un 

supermercado, una farmacia, un videoclub o una empresa. 

 

El mismo artículo menciona que además de la clasificación por la 

función de las bases de datos, éstas también se pueden clasificar de 

acuerdo a su modelo de administración de datos. 

 

Un modelo de datos es básicamente una "descripción" de algo 

conocido como contenedor de datos (algo en donde se guarda la 

información), así como de los métodos para almacenar y recuperar 

información de esos contenedores. Los modelos de datos no son cosas 

físicas: son abstracciones que permiten la implementación de un sistema 

http://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Electr%C3%B3nica
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Proyecciones&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Decisiones
http://es.wikipedia.org/wiki/Inteligencia_empresarial
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eficiente de base de datos; por lo general se refieren a algoritmos, y 

conceptos matemáticos. Algunos modelos con frecuencia utilizados en las 

bases de datos: 

 

Bases de datos jerárquicas.-En este modelo los datos se organizan 

en una forma similar a un árbol (visto al revés), en donde un nodo padre 

de información puede tener varios hijos. El nodo que no tiene padres es 

llamado raíz, y a los nodos que no tienen hijos se los conoce como hojas. 

Las bases de datos jerárquicas son especialmente útiles en el caso de 

aplicaciones que manejan un gran volumen de información y datos muy 

compartidos permitiendo crear estructuras estables y de gran rendimiento. 

 

Base de datos de red.- Éste es un modelo ligeramente distinto del 

jerárquico; su diferencia fundamental es la modificación del concepto de 

nodo: se permite que un mismo nodo tenga varios padres (posibilidad no 

permitida en el modelo jerárquico).Fue una gran mejora con respecto al 

modelo jerárquico, ya que ofrecía una solución eficiente al problema de 

redundancia de datos; pero, aun así, la dificultad que significa administrar 

la información en una base de datos de red ha significado que sea un 

modelo utilizado en su mayoría por programadores más que por usuarios 

finales. 

 

Bases de datos transaccionales.- Son bases de datos cuyo único 

fin es el envío y recepción de datos a grandes velocidades, estas bases 

son muy poco comunes y están dirigidas por lo general al entorno de 

análisis de calidad, datos de producción e industrial, es importante 

entender que su fin único es recolectar y recuperar los datos a la mayor 

velocidad posible, por lo tanto la redundancia y duplicación de información 

no es un problema como con las demás bases de datos, por lo general 

para poderlas aprovechar al máximo permiten algún tipo de conectividad 

a bases de datos relacionales. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Algoritmo
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Bases de datos relacionales.- Éste es el modelo utilizado en la 

actualidad para modelar problemas reales y administrar datos 

dinámicamente. Tras ser postulados sus fundamentos en 1970 por Edgar 

Frank Codd, de los laboratorios IBM en San José (California), no tardó en 

consolidarse como un nuevo paradigma en los modelos de base de datos. 

Su idea fundamental es el uso de "relaciones". Estas relaciones podrían 

considerarse en forma lógica como conjuntos de datos llamados "tuplas". 

 

 Pese a que ésta es la teoría de las bases de datos relacionales 

creadas, la mayoría de las veces se conceptualiza de una manera más 

fácil de imaginar. Esto es pensando en cada relación como si fuese una 

tabla que está compuesta por registros (las filas de una tabla), que 

representarían las tuplas, y campos (las columnas de una tabla). En este 

modelo, el lugar y la forma en que se almacenen los datos no tienen 

relevancia (a diferencia de otros modelos como el jerárquico y el de red). 

 

 Esto tiene la considerable ventaja de que es más fácil de entender 

y de utilizar para un usuario esporádico de la base de datos. La 

información puede ser recuperada o almacenada mediante "consultas" 

que ofrecen una amplia flexibilidad y poder para administrar la 

información. 

 

Bases de datos multidimensionales.- Son bases de datos ideadas 

para desarrollar aplicaciones muy concretas, como creación de cubos de 

información (DataWareHouse o DWH). Básicamente no se diferencian 

demasiado de las bases de datos relacionales (una tabla en una base de 

datos relacional podría serlo también en una base de datos 

multidimensional), la diferencia está más bien a nivel conceptual; en las 

bases de datos multidimensionales los campos o atributos de una tabla 

pueden ser de dos tipos, o bien representan dimensiones de la tabla, o 

bien representan métricas que se desean estudiar. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/1970
http://es.wikipedia.org/wiki/Edgar_Frank_Codd
http://es.wikipedia.org/wiki/Edgar_Frank_Codd
http://es.wikipedia.org/wiki/IBM
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Jos%C3%A9_(California)
http://es.wikipedia.org/wiki/Tupla
http://es.wikipedia.org/wiki/Registro_(base_de_datos)
http://es.wikipedia.org/wiki/Campo_(base_de_datos)
http://es.wikipedia.org/wiki/Cubo_OLAP
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2.4.4. INFORMACIÓN 

 

Vale recalcar que  información y conocimiento no son lo mismo, ya 

que la información es una expresión verbal, gráfica, o de otro tipo que 

adquiere su significado dentro de un contexto determinado; mientras que 

el conocimiento  es la capacidad de actuar basándose en la información y 

en la comprensión e interpretación de un determinado fenómeno.  

 

Se debe entender primeramente el concepto de información, para 

comprender qué es una base de datos. 

 

De acuerdo con Castelnuovo (2006): La información tiene valor en 

la medida en que nos permite  establecer relaciones entre hechos, 

argumentos, juicios de valor, propuestas, cualidades, etc.; para poder 

tomar decisiones y llevarlas a cabo. (Castelnuovo, 2006, pág. 93) 

 

Así pues, a mayor información se obtiene mayor conocimiento, por 

ende permite tomar decisiones acertadas; mas, no solo basta con tener 

una gran cantidad de información, sino que es importante saber leerla, 

procesarla y analizarla, caso contrario tiene una utilidad real.   

 

Para Napomuceno (2001): En el lenguaje corriente utilizamos la 

palabra información como sinónimo de noticia, conocimiento, inteligencia, 

informe, etc. Se trata pues de una amalgama de significados vagos e 

imprecisos, que según el especialista que lo utilice pondrá el énfasis en 

uno u otro aspecto. Por ejemplo en telecomunicaciones el énfasis se pone 

en el aspecto cuantitativo del flujo, mediante signos o señales, de un 

atributo intangible, al que llamamos información, que circula a través de 

una red. (Napomuceno, Quesada, & Salguero, 2001, pág. 2) 
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Se puede apreciar que el término información adquiere su 

significado dependiendo de la circunstancia, sin embargo, con el pasar de 

los años la información ha cobrado verdadera importancia, 

considerándola en ocasiones, como valiosos activos  de ciertas entidades. 

 

Para fines de gestionar, administrar y procesar la información se 

han generado diversas tecnologías que están íntimamente relacionadas 

con las tecnologías de la comunicación, lo cual es bastante lógico si se 

parte del hecho de que toda comunicación lleva implícita a la información. 

 

La información en las empresas, nace de los datos que se 

recopilen, de modo que la calidad dependerá de estos, como menciona 

Gómez y Abajo (1997): 

 

Los datos son el conjunto de hechos sin organizar, estadísticas, 

predicciones relativas a las personas, objetos, acontecimientos c ideas. 

Se transforman en información en la medida que, debidamente 

organizados, pueden aportar utilidad con carácter relevante para una 

persona determinada. La calidad de esta información depende de la 

fiabilidad de los datos. (Gómez & Abajo, 1997, pág. 8). 

 

 

2.4.5. CLASIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

 

La Clasificación de la información, corresponde al proceso 

mediante el cual los datos son separados en base a un criterio de 

clasificación, mismo que permite al sistema de información el almacenar 

posteriormente los datos con mayor eficacia, y por lo mismo, producir 

mejor información. 

 

Clasificación ciertos elementos de datos de los registros funcionan 

como códigos. En el campo de la computación, un código es uno o más 
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caracteres que sirven para identificar y agrupar registros. Por ejemplo, un 

registro de nómina incluye códigos que identifican el empleado (número 

de empleado), el departamento del empleado (número de departamento) 

y la clasificación de nómina del empleado (clase de nómina). (Mc Leod, 

2000, pág. 311). 

 

El clasificar la información tiene diferentes fines, entre ellos, el de 

otorgar un nivel de seguridad y utilidad a cada dato, a más de facilitar el 

procesamiento y la recuperación de la información. 

 

En definitiva, la clasificación de la información debe utilizarse para 

facilitar la seguridad de los recursos y los datos. Si es utilizada 

adecuadamente, puede contemplarse como un medio para comunicar a 

todos los usuarios la protección que requiere cada uno de los datos. Un 

aspecto importante para la seguridad de los datos es la estructura del 

esquema de clasificación, ya que afectará a su implantación. La 

estructura es específica de cada organización, existiendo varios 

esquemas: la clasificación por niveles, por categorías, combinada, etc. 

(Del Peso Navarro, Manual de Outsourcing informático, 2003, pág. 74). 

 

Entre los diversos criterios que se pueden usar para clasificar la 

información se puede mencionar la clasificación por niveles y por 

categorías, otorgando ambos una forma de ordenar los datos: 

 

La estructura de un sistema de información es un factor impórtame 

a la hora de su implantación. Ésta suele ser específica de cada 

organización. Las estructuras pueden ser: por niveles, por categorías y 

combinadas. La clasificación por niveles se basa en un esquema de 

clasificación jerárquica en el que el nivel más bajo es normalmente, «no 

clasificado» o «público»: y el nivel más alto, «secreto».  
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El orden de los niveles implica la importancia relativa de los datos y 

los requisitos de los procedimientos de seguridad que deben tener. La 

clasificación por categorías  no es jerárquica y se utiliza para grupos 

independientes de datos y recursos que precisan procedimientos 

similares de protección. La clasificación combinada se basa en ambas 

estructuras. La combinación de niveles jerárquicos y categorías no 

jerárquicas se representa en una labia de seguridad. Para realizar la 

clasificación completa de la información se necesita tanto el nivel como la 

categoría (Del Peso Navarro, Nuevo reglamento de protección de datos 

de carácter personal, 2008, pág. 343). 

 

 

2.4.6. ALMACENAMIENTO DE LA INFORMACIÓN. 

 

El almacenamiento de información se da actualmente como 

resultado de todos los datos que la empresa va recopilando y requiriendo 

a lo largo de sus actividades.  

 

En el caso de las entidades financieras, como el caso de la 

cooperativa de estudio, las operaciones realizadas con sus clientes deben 

quedar correctamente registradas, al igual que todos los datos referentes 

al cliente, situación que no sucede en otro tipo de empresas, como las 

que realizan ventas directas al consumidor, en cuyo caso el cliente es 

desconocido. 

 

En una compañía pequeña podría haber cientos de transacciones y 

acciones cada día; en una empresa grande hay miles. Cada transacción 

se describe con varios elementos de datos. Todos estos datos deben 

guardarse en algún lado en tamo se necesitan, y esa es la función del 

almacenamiento de datos. Los datos se guardan en medios de 

almacenamiento secundario, y los archivos pueden integrarse 

lógicamente para formar una base de datos. (Mc Leod, 2000, pág. 312). 
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El almacenamiento físico se produce por medio de unidades 

virtuales, actualmente discos duros, lo que facilita el contar con grandes 

cantidades de datos en poco espacio y en poco tiempo. 

 

La situación habitual en contextos de base de datos es que esta 

esté almacenada en disco, siendo transferidos “paquetes” de datos de 

disco a memoria principal en función de las necesidades del proceso en 

ejecución.  

 

Una unidad física contenedora de una unidad de almacenamiento 

en disco (disk drive) contiene un conjunto de superficies, que son discos 

montados sobre un eje vertical. En funcionamiento, este eje y los discos 

están girando conjuntamente a una gran velocidad. Los datos se 

almacenan en pistas (tracks), que son posiciones circulares de 

almacenamiento que están en cada superficie de disco. Puede haber 

centenares de pistas en una única superficie. (Pastor López, 2000, pág. 

87). 

 

Para el almacenamiento de datos es importante contar con un 

dispositivo de almacenamiento, que será el que permita introducir los 

datos al medio de almacenamiento. 

 

Un sistema de almacenamiento de datos tiene dos componentes 

principales: un medio de almacenamiento y un dispositivo de 

almacenamiento. Un medio de almacenamiento es el disco, la cinta, el 

CD, el DVD., el papel u otra sustancia que contonea datos. Un dispositivo 

de almacenamiento es el aparato mecánico que graba y recupera los 

datos de un medio de almacenamiento. Entre los dispositivos de 

almacenamiento están las unidades de discos flexibles, las unidades de 

disco duro, las unidades de cinta, las unidades de CD las unidades de 

DVD y las unidades de memoria flash. El término tecnología de 
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almacenamiento se refiere a un dispositivo de almacenamiento y los 

medios que utiliza. (Jamrichoja, 2008, pág. 74). 

 

 

2.4.7. CONSULTA DE LA INFORMACIÓN. 

 

La consulta de datos es la actividad que realiza el operario cuando 

requiere cierta información o datos previamente almacenados. Este 

proceso se realiza de forma principalmente automática a través de una 

terminal, que es cualquier dispositivo de salida de datos que forma parte 

del sistema de información. 

 

En bases de datos, una consulta es el método para acceder a los 

datos en las bases de datos. Con las consultas se puede modificar, 

borrar, mostrar y agregar datos en una base de datos. Para esto se utiliza 

un lenguaje de consultas. El lenguaje de consultas a base de datos más 

utilizado es el SQL. (Rob & Coronel, 2003, pág. 515). 

 

Los métodos de consulta pueden ser manuales, en el caso de que 

se cuenten con registros impresos, o que los datos sean mínimos, o 

sistematizados, siendo estos procesados y presentados de forma 

automática por un computador. Actualmente las consultas manuales casi 

no se dan, pues todos los datos suelen estar ingresados en un mismo 

sistema. 

 

La recuperación o consulta manual de información es el proceso de 

recopilar los datos necesarios del conglomerado que la empresa tiene 

almacenados, para ser utilizados, no obstante este tipo de recuperación 

es obsoleto hoy en día, donde las computadoras hacen la misma función 

con mayor efectividad, velocidad y productividad.  

 



50 

 

Un ejemplo de tipo de recuperación de información es la consulta 

que se llevaba a cabo por los contadores en los antiguos libros de 

contabilidad. (Jamrichoja, 2008, pág. 65). 

 

Cualquier sistema de información requiere, para un funcionamiento 

eficiente, que se cuente con tecnologías adecuadas para el tratamiento, 

ingreso y consulta de datos. 

 

Hoy en día son comunes los sistemas de información 

computarizados, por lo que una vez ingresados los datos, bajo los 

parámetros determinados, la computadora se encarga de las operaciones 

de clasificación, almacenamiento y recuperación.  

 

Las actividades de recuperación o consulta trabajan en base a los 

criterios de consulta que el operador ingrese al sistema, desplegándose 

los datos existentes que coincidan con dichos criterios. (Pablos Heredero, 

2006, pág. 44). 

 

 

2.4.8. DATOS 

 

Según Pons (2005), un dato es: todo elemento de información que 

necesita una organización para su funcionamiento. Un este contexto, 

organización representa un concepto amplio: empresa, institución, 

sistema, etc. (Pons, 2005, pág. 5). 

 

Un dato es un valor, cuantitativo o cualitativo, que representa una 

característica de un determinado objeto o situación. El dato por sí solo no 

agrega valor, mientras que al procesarse se convierte en información 

valiosa. 
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El dato es una representación simbólica (numérica, alfabética, 

algorítmica etc.), un atributo o una característica de una entidad.  

 

Los datos son hechos que describen sucesos y entidades. No 

tienen ninguna información. Puede significar un número, una letra, o 

cualquier símbolo que representa una palabra, una cantidad, una medida 

o una descripción. (Napomuceno, Quesada, & Salguero, 2001, pág. 25). 

 

El dato es la unidad de información más pequeña de un sistema de 

información, y es mediante este que puede funcionar. La calidad e los 

datos inciden en la calidad de la información generada. 

 

Damos el nombre de datos a las representaciones físicas de los 

conocimientos que tenemos de los objetos del mundo real.  

 

El paso de los conocimientos a los datos, o de una representación 

informática, no es automático. Es un proceso humano: un proceso de 

diseño. (Franch, 2005, pág. 15). 

 

 

2.4.9. CAPTURA O INGRESO DE DATOS 

 

La captura de datos es la etapa del proceso en la cual se receptan 

los datos y pasan a formar parte de las bases de datos del sistema de 

información. Según Cora (2003), los datos inciden en la calidad de la 

información del sistema: 

 

La captura de datos en todo sistema de información incide 

directamente sobre la calidad de la información, dicha captura puede 

realizarse por distintos medios y métodos, sin embargo es importante 

para elevar la confiabilidad de la información, que los datos sean 

recopilados de fuentes primarias, es decir, directamente del cliente o de la 
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situación investigada, o en su lugar de fuentes secundarias confiables. 

(Cora, La “gestión de datos” como proceso de toma de decisiones, 2003, 

pág. 47). 

 

El ingreso de datos debe realizar, en el caso de la cooperativa, al 

igual que en otras instituciones que tiene un servicio continuo con el 

cliente, a través del personal que tiene contacto directo con el mismo. 

 

Una de las etapas más sensibles a errores es cuando se produce el 

ingreso de los mismos, más aún cuando el proceso de captura de datos 

semi automatizado, es decir, que un operario recopila la información para 

luego ingresarla al sistema. La otra opción es que el propio cliente ingrese 

sus datos en un formulario digital o manual. (Pons, 2005). 

 

Cuando el personal es el que ingresa los datos se tiene la 

seguridad de que puede solicitar todos los datos requeridos, sin embargo 

puede haber un error de digitación o al escucharlos de la boca del cliente, 

el ingreso  del cliente sobre un formulario en papel, por ejemplo, asegura 

que los datos son correctos, pero se corre el riesgo de que estén 

incompletos. 

 

En conclusión el ingreso de datos: Se trata de una etapa importante 

que consiste en la captura de datos en base a las necesidades de 

información de la empresa, que se procesarán en el sistema de 

información organizacional y que serán de utilidad posteriormente. Si el 

criterio para el establecimiento de las necesidades de datos no es el 

correcto, la información generada no tendrá validez. (Nepomuceno & 

Salguero, 2001, pág. 78). 
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2.4.10. ADMINISTRACIÓN ORGANIZACIONAL. 

 

La Administración es la disciplina enfocada en el manejo adecuado 

de los recursos de una organización para alcanzar los fines comunes bajo 

los cuales nace la entidad. Según Fayol, se puede definir a la 

administración como “prever, organizar, mandar, coordinar y controlar” 

(Reyes, 1998, pág. 17). 

 

La Administración busca entonces lograr que las cosas se realicen 

por medio de otros”, u “obtener resultados a través de otros”, de forma 

efectiva, con un beneficio común para todos los participantes de la 

actividad. 

 

Una definición más detallada la propone Ávila (2001): Se define la 

administración cono una función relacionada con la organización y 

operación del proceso de producción con el fin de lograr netas 

específicas, a corto y largo plazo, con un conjunto disponible de loa 

recursos tierra, mano de obra y capital.  (Ávila, 2001, pág. 2). 

 

Todo el conjunto de recursos que trabajan para una organización 

deben ser correctamente guiados, lo que permite alcanzar objetivos 

sectoriales y objetivos generales o comunes.  

El mantener a la empresa funcionando de forma coordinada es la 

función primordial del administrador. 

 

Robbins (2005), menciona que la administración es: La 

coordinación de las actividades de trabajo de modo que se realicen de 

manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ella. (Robbins, 

2005, pág. 8). 
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Parte de la administración es buscar que el manejo de los recursos 

es haga de la forma más eficiente posible, es decir, ocupando el menor 

volumen de recursos, en un tiempo menor para obtener los mismos 

resultados, lo cual se lleva a cabo principalmente en la gestión operativa 

de una empresa. 

 

 

2.4.11. GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA 

 

Todo acto de gestión o administración encierra la función de 

evaluar y tomar decisiones, sin embargo la gestión operativa se enfrasca 

en las actividades que son fundamentales para que la empresa funcione. 

Martínez (2005) menciona que: 

 

Los procesos de gestión operativa son aquellos procesos primarios 

por los cuales las empresas producen sus productos y servicios y los 

entregan a los clientes. (Martínez, 2005, pág. 280). 

 

La gestión operativa debe enfocarse en todos los procesos o 

actividades en las cuales la empresa produce ganancia o valor. Parte de 

esta gestión operativa la llevan a cabo las áreas o departamentos de 

servicio al cliente, dentro de los cuales se produce la principal interacción 

entre el cliente y la entidad. 

 

El proceso de la gestión operativa eficaz se caracteriza por cumplir 

los siguientes requisitos, según (Merli, 1997, pág. 74): 

 

 Es capaz de identificar los objetivos operativos prioritarios. 

 Es capaz de asignar correctamente las responsabilidades. 

 Es capaz de identificar los indicadores y las metas operativas más 

apropiadas. 

 Es capaz de gestionar las prioridades «en tiempo real» (día a día). 
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 Es capaz de realizar la «supervisión visual» de los indicadores de 

los objetivos prioritarios. 

 Es capaz de identificar los cuellos de botella reales que 

obstaculizan el logro de los objetivos prioritarios. 

 Es capaz de solucionar con eficacia los cuellos de botella. 

 

Uno de los objetivos que toda administración y gestión operativa 

persiguen, es la mejora de la productividad como un elemento de éxito. 

 

Todos los elementos que componen la empresa se organizan y 

trabajan de función coordinada. La gestión administrativa se encarga de 

todas las tareas y actividades de apoyo a las tareas productivas, por otro 

lado la gestión operativa se concentra en las actividades que generan 

valor para el producto o el servicio de la empresa. (Aumage, 1999, pág. 

68). 

 

 

2.4.12. PRODUCTIVIDAD 

 

La Productividad es un factor o indicador sobre el nivel de 

desempeño de la empresa, mismo que se puede definir comúnmente 

como la “relación entre lo producido y los medios empleados, tales como 

mano de obra, materiales, energía, etc.” según la Real Academia 

Española de la Lengua.  

 

Llamaremos productividad a la relación entre el producto de una 

empresa y la cantidad de factores de producción empleados para obtener 

ese producto, referida a una unidad de tiempo. Si en determinado tiempo, 

con pocos factores, se obtiene mucho producto, el rendimiento o 

productividad será grande. Y viceversa. (López & Carrión, 2007, pág. 

221). 
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La productividad debe ser medida en referencia a otro factor, por 

ejemplo en base al costo de los insumos, al número de horas, al número 

de recursos humanos, entre otros, es decir, que un mismo proceso puede 

ser productivo en referencia al tiempo, pero poco productivo en cuanto al 

costo. De manera general se puede hacer una relación de la 

productividad entre los ingresos y los egresos: 

 

La productividad es una medida de eficiencia que se relaciona con 

la producción. Conceptualmente, puede definirse como la interrelación 

entre los ingresos, el proceso de conversión y los egresos. Productividad 

=Egresos/Ingresos. Otra definición la entiende como la relación entre la 

producción económica y los recursos invertidos para generarla, que 

depende de la capacidad para innovar productos y servicios de un valor 

agregado creciente, mientras la eficiencia en el uso de insumos de 

producción se optimiza al máximo. (Tejada, 2007, pág. 289). 

 

La productividad por ende, dependerá del manejo eficiente y eficaz 

de los recursos de la empresa. Fernández  (1997, pág. 68) menciona que 

la productividad y la eficiencia, son dimensiones de la eficacia. La 

definición de estos términos se entendería como: 

 

Eficacia.-  Se refiere a la capacidad de la causa (El Quién o qué, 

que hace algo) para producir un efecto (Hacer ese algo) 

 

Efectividad.- Es la relación entre los resultados logrados y los 

resultados propuestos, o sea permite medir el grado de 

cumplimiento de los objetivos planificados. 

 

Eficiencia.-  La eficiencia se refiere a la capacidad de lograr un 

resultado con el mínimo de recursos posibles viables. 
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La Productividad es ante todo una actitud mental. Es la convicción 

de poder hacer las cosas, hoy mejor que ayer y mañana mejor que hoy. 

Es mejorar los resultados con menor esfuerzo; es el aumento en la 

producción por cada unidad de insumos. (López & Carrión, 2007, pág. 

221). 

 

La productividad entonces depende de la actitud mental de cada 

uno de los involucrados en la gestión y operatividad del negocio; surge 

entonces la necesidad de una adecuada gestión a los procesos de mayor 

riesgo en la administración eficiente de datos para obtener resultados 

efectivos, acatando las normas y regulaciones, y sobre todo para mejorar 

el negocio, y mantenerse alejado de los problemas, así lo muestra en la 

siguiente gráfica: 

 

Grafico 2.4: Por qué Gestionar los Proceso de Riesgos de Negocios 

 

Fuente: Ernst & Young 

Elaborado: Ernst & Young 

 

 

2.4.13. INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD 

 

La productividad se puede comprobar a través de ciertos 

indicadores, que darán evidencia de la misma. Entre estos indicadores se 

puede mencionar que: 
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Son los que muestran la eficiencia en la operación de la empresa. 

Están íntimamente relacionados con los resultados del negocio. De los 

más representativos están los siguientes según (Haime Levy, 2005, pág. 

126): 

 

Se pueden establecer indicadores en base a las actividades de la 

empresa, no obstante se puede tomar como referencia los siguientes: 

 

Unidades producidas/tiempo máquina = unidades de producto por 

hora de producción. 

 

Unidades vendidas/tiempo máquina = unidades vendidas por hora 

de producción (eficiencia en la programación de ventas y producción). 

 

Ingresos/costos y gastos = factor de productividad operativa 

 

Capacidad utilizada/capacidad instalada = factor de eficiencia en la 

utilización de equipo (evaluación de la inversión en activos productivos) 

 

Pesos de venta/m2 de exhibición = nivel de aprovechamiento de 

salas de exhibición. 

 

Los indicadores de la productividad utilizados más comúnmente se 

centran en la productividad del trabajo, o la producción con respecto al 

insumo de trabajo, donde la producción es bruta o neta según (Høst-

Madsen, 2007, pág. 46): 

 

Este autor propone una diferenciación entre la producción bruta y la 

neta, para lo cual establece dos fórmulas diferenciadas: 
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En definitiva, vemos que los indicadores de productividad tienen en 

común que miden esta como la diferencia entre las tasas de crecimiento 

del producto y la de los insumos, ponderados estos por sus 

participaciones en el producto total. (Febrero, 2000, pág. 99). 

 

 

2.4.14. EFICIENCIA 

 

Parte de la productividad se puede medir en términos de eficiencia 

y/o eficacia, no obstante estos términos puede presentar ciertas 

confusiones. Silva define a la eficacia de la siguiente forma: 

 

Eficacia se define como “Capacidad de lograr el efecto que se 

desea o se espera” (Silva, 2008, pág. 24). 

 

La eficiencia puede medirse en términos de referencia, es decir, en 

referencia a un determinado factor, por esto, se puede hablar de eficiencia 

física y eficiencia económica. 

 

Los ingenieros miden la eficiencia técnica por la relación entre la 

producción física y el consumo físico. Cuanto mayor sea esta relación 

mayor será la eficiencia física. (…)En economía se dice que se ha 

alcanzado la eficiencia económica cuando el sistema produce la 

combinación de bienes que el público prefiere, dados sus ingresos. Esto 

significa que no puede hacerse cambio alguno en la combinación de 

recursos o de la producción que mejore la situación de alguien sin 
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empeorar la de otro, según la apreciación de cada uno de ellos. (Spencer, 

1993, pág. 15). 

 

Según (Pinto & Cuadras, 1992, pág. 80) El primer requisito de la 

eficiencia es que se produzca el máximo posible con una cantidad 

determinada de recursos; dicho de otra manera, debe ser imposible 

reducir el volumen de un input cualquiera sin reducir el volumen de output: 

a esto le llamamos eficiencia técnica.  

 

El segundo requisito es que el coste de cualquier nivel dado de 

output sea mínimo mediante la combinación de los inputs de tal manera 

que no pueda ser sustituido un input por otro sin que aumente el coste. 

Esta eficiencia se denomina eficiencia en la asignación.  

 

El tercer requisito es que la mezcla de outputs de diferentes bienes 

y servicios producida con unos recursos dados maximice el beneficio de 

los consumidores, a esto le llamamos eficacia. Esto significa que es 

imposible producir más de un bien a costa de otro sin reducir el valor del 

output para los consumidores. 

 

 

2.4.15. EFECTIVIDAD 

 

La efectividad es otra dimensión sobre la cual se puede establecer 

un valor de productividad. La efectividad debe diferenciarse de la 

eficiencia, pues se define como: 

 

Se dice que la efectividad constituye la relación entre los resultados 

y el objetivo. En forma más genérica se ha dicho que “efectividad es un 

término que se usa frecuentemente para expresar el logro concreto o las 

acciones conducentes a ese logro concreto de los fines, objetivos y metas 

deseadas”. (Cohen & Franco, 1996, pág. 107). 
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Para establecer la efectividad hay que partir del cumplimiento de 

los objetivos planteados por la organización, de modo que, la 

productividad en la cooperativa, relacionada a gestión de bases de datos, 

debería determinarse en relación a los objetivos de área que tienen 

planteados el personal de servicios. 

 

Analizar la efectividad supone, pues, valorar los procedimientos 

que condicionan la relación entre resultados y objetivos. (Jiménez 

Moreno, 2000). 

 

Daft (2005, pág. 70)  menciona que la efectividad organizacional es 

el grado en el cual una organización materializa sus metas. La efectividad 

es un concepto amplio. Implícitamente toma en consideración una gama 

de variables tanto en los niveles organizacionales como departamentales.  

 

La efectividad evalúa el grado en el cual se alcanzan múltiples 

metas, ya sean éstas oficiales u operativas. 

 

 

2.5. DEFINICION DE TÉRMINOS BÁSICOS 

 

Auditoría informática.- proceso llevado a cabo por profesionales 

especialmente capacitados para el efecto, y que consiste en recoger, 

agrupar y evaluar evidencias para determinar si un sistema de 

información salvaguarda el activo empresarial, mantiene la integridad de 

los datos, lleva a cabo eficazmente los fines de la organización, utiliza 

eficientemente los recursos, y cumple con las leyes y regulaciones 

establecidas1.   

 

                                                 
1
 http://es.wikipedia.org/wiki/Auditoría_informática 



62 

 

Auditoría.- examen crítico y sistemático que realiza una persona o 

grupo de personas independientes del sistema auditado2. 

 

Datos.- hechos que describen sucesos y entidades. No tienen 

ninguna información. Puede significar un número, una letra, o cualquier 

símbolo que representa una palabra, una cantidad, una medida o una 

descripción3. 

 

Información.-conjunto organizado de datos procesados, que 

constituyen un mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto 

o sistema que recibe dicho mensaje4. 

 

Proceso.-conjunto de actividades o eventos (coordinados u 

organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultáneamente) 

bajo ciertas circunstancias con un fin determinado5. 

 

Sistema.- conjunto de elementos interrelacionados e inter 

actuantes entre sí para cumplir un mismo objetivo6. 

 

 

2.6. HIPÓTESIS 

 

El proceso de gestión de base de datos de clientes incide en los 

resultados de productividad de la cooperativa de ahorro y crédito “Acción 

Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato 

 

 

                                                 
2
 http://es.scribd.com/doc/75177663/La-auditoria-es-el-examen-critico-y-sistematico-que-realiza-

una-persona-o-grupo-de-personas-independientes-del-sistema-auditado 

3
 http://www.monografias.com/trabajos14/datos/datos.shtml 

4
 es.wikipedia.org/wiki/Información 

5
 es.wikipedia.org/wiki/Proceso 

6
 www.monografias.com › Computacion › Programacion 
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2.7. IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES 

 

Las variables que se desprenden de la hipótesis planteada son: 

 

Variable Independiente: Gestión de base de datos de información 

 

Definición: Sistema que permite gestionar, almacenar, procesar datos y 

convertirlos en información útil para la operatividad, cumplimientos legales 

y toma de decisiones del negocio. 

 

Variable dependiente: Productividad  

 

Definición: Índice o nivel de desempeño en comparación a determinados 

factores como tiempo, gastos, costos, etc. Incrementar los resultados 

reduciendo tiempo y recursos utilizados 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

 

3.1. ENFOQUE 

 

Para el presente proyecto de investigación se utilizó la metodología 

cualitativa y cuantitativa. 

 

La investigación cualitativa parte del análisis de argumentos, 

razones o datos no cuantificables o medibles directamente, como 

menciona Balcázar (2005) “así, los métodos cualitativos contribuyen a 

entender e interpretar los fenómenos complejos, antes que a proceder a 

su cuantificación.” (pág. 22).  

 

Sin embargo, a pesar de su característica de no ser medible 

directamente, se usa comúnmente en conjunto con el enfoque 

cuantitativo, enriqueciéndose uno al otro. 

 

El enfoque cuantitativo se identifica con las ciencias sociales con el 

cuestionario estructurado con precisión, el experimento, la estadística y la 

expresión numérica del informe; el enfoque cualitativo: con la 

observación, la entrevista focalizada, las historias de vida, la variedad y el 

análisis de contenido de los documentos, el socio drama y la expresión 

verbal. (Garza Mercado, 2007, pág. 22). 

 

Ambas modalidades son necesarias en el planteamiento de toda 

investigación, pues cada una aporta con una perspectiva diferente para la 

consideración y recolección de los datos. 
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Se aplicaron ambos enfoques, principalmente en los siguientes 

aspectos: 

 

El enfoque cualitativo se aplicó en la recopilación de información 

teórica a partir de fuentes documentales y bibliográfica, adicionalmente 

bajo este enfoque se analizaron los datos obtenidos cuantitativamente, 

permitiendo hacer una relación de datos y profundizar de esta manera en 

la información presentada. 

 

El enfoque cuantitativo se aplicó en el levantamiento de datos a 

través de técnicas e instrumentos que proporcionen datos medibles, 

cuantificables y comparables. Mediante el enfoque cuantitativo de la 

investigación se pudo dar validez a los datos.  

 

En el siguiente cuadro se puede observar claramente la diferencia 

entre un enfoque cualitativo y uno cuantitativo, así: 

 

Tabla 3.1: Diferencias entre enfoque cuantitativo y cualitativo 

 

Fuente: Adaptado de Briones, G. (1997)  

Elaborado: Albuja, Jaime 
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3.2. MODALIDAD BÁSICA DE INVESTIGACIÓN 

 

La investigación fue bibliográfica, documental, e  investigación de 

campo, porque se fundamentó  en el lugar de los hechos. 

 

Dentro de las modalidades de investigación se presentan aquellas 

que se aplicaron en la ejecución del estudio: 

 

La investigación bibliográfica es aquella que parte de la búsqueda, 

clasificación y recolección de datos, de libros y otros materiales 

bibliográficos, que contienen principalmente, todo el contenido teórico 

elaborado por diversos autores. La investigación bibliográfica es 

importante porque “…constituye el soporte del trabajo y es una manera de 

decidir la calidad del proyecto.  

 

En las circunstancias académicas es trascendental ubicar el 

estudio dentro de un contexto científico que se certifique con un tema 

relevante.” (Landeau, 2007, pág. 71). La investigación bibliográfica se 

aplicará en la recopilación de datos e información que fundamente el 

estudio propuesto, es decir, referente al manejo de bases de datos de 

clientes, dentro de las teorías de la administración, y el cómo, según los 

diversos autores, puede incidir en la productividad de una organización. 

 

La investigación documental se define, según Eyssautier (2006), 

como: “…aquella que depende exclusivamente de fuentes de datos 

secundarios, o sea, aquella información que existe en documentos y 

material de índole permanente y a la que se puedo acudir como fuente de 

referencia en cualquier momento y lugar sin alterar su naturaleza o 

sentido para poder comprobar su autenticidad.” (Eyssautier de la Mora, 

2006, pág. 159) 
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La investigación documental entonces, se aplicó en la recolección 

de datos, directamente de los registros y documentos que mantiene la 

cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.”, de los cuales 

se pudo establecer la productividad y la forma en que se recupera e 

ingresan los datos de clientes en su sistema de gestión de información. 

 

La investigación de campo, al contrario de las modalidades 

mencionadas,  se basó en la recolección de datos directamente del objeto 

población de estudio. La investigación de campo se aplicó en el presente 

estudio, al momento de la realización de encuestas y entrevistas al 

personal de la cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua 

Ltda.”. 

 

 

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACIÓN 

 

Hay el nivel descriptivo, describe el problema, y el nivel correlación, 

relación de las dos variables. 

 

El nivel o tipo de investigación tiene que ver directamente con la 

profundidad de la misma. En el caso del presente estudio se plantea que 

la investigación fue de tipo descriptiva y correlacional. 

 

La investigación descriptiva refiere minuciosamente e interpreta lo 

que es. Está relacionada a condiciones o conexiones existentes; prácticas 

que prevalecen, opiniones, puntos de vista o actitudes que se mantienen; 

procesos en marcha; efectos que se sienten o tendencias que se 

desarrollan. (Best, 1974, pág. 91). 

 

La investigación es descriptiva porque se limitó a recopilar datos de 

la forma en que se presenta la situación investigada, es decir, acerca de 

la gestión de bases de datos por parte del personal. 
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El tipo de investigación que con mayor probabilidad podría 

responder a preguntas acerca de la relación entre variables o sucesos se 

llama investigación correlacional. (Salkind, 1998, pág. 12). 

 

La investigación correlacional es la que “relaciona” los resultados 

obtenidos de las variables. La investigación correlacional pretende 

relacionar los resultados de la gestión actual de bases de datos de 

clientes, con los resultados de la productividad de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.”. 

 

 

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

 

3.4.1. POBLACIÓN 

 

La población que compone el estudio, abarcó a todo el personal 

administrativo de la empresa, por tener todos, una relación directa o 

indirecta con el sistema de información de la misma, adicionalmente lo 

componen todos los socios clientes de la cooperativa, pues desde el 

enfoque de estos, se puede plantear los canales a través de los cuales la 

organización gestiona su información y datos, y la productividad en base a 

la calidad del servicio prestada por el personal de la Cooperativa. 

 

Tabla 3.2: La población del estudio se compone de los siguientes 

sujetos 

 

Fuente: Departamento de Contabilidad - Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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3.4.2. MUESTRA 

 

La muestra corresponde al número de personas que se 

seleccionarán como representantes de la población total, y sobre las 

cuales se aplicarán los instrumentos de estudio. Para la determinación de 

la muestra se aplicó una fórmula estadística. 

 

Se llevó a cabo un muestreo aleatorio estratificado, pues se tuvo la 

necesidad de encuestar a poblaciones proporcionales de socios, clientes 

y personal. La fórmula estadística es la siguiente: 

 

 

 

Dónde: 

 

n = muestra poblacional a calcular. 

N= población total del estudio, en este caso 500 personas. 

e= coeficiente error, determinado por criterio del investigador en un 8%, o 

0.08. 

 

Reemplazando la fórmula se tiene que: 
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Para determinar cuántas encuestas se realizaron a cada grupo se 

estableció el porcentaje de cada una en relación al total: 

 

Tabla 3.3: Distribución de la Muestra 

Fuente: Departamento de Contabilidad - Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

 

Se realizaron una encuesta genérica a esta población, enfocada a 

determinar cómo se maneja la gestión de datos de los clientes y la 

productividad. Adicionalmente se realizó otra encuesta exclusivamente al 

personal de la empresa (15 empleados) para determinar desde la 

situación interna de la empresa, como se maneja el sistema de 

información. 

 

 

3.5. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

Según http://metodologia-aldia.blogspot.com/2011/10/concepto-de-

operacionalizacion-de-las.html: Cuando el investigador tiene varias 

alternativas para definir operacionalmente una variable, debe elegir la que 

proporcione mayor información sobre la variable, capte mejor la esencia 

de ella, se adecue más a su contexto y sea más precisa, los criterios para 

evaluar una definición operacional son básicamente tres: adecuación al 

contexto, confiabilidad y validez; una correcta selección de las 

definiciones operacionales disponibles o la creación de la propia definición 

operacional está muy relacionada con una adecuada revisión de la 

literatura, cuando ésta ha sido cuidadosa, se puede tener una gama más 

amplia de definiciones operacionales para elegir o más ideas para crear 

una nueva. 

http://metodologia-aldia.blogspot.com/2011/10/concepto-de-operacionalizacion-de-las.html
http://metodologia-aldia.blogspot.com/2011/10/concepto-de-operacionalizacion-de-las.html


71 

 

 

Tabla 3.4: Operacionalización de Variables 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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3.6. RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

Para la recolección de la información se llevó a cabo los siguientes 

pasos: 

 

 Elaboración de los instrumentos de investigación. 

 Validación de los instrumentos mediante una encuesta piloto. 

 Corrección de los instrumentos de investigación. 

 Solicitud de autorización a la dirección de la cooperativa  

 Diseño de un plan de recolección de información: 

 Aplicación de encuestas, entrevistas y observaciones al personal 

mediante cronograma aprobado por la directiva. 

 

Aplicación de encuestas a clientes y socios a las afueras de la 

cooperativa.  

 

Tabla 3.5: Plan De Recolección De La Información 

 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

  

3.7. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

 

Para el procesamiento de los datos se llevó a cabo el siguiente 

procedimiento: 

 

 Clasificación de los instrumentos de investigación, en encuestas a 

los socios, encuestas a empleados, y entrevistas. 
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 Ingreso y tabulación de datos en la herramienta ofimática Excel, en 

la cual se determinó únicamente como respuestas validas o 

cuantificables a aquellas que el encuestado haya respondido. 

 

 Se generaron las tablas estadísticas de frecuencias. 

 

 Se elaboraron los gráficos de pastel o barras para la interpretación 

visual de la información. 

 

 Se interpretaron los datos recolectados de forma cuantitativa y 

cualitativa, considerando el porcentaje de error de la muestra.  
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

 

4.1. ANÁLISIS E INTERPRETACION DE DATOS 

 

Para la presente investigación, una vez recolectada la información 

se procedió a la revisión y ordenamiento a través de códigos para 

organizarla de la forma más clara posible, la información se organizó en 

categorías de acuerdo el interés del estudio y su tabulación, se utilizó el 

programa ofimático Excel para mayor facilidad. 

 

los resultados que se obtuvieron en la tabulación de datos los 

cuales se presenta de una manera gráfica, para mayor comprensión del 

significado de los datos, se estudió cada uno de los resultados por 

separado para relacionarlos con el marco teórico; dando la pauta para 

verificar o rechazar la hipótesis del problema de investigación. 

 

La recopilación y tratamiento de la información se basó en tres 

factores (Documentación, Entrevista a la gerencia, Encuesta al personal 

administrativo, y Encuesta desde la perspectiva del socio ) que facilitaron 

la interpretación de la información recopilada, así de un total de 500 

personas involucradas ya sea por ser directivos, empleados y socios 

activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

de la ciudad de Ambato, se pudo realizar 119 encuestas de socios y 16 

encuestas al personal administrativo.   
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4.1.1. Documentación 

 

4.1.1.1. Fuentes de datos 

 

4.1.1.1.1. Información  

 

4.1.1.1.1.1. Organización 

 

La información de la Cooperativa está organizada en cada una de 

sus  tres agencias en la sierra norte, la matriz en Ambato, una agencia en 

Machachi, y otra en Latacunga, cada una de ellas desconectadas una de 

la otra y de la oficina matriz.  La siguiente gráfica generada por el 

personal de mercadeo de la cooperativa muestra la ubicación geográfica 

de la cooperativa. 

 

Gráfico 4.1: Ubicación Geográfica de la Cooperativa 

 
Fuente: Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Departamento de Mercadeo de la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 

 

La información del sistema informático no se consolida en línea, 

pues al no estar interconectadas los datos están registrados y archivados 

en repositorios individuales por agencia, reduciendo la probabilidad de 

disponibilidad y exactitud. 
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La información es consolidada de forma manual por una persona 

delegada quien visita cada agencia, y copia los archivos generados por el 

sistema de información y lo transporta en un dispositivo digital(flash 

memory), lo que reduce la disponibilidad y confiabilidad en la información 

procesada, además de asumir el riesgo de posibles fugas de información 

o manipulación de los datos. 

 

Los archivos físicos de los clientes están organizados en 

estanterías, sin embargo no se observó que tengan distintivos o rótulos de 

clasificación por niveles que faciliten el acceso a las mismas. 

 

 

4.1.1.1.1.2. Tipos de reporte 

 

En visitas de campo a  la matriz de la cooperativa, se mantuvieron 

sendas reuniones con el Gerente General y el Asesor Financiero que 

hace las veces de Contador General, se le consultó sobre los tipos de 

reporte con los que en la actualidad analizan la información ya sea 

extraídos de su sistema informático o de las carpetas físicas de sus 

clientes; en este sentido se determinó que los reportes con los que la 

cooperativa cuenta para análisis son:  

 

Reporte de saldos por cliente: Se obtiene un listado del sistema 

informático, que luego es exportado a una hoja electrónica en Excel para 

su futuro análisis y utilización; refleja los saldos a una fecha de corte de 

los clientes por producto, por temas de confidencialidad, facilitaron el 

siguiente segmento de este reporte, el cual no refleja muchos datos, a 

decir del Contador, es porque el sistema no dispone de más datos en este 

reporte. 

Tabla 4.1: Reporte de saldos por cliente 
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Fuente: Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” Sistema de Ahorro y Crédito - SAC 

Elaborado: Departamento de Contabilidad de la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 

 

Reporte de movimientos por cuenta: Lista el historial de movimientos 

por cuenta o cliente; sin embargo al solicitarles un listado de los 

movimientos consolidados de los clientes asociados a cada producto y en 

un rango de fechas (a efectos de corroborar si se dispone de datos 

requeridos por la normativa para la prevención de lavado de activos) se 

evidenció que no disponen de este reporte en línea, pues además de que 

el aplicativo no lo permite,  los datos no están consolidados, este tipo de 

requerimiento es gestionado con el proveedor (persona natural) del 

sistema informático, quien y según su disponibilidad puede tardar hasta 

una semana en proveer la misma. 

 

El siguiente reporte se obtuvo con el apoyo del proveedor, el cual 

por temas de confidencialidad, fue facilitado únicamente un segmento 

para nuestro análisis.  

 

El requerimiento fue atendido a los tres días de haberlo originado y 

gracias a la gestión insistente del Contador de la Cooperativa, por lo que 

se puede deducir que este tipo de situación incide en retrasos tanto para 

las actividades de contabilidad, así como también para atender 

requerimientos  de organismos de control.  

Tabla 4.2: Reporte de Movimientos por cuenta 
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Fuente: Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” Sistema de Ahorro y Crédito - SAC 

Elaborado: Departamento de Contabilidad de la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 
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Reporte gerencial: Reporte elaborado manualmente por el contador de 

la cooperativa, contiene un resumen mes a mes de los ingresos y egresos 

originados de la transaccionalidad de los clientes; los datos son digitados 

en una hoja electrónica en base al reporte de movimientos por cuenta, y, 

a los reportes financieros impresos para su análisis y presentación de 

informes a la gerencia; lo que incrementa la probabilidad de ingresar 

datos erróneos por una mala digitación reduciendo la exactitud y 

confiabilidad de lo reportado; además del desperdicio de recursos que 

esto ha conllevado. 

 

Tabla 4.3: Reporte gerencial 

 

Fuente: Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” Sistema de Ahorro y Crédito - SAC 

Elaborado: Departamento de Contabilidad de la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 
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Reportes de información contable: Generados por el sistema 

informático, sirven de insumo para la gestión contable, son impresos para 

digitar sus datos en el reporte gerencial. 

 

Gráfico 4.2: Reporte Resumen de Transacciones 

 

 
Fuente: Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” Sistema de Ahorro y Crédito - SAC 

Elaborado: Departamento de Contabilidad de la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 
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Estados Financieros: Obtenidos directamente del sistema informático, 

estos son: Balance de Situación, Estado de Resultados, Mayores 

contables, Balance de comprobación, libro diarios. Estos reportes son de 

uso exclusivo de la cooperativa, por tal razón no se pudo acceder a ellos; 

el contador manifiesta que estos listados reflejan la situación contable y 

financiera real de la cooperativa y son de gran utilidad para sus 

actividades; sin embargo la información no es completa hasta que se 

consoliden los datos de las agencias en la matriz, que es gestionada los 

primeros días del mes y de forma manual. 

 

 

4.1.1.1.1.3. Confidencialidad 

 

En el archivo físico: En visita de campo a la matriz, se observó que las 

carpetas de cada uno de los clientes, reposan de forma ordenada en un 

cuarto de archivo; sin embargo se pudo evidenciar que no existe 

restricción de acceso a esta área, pues no cuenta con una puerta accesos 

con estándares de seguridad requeridos, incrementando la probabilidad 

de pérdida de información o modificaciones indebidas a los datos, a decir 

de la Gerencia, a este piso solo accede personal que trabaja en la 

cooperativa, pero no se descarta la posibilidad de ingresos no 

autorizados. 

 

En el Sistema de Información y Base de Datos: El sistema informático, 

exige un código de cuenta y contraseña para su acceso, cuyos permisos 

los otorga actualmente la Gerencia, pues anteriormente esta actividad 

estuvo a cargo del proveedor del sistema; se observó que las contraseñas 

no exigen niveles de complejidad de acuerdo a estándares mínimos de 

seguridad, por ejemplo longitud mínima, combinación de caracteres 

alfanuméricos, entre otros. 
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El aplicativo permite la gestión de perfiles o roles de usuario, así por 

ejemplo usuarios cajeros, contables y gerenciales cuyos permisos 

actualmente lo administra la Gerencia general; sin embargo no se cuentan 

con políticas y normas para la gestión de  accesos controlados y 

debidamente autorizados tanto a sus datos así como a las diferentes 

opciones del aplicativo 

 

El aplicativo no registra su información en una base de datos, sino 

más bien a un gestor de archivos que guardan la información propia del 

aplicativo, el acceso a estos archivos no está restringido, pues basta con 

ingresar como usuario autorizado al computador central, para que puedan 

ser copiados, alterados e incluso borrados por descuido o 

intencionalmente, lo que incrementa la probabilidad de posibles pérdidas 

de información o cambios indebidos a los datos, degenerando la 

confiabilidad, disponibilidad y exactitud requeridos por la cooperativa y por 

las normativas de los organismos de control. 

 

La Gerencia está consciente del problema, por lo que informaron 

que están en proceso de cotización de un nuevo software que cumpla con 

estándares mínimos de seguridad, luego de lo cual establecerán 

prioridades para ir generando normas y políticas a efectos de cumplir 

además con algunas normativas actuales. 

 

 

4.1.1.1.1.4. Confiabilidad de los datos 

 

Los datos registrados en el sistema informático, son gestionados 

en cada una de las oficinas de negocio de acuerdo a los permisos 

otorgados por la gerencia; sin embargo esta seguridad se debilita al 

momento de la consolidación de la información en la oficina matriz, pues 

esta actividad es manual y la ejecuta un mensajero o un delegado los 
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primeros días de cada mes copiando los archivos de cada agencia a la 

matriz, o cuando es requerido.   

 

Los reportes gerenciales para la toma de decisiones son generados 

manualmente con datos copiados de los reportes impresos del aplicativo, 

así mismo estos listados no aseguran la exactitud de la información, pues 

los datos deben estar consolidados, y como se describe esta actividad es 

manual y con una periodicidad de 30 días. 

 

Se observó que no se cuenta con procedimientos formales para la 

actualización de datos de sus clientes o asociados de forma periódica, o 

por lo menos una vez al año, como lo requieren las normativas de los 

organismos de control. Los datos son registrados al inicio de la relación 

con el asociado, y en el mejor de los casos cada vez que el cliente 

requiere un nuevo producto (crédito, inversión, cuenta); esto reduce la 

confiabilidad en cuanto a la actualidad de los datos, limitando esto a la 

gestión de generar nuevos negocios e incluso de recuperación de su 

cartera vencida. 

 

 

4.1.1.2. Administración de datos 

 

 

4.1.1.2.1. Almacenamiento  

 

 

4.1.1.2.1.1. Físico 

 

El archivo físico de cada cliente reposa en carpetas individuales en 

estanterías ubicadas en un cuarto destinado a este fin en cada una de las 

agencias propietarias de la información; Cada agencia mantiene un 

archivo físico de las mismas características que en la matriz. 
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No existen normas de control para accesos autorizados a estas 

áreas de archivo. 

 

 

4.1.1.2.1.2. Digital 

 

Datos registrados en el sistema informático y está alojada en 

computadores centrales en cada una de las agencias;  la información no 

es consolidada en línea. 

 

Los datos de sus clientes que es gestionada por medio del sistema 

informático, se registran en archivos (propios del aplicativo) los cuales se 

alojan en el computador central de la agencia, y están a disponibilidad de 

cualquier usuario que encienda el equipo y se autentifique; es importante 

destacar que si bien son archivos propios del aplicativo, estos pueden ser 

editados y/o borrados sin dificultad por cualquier usuario. 

 

En entrevista con el Contador de la Cooperativa, nos informó que 

algunos  informes y reportes se los genera en hojas electrónicas, y estos 

reposan en el equipo de Contabilidad, así mismo con reportes manuales 

generados por otras áreas operativas, a estos equipos tienen accesos 

algunas personas; esto conlleva a que se aumente la probabilidad de fuga 

de información, de accesos no autorizados e incluso de modificaciones 

indebidas.   

 

Los respaldos son gestionados en discos duros en cada una de las 

agencias, pero no de forma periódica y normalizada; adicionalmente no se 

cuentan con procedimientos de respaldos que normalicen el realizar 

pruebas periódicas de la legibilidad de sus respaldos, poniendo en riesgos 

de no disponibilidad de la información en caso de presentarse una 

contingencia.   
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4.1.1.2.1.3. Niveles de seguridad 

 

No se disponen de mecanismos que garanticen la confidencialidad, 

confiabilidad y disponibilidad de la información y los recursos relacionados 

a la misma, tanto a nivel de seguridades  físicas y ambientales, así como 

de seguridades lógicas que certifiquen el uso de aplicativos,  protección 

de sus datos, así como las de control de accesos autorizados y 

controlados a la información.    

 

No se cuenta con un documento básico de seguridad que describa 

entre otros: los niveles de seguridad requeridos de la información actual, 

responsabilidades y funciones del personal propietario de la información, 

control de accesos autorizados, definición de roles y grupos, copias de 

respaldos y su periodicidad de pruebas de validez, y la gestión de pistas 

de auditoría para el análisis de incidencias de forma proactiva o reactiva. 

 

 

4.1.1.2.1.4. Niveles de acceso 

 

El sistema informático gestiona los permisos en base a roles o 

perfiles; dependiendo del perfil, las opciones se activan o desactivan del 

aplicativo; los perfiles y roles los administra la Gerencia General; sin 

embargo la no disponibilidad de un documento que formalice estos 

controles debilitan la administración de seguridad.   

 

Si bien el aplicativo activa o desactiva sus funcionalidades de 

acuerdo al perfil o rol del usuario autentificado, esto no garantiza que la 

información registrada en los archivos de datos del sistema, esté 

protegida de accesos no autorizados. 

 

La información del aplicativo al no estar centralizada en la matriz, la 

no disponibilidad de un mecanismo automático que la consolide, hace que 
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este proceso de consolidación se lo lleve de forma manual, es decir 

copiando los archivos de datos en dispositivos digitales y transportándolos 

a la matriz, exponiéndolos a pérdidas o fugas de datos o pérdidas de 

información. 

 

El archivo físico en sus oficinas de negocio no cuenta con 

mecanismos de seguridad que permitan el control de accesos a personal 

autorizado, así como también a la gestión de los datos que reposan en las 

carpetas individuales de sus clientes. 

 

 

4.1.1.3. Uso de la información  

 

 

4.1.1.3.1.1. Restricciones o reglas  

 

 

No existe un responsable que norme el acceso controlado a la 

información tanto en el archivo físico como en el digital. La disponibilidad 

autorizada al archivo físico no es restringida, el acceso a los archivos de 

información del aplicativo no está regulado. Si bien se mantiene una clave 

de autentificación de usuarios al aplicativo, pero no se controla la entrada 

a las carpetas de los computadores centrales en los que reposan los 

archivos de datos generados por el sistema, esto se evidenció en 

entrevista con el contador, que mencionó que una persona es enviada a 

las agencias para que copie los archivos y luego los consolide en el 

computador de la matriz, dejando a su voluntad la custodia y control de 

los datos de clientes mientras son consolidados en la matriz. 

 

 

 

 



87 

 

4.1.1.3.1.2. Normativas legales 

 

 

Los organismos de control a efectos de proteger los depósitos de 

los cuenta ahorristas, y de prevenir el lavado de activos provenientes de 

actividades ilícitas, ha emitido las normativas de gestión de riesgo 

operativo JB-2005-834 y la normativa para prevención de lavado de 

activos  JB-2010-1683, las cuales deberán ser cumplidas por las 

instituciones financieras del país, so pena de recibir sanciones monetarias 

o incluso el cierre de las operaciones.  

 

 

4.1.1.3.1.2.1. Datos requeridos por la normativa JB-2010-1683 

 

La normativa JB-2010-1683, entre sus requerimientos exige que las 

instituciones deben poseer datos mínimos de sus clientes a efectos de 

que la institución pueda formar perfiles de sus asociados o clientes y 

evaluar sus operaciones con la institución; se realizó un levantamiento de 

los datos a través de sus formularios y datos obtenidos de su sistema de 

información en sus procesos de negocio (Apertura de cuentas, colocación 

de créditos y captación de Inversiones) para validar el nivel de 

cumplimiento a este requerimiento normado, fruto de este trabajo se 

desprende lo siguiente: 

 

En el proceso de apertura de cuentas: La normativa en su artículo 14 y 

15 determinan los datos mínimos requeridos en la apertura de cuentas o 

primer contacto con el cliente, lo que se presenta en la siguiente matriz de 

validación de datos: 
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Tabla 4.4: Matriz de cumplimiento datos requeridos en apertura de 

cuentas 

 
Fuente: Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” Sistema de Ahorro y Crédito - SAC 

Elaborado: Departamento de Contabilidad de la Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.” 
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En resumen el nivel de cumplimiento de los datos requeridos en la 

apertura de cuenta (primer contacto con el cliente) se los puede observar 

en el siguiente cuadro: 

 

Tabla 4.5: Cumplimiento datos requeridos en apertura de cuentas 

 
Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.3: Cumplimiento datos requeridos en apertura de cuentas 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: De un total de 57 campos requeridos por la normativa, la 

cooperativa cumple únicamente con 35 lo que representa el 39%, y el 

61% de incumplimiento que corresponden a 22 campos disponibles 

actualmente. 

 

Interpretación: el nivel de incumplimiento refleja que la cooperativa 

al no ser una institución controlada, no ha visto de importancia la 
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obtención de todos los datos requeridos del cliente; lo que se evidencia en 

el formulario de apertura de cuentas y en su sistema informático actual. 

 

 

En el proceso de colocación de créditos: La normativa, además de los 

datos obtenidos de los clientes en la apertura de cuentas, exige que se 

dispongan de datos para el seguimiento y monitoreo de sus operaciones; 

de las buenas prácticas en instituciones financieras del país, se puede 

obtener la siguiente matriz de datos mínimos adicionales requeridos en 

este proceso: 

 

Tabla 4.6: Matriz de cumplimiento datos requeridos en colocaciones 

de crédito 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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En resumen el nivel de cumplimiento de los datos requeridos en la 

colocación de créditos (para monitoreo de operaciones) se los puede 

observar en el siguiente cuadro: 

 
Tabla 4.7: Cumplimiento datos requeridos en colocaciones de crédito 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.4: Cumplimiento datos requeridos en créditos 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

 

Análisis: De un total de 12 campos adicionales del cliente, 

requeridos por la normativa en colocación de créditos, la cooperativa 

cumple con el 75% que corresponden a 9 campos, e incumple 3 campos 

es decir el 25%. 
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Interpretación: Si bien se observa que de los datos adicionales del 

cliente requeridos, se incumplen con 3, debido a que los hasta el 

momento los directivos de la cooperativa no los han visto necesarios, 

pues no están bajo el control de la SBS, y con los datos actuales han 

venido desempeñando su actividad de negocio. 

 
En el proceso de Inversiones: La normativa, además de los datos 

obtenidos de los clientes en la apertura de cuentas, exige que se 

dispongan de datos para el seguimiento y monitoreo de sus operaciones, 

de las buenas prácticas en instituciones financieras del país, se puede 

obtener la siguiente matriz de datos mínimos adicionales requeridos en 

este proceso: 

 

Tabla 4.8: Matriz de cumplimiento datos requeridos en Inversiones 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

En resumen el nivel de cumplimiento de los datos requeridos en la 

captación de fondos para inversiones (para monitoreo de operaciones) se 

los puede observar en el siguiente cuadro: 
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Tabla 4.9: Cumplimiento datos requeridos en Inversiones 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.5: Cumplimiento datos requeridos en Inversiones 

 
Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: De un total de 9 campos adicionales del cliente, 

requeridos por la normativa en el proceso de captación de fondos para 

inversiones, la cooperativa cumple con el 67% que corresponden a 6 

campos, e incumple 3 campos es decir el 33%. 

 

Interpretación: Se debe anotar que las inversiones no son el fuerte 

de negocio de la cooperativa, por lo que el nivel de ingresos de datos de 

este proceso se los lleva con los datos generales del cliente y datos 

adicionales que el sistema informático les permite ingresar. El nivel de 

incumplimiento además evidencia que la cooperativa no ha visto 

necesario adicionar nuevos datos a la información de las inversiones. 
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Nivel de cumplimiento total de datos: En resumen, el nivel de 

cumplimiento a los datos mínimos requeridos para la normativa JB-2010-

1683 se puede evidenciar en el siguiente cuadro resumen: 

 

Tabla 4.10: Cumplimiento total de datos requeridos por normativa 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.6: Cumplimiento total de datos requeridos por normativa 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: De un total de 78 campos requeridos por la normativa, la 

cooperativa apenas cumple con 37 que corresponde al 47% y el 53% de 

incumplimiento corresponden a 41 datos que no dispone la cooperativa. 

Adicionalmente se observa la responsabilidad de mayor incumplimiento 

recae en el proceso de apertura de cuentas con el 86% de 

responsabilidad, el 7% de responsabilidad recaen en los procesos de 

colocación de crédito y de inversiones.  

 

Interpretación: Siendo el primer punto de relación con el cliente, el 

mayor porcentaje de incumplimiento de datos en el proceso de apertura 
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de cuentas, denota el claro incumplimiento a lo normado para prevenir 

lavado de activos ilícitos; factor que los directivos en la actualidad 

desconocen y han no lo han visto con el grado de importancia a efectos 

de cumplir las normas, y en fin para toda su gestión de datos del cliente. 

 

 

4.1.1.3.1.2.2. Datos requeridos por la normativa JB-2010-1683 

 

La normativa JB-2005-834, entre sus requerimientos relacionados 

puntualmente a la seguridad de información, exige se dispongan de varios 

mecanismos, a efectos de corroborar el nivel de cumplimiento se realizó 

una investigación de campo e indagación con la Gerencia general, de lo 

cual se desprende el siguiente cuadro de cumplimiento: 

 

Tabla 4.11: Matriz de cumplimiento de la normativa JB-2005-834 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Análisis: La entidad no ha cumplido a lo dispuesto por la normativa 

de gestión de riesgo operativo en lo relacionado a mecanismos de 

seguridad de su información.  Se evidencia en el cuestionario que ninguno 

de los cinco requerimientos investigados fue solventado. 

 

Interpretación: La Cooperativa no es una institución regulada aun 

por los organismos de control; razón por lo que se evidencia que sus 

directivos aún no han visto necesarios el cumplimiento de lo normado; sin 

embargo en la indagación a la Gerencia, manifiestan su interés en cumplir 

las normas, para lo cual están realizando cotizaciones de nueva 

infraestructura y de sistemas informáticos, luego de lo cual priorizarán 

actividades a efectos de cumplir con lo normado por los organismos de 

control. 

 
 

4.1.1.4. Factores 

 

 

4.1.1.4.1. Elementos 

 

  

4.1.1.4.1.1. Recursos 

 

La cooperativa para su giro de negocio, ha invertido en la 

adquisición de equipos y programas informáticos, los cuales cuentan con 

las debidas licencias y autorizaciones. Actualmente cuenta con los 

siguientes recursos a disponibilidad de sus operaciones 

 

 Tres computadores centrales (uno por agencia) marca HP con 500 

Gb de disco y procesador Intel Core I5 de 2.10 Ghz de velocidad y 

16 GB de memoria RAM. 
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 12 computadores de escritorio marca HP con 320 GB de disco 

duro, 2 GB de memoria RAM y procesadores Pentium  Dual Core. 

 

 2 computadores portátiles marca HP model Pavilon DV4 con 4 GB 

de memoria RAM y 300 GB en disco duro. 

 

 Un cuarto de archivo en cada agencia, que alojan en estanterías 

metálicas las carpetas de sus clientes. 

 

 Con software ofimático MSOffice (Word, Excel, Powerpoint, Acces) 

Ver. 2007. 

 

 Sistema de Ahorro y Crédito – SAC, aplicativo principal del giro de 

negocio de la cooperativa, está instalado uno por agencia, y en los 

terminales de cada usuario un acceso directo al equipo central de 

cada oficina. 

 

 

4.1.1.4.1.2. Medición de desempeño  

 

La cooperativa no cuenta con mecanismos que les permitan 

evaluar el desempeño en cuanto a niveles de cumplimiento del personal, 

tanto en lo relacionado a factores de negocio, así como en temas de 

cumplimientos legales. 

 

El Gerente general informó que no se lleva a cabo esta evaluación 

formalmente, pero que con el apoyo de las nuevas adquisiciones 

informáticas se iniciará un proceso de evaluación, no para ver únicamente 

fallas, sino para solventarlas. 
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4.1.1.4.1.3. Tiempo empleado en gestión de la información 

 

La centralización de la información se ejecuta los fines de cada 

mes o en el mejor de los casos cuando es requerido se procede a delegar 

una persona para que realice la gestión de la información propia de cada 

agencia, para ser centralizada en el siguiente primer día laborable. 

 

En la visita de observación llevada a cabo a las instalaciones de la 

oficina matriz en la ciudad de Ambato, se solicitó el historial consolidado 

de transacciones por cliente y producto, y se evidenció que para disponer 

de la información debe ser gestionada con el proveedor del aplicativo, el 

cual según su disponibilidad puede obtener la información hasta en una 

semana. 

 

4.1.1.4.2. Optimización 

 

La Cooperativa actualmente no dispone de información sobre 

factores que les permita desarrollar indicadores de desempeño de 

productividad a efectos de optimizar sus procesos o actividades; la 

Gerencia manifiesta que al incursionar con el nuevo aplicativo, y a 

sabiendas de que la información es confiable, podrán determinar 

indicadores a efectos de medir la eficacia, eficiencia y efectividad de su 

gestión y de su personal a cargo, esto lo han planificado para un corto y 

mediano plazo. 

 

 

4.1.2. Entrevista a la gerencia 

 

Parte del trabajo de investigación, constituyó la entrevista realizada 

el sábado 7 de julio del 2012 al  Eco. Elías Pacari – Gerente General y al 

Lcdo. Silfredo Pérez – Asesor Financiero de la Cooperativa; a fin de 
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obtener su punto de vista gerencial; y sustentar la confirmación de la 

hipótesis. Se describe a continuación dicha entrevista: 

 

1. ¿La Cooperativa está regulada por la Superintendencia de 

Bancos y Seguros del Ecuador? 

 

Tenemos cinco años de trabajo, hasta el momento no hemos 

podido ingresar como institución controlada, pero nuestro objetivo 

en el siguiente año es iniciar un proceso de normalización y 

certificación con la SBS o por la Superintendencia de Economía 

Popular y Solidaria ente de control que va a regular a todo el sector 

cooperativo, con su nuevas leyes; aún no está vigente, pero 

suponemos que a finales de este año sea oficializada, enseguida 

iniciaremos la evaluación de los requisitos para certificarnos como 

institución cooperativa regulada. 

 

2. ¿Están  preparados como institución para ser reguladas por el 

organismo de control competente? 

 

No, efectivamente creemos que nos falta mucho por avanzar, pero 

estamos comprometidos con los asociados de poder hacerlo, 

hemos crecido, tenemos  los recursos y sabemos que lo vamos a 

lograr, existe el compromiso y es nuestro objetivo principal en un 

corto plazo. 

 

3. ¿Con cuantas agencias u oficinas de negocio cuenta 

actualmente la Cooperativa, y van a seguirlas incrementando? 

 

Tenemos dos agencias creadas en Latacunga y Machachi, y 

nuestra matriz en la ciudad de Ambato, nuestro objetivo es crecer 

en otras comunidades, de donde vienen gran cantidad de 

asociados. Estamos conscientes que esto lleva invertir en recursos 
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y sobre todo que ya debemos contar con los permisos y 

conformidades de la Superintendencia de Bancos y Seguros del 

Ecuador, por el momento iniciaremos con el proceso de 

regularización 

 

4. ¿Su giro de negocio lo lleva manualmente o tiene algún 

aplicativo automatizado? 

 

Tenemos el Sistema de Ahorro y Crédito – SAC que nos ha 

permitido automatizar el proceso de apertura de cuentas, captación 

de depósitos, colocación de créditos y las inversiones;  este 

aplicativo además nos permite llevar la contabilidad y la generación 

de los estados financieros de la cooperativa. Estamos ya pensando 

adquirir un nuevo aplicativo, estamos en miras de encontrar uno de 

mejores características que el actual. 

 

5. ¿La información que genera su aplicativo en especial de los 

clientes, está almacenada en un repositorio centralizado? 

 

No tenemos un servidor central, actualmente tenemos el aplicativo 

instalado en cada agencia.  No hemos tenido problema hasta ahora 

por que cada semana enviamos un delegado para que nos copie la 

información contable en un disco duro o disquete y al día siguiente 

viene a la matriz y la actualiza en nuestro servidor. 

 

6. ¿Consolidan la información de clientes o solo la contable? 

 

Para nosotros le damos importancia a la contabilidad, los registros 

de los clientes están en cada agencia. 

 

7. ¿Cuántos asociados tiene actualmente la cooperativa? 
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Aproximadamente 3800 el total entre activos e inactivos, alrededor 

de 2600 en Ambato, 1000 en Latacunga, y 200 en Machachi, la 

verdad no tenemos un dato real en este momento. 

 

8. ¿Cuántos son socios activos? 

 

No tenemos este dato, pero si tenemos un grupo grande de socios 

que han dejado de asistir a la cooperativa, parece que han salido 

de la ciudad. 

 

 

 

9. ¿Siente que la información de asociados que tiene 

actualmente, le puede servir para realizar nuevas gestiones de 

negocio, como por ejemplo un retanqueo de productos, o 

venta cruzada? 

 

No podríamos hacer aun este tipo de estrategias, pues consolidar 

la información de los asociados no tenemos aún cómo hacerlo, 

porque cada agencia tiene sus datos, y llevaría mucho tiempo 

hacer esta tarea, además algunos de los socios ya no están en la 

cooperativa y no tendríamos como ubicarlos, por eso estamos 

estudiando la posibilidad para adquirir un nuevo aplicativo que nos 

tenga todos los datos de los asociados. 

 

10. ¿La información de su aplicativo, es respaldada, y estos 

respaldos los prueban periódicamente para validar su 

legibilidad y contar con ellos en caso de una contingencia? 

 

En cada agencia tienen respaldos en un disco duro externo, no los 

probamos porque no tenemos donde restaurar estas pruebas. 
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11. ¿Tienen un Área, sección o responsable de administrar su 

infraestructura tecnológica? 

 

No, pero si consideramos que es necesario, sobre todo si 

seguimos creciendo tanto en agencias como en equipos de 

cómputo. 

 

 

12. ¿Cree Usted que al tener la información  de sus asociados 

centralizada, le permitirá a los directivos ser más productivos 

y tomar decisiones más oportunas y eficientemente, y sobre 

todo mejorar su relación con sus asociados? 

 

Si, por supuesto que eso estamos conscientes, actualmente nos 

sentimos un poco débiles en este sentido, pero nuestro deseo es 

crecer y parte de nuestro crecimiento debemos apalancarlos en 

tener información que nos permitan ser más productivos; sabemos 

que debemos invertir, pero si no lo hacemos simplemente no 

crecemos. 

 

13. ¿Finalmente, considera que este proyecto de investigación, 

puede generar valor agregado para su cooperativa, y sobre 

todo estaría dispuesto a evaluarlo y tomarlo en cuenta para su 

toma de decisiones a corto plazo? 

 

Nos parece oportuno este proyecto, creemos que nos va a dar una 

pauta de cuan productivos somos en relación a nuestros asociados 

y casa adentro.  Esperemos los resultados, aunque de seguro ya 

sabemos lo que nos espera. 
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4.1.3. Encuesta empleados administrativos 

 

Parte de la información obtenida con la encuesta en la muestra del 

universo de  los empleados administrativos de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato, fueron los 

factores como su tiempo de servicios en la institución, su nivel de 

educación, y,  su edad. Adicionalmente se pudo determinar qué procesos 

de gestión de la Cooperativa aportan,  lo que resumimos en los siguientes 

datos: 

 

Tabla 4.12: Clasificación en los procesos por edad y nivel de 

educación del personal 

Fuente: Encuesta realizada al Personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: Se puede observar que el personal administrativo de la 

muestra de nuestro estudio de empleados de la cooperativa, están 

distribuidos en sus tres áreas principales de gestión (Gobernantes, 

Productivos y de Apoyo), y son personas adultas  (entre 18 y 30 años) y 

de mediana edad (entre 30 y 60 años). Aproximadamente el 50% del 

personal tiene educación secundaria 

 

Interpretación: En el proceso gobernante está la gerencia que es 

de responsabilidad de una persona de mediana edad y con un nivel de 
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educación de cuarto nivel, lo que permite evidenciar que con su gestión 

impulsará niveles de productividad en la institución, y la eficiente gestión 

de sus actividades operativas y gobernantes, y sobre todo que su visión 

estará  en impulsar para que la organización  pase a ser un ente 

financiero regulado por los organismos competentes del país, con todas 

las responsabilidades que esto amerita.  

 

El nivel de educación del personal permite suponer que  sus 

actividades se  ejecuten sin aplicar criterios de eficiencia y proactividad; 

esto determina un reto para la gerencia que deberá estimular a sus 

empleados en mejorar su nivel educativo para dar valor agregado en sus 

actividades a efectos de mejorar su productividad, niveles de rentabilidad 

y sobre todo el servicio a sus socios y demás interesados, en 

cumplimiento a leyes y normas emitidas por organismos de control.  

 

 En cuanto al promedio de permanencia del personal en la 

cooperativa, se obtuvo los siguientes resultados 

 
Tabla 4.13: Clasificación en los procesos por edad y nivel de 

educación del personal 

Fuente: Encuesta realizada al Personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Análisis: La Gerencia, el responsable de Marketing y el 

responsable de crédito son los de mayor antigüedad (5 años) en la 

organización que tiene 6 años en el mercado. La mayor parte de 

empleados no sobrepasan los tres años de permanencia como 

funcionarios. 

 

Interpretación: Los principales gestores de la institución tienen 

experiencia y conocimiento de su negocio, lo que les ha permitido ir 

creciendo en el tiempo con una tendencia favorable hacia futuro; estos 

datos se resumen en el siguiente cuadro: 

 

Se describe a continuación los resultados a las diferentes 

preguntas planteadas en la encuesta que se realizó al personal 

administrativo de la Cooperativa, en su orden numérico. 

 

 

1 ¿Realiza usted ingreso de datos de los clientes al sistema de 

información de la empresa? 

 

Tabla 4.14: ¿Realiza usted ingreso de datos de los clientes al sistema 

de información de la empresa? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 4.7: ¿Realiza usted ingreso de datos de los clientes mediante 

un sistema de información de la empresa? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: En la pregunta 1, referente a la encuesta dirigida al 

personal, se obtuvo que un 81,25%  confirmaran que ingresan los datos 

de los clientes al sistema de información de la empresa, y el 18,75 

respondieron lo contrario. 

 

Interpretación: el 81,25% del ingreso de los datos de los clientes 

se efectúa a través del sistema de información de la empresa, pero existe 

un porcentaje no bajo que menciona que los datos de clientes no los 

ingresa mediante un sistema, evidenciando que algunos registros de 

información del cliente no están almacenados en un sistema de 

información central, incrementando la certeza de que la cooperativa no 

dispone de información efectiva, eficiente, integra y confiable. 

  

81.25% 

18.75% 

¿Realiza usted ingreso de datos de los clientes mediante un sistema de 
información de la empresa? 

Si 

No 
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2 ¿Al momento de ingresar o capturar los datos del cliente se los 

realiza a través de qué medio? 

 

 
Tabla 4.15: ¿Al momento de ingresar o capturar los datos del cliente 

se los realiza a través de qué medio? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

 

Gráfico 4.8: ¿Al momento de ingresar o capturar los datos del cliente 

se los realiza a través de qué medio? 

 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: el 18,75% contestaron que la captación de información 

referente a los clientes fue a través de un procedimiento manual y el 

81,25% contestaron que fue digital. 

 

Interpretación: la mayor cantidad de datos que captura la 

Cooperativa referente a los clientes es a través de instrumentos digitales; 
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con un porcentaje no menor  se evidencia que existe información  de 

socios que reposan en formularios físicos, evidenciando además  que no 

se cuenta con un sistema centralizado de información de socios, que no 

existe un mecanismo en la gestión de datos que garantice la 

disponibilidad, efectividad, eficiencia, integridad y confiabilidad de la 

información. 

 

3 ¿Los datos e información que maneja la Cooperativa están 

debidamente clasificados? 

 

Tabla 4.16: ¿Los datos e información que maneja la Cooperativa 

están debidamente clasificados? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.9: ¿Los datos e información que maneja la Cooperativa 

están debidamente clasificados? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

 Elaborado: Albuja, Jaime 
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Análisis: Los encuestados contestaron que los datos e información 

que maneja la Cooperativa están debidamente clasificados con un 100% 

de valor relativo. 

 

Interpretación: los resultados de esta pregunta al parecer 

representan un gran estímulo para la Cooperativa, ya que se evidenciaría 

que existe un buen conocimiento de la organización de la  información 

que maneja esta institución  financiera; sin embargo al no existir un 

mecanismo centralizado de almacenamiento de información, y en 

consideración al nivel educativo del personal que al momento de levantar 

la encuesta se referían a la información registrada en sus equipos, es 

decir son propietarios individuales de estos registros, de tal modo que 

individualmente cada uno manifestó que su información es correctamente 

clasificada; esto determina además que existe información distribuida en 

propietarios individuales.   

 

 

4 ¿Qué tipo de clasificación se aplica en la gestión de datos? 

 

Tabla 4.17: ¿Qué tipo de clasificación se aplica en la gestión de 

datos? 

 

 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 4.10: ¿Qué tipo de clasificación se aplica en la gestión de 

datos? 

 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: En cuanto a qué tipo de clasificación se aplica en la 

gestión de datos se tiene lo siguiente: En la opción de clasificación por 

categoría se obtuvo un valor relativo de 37,50% y por la clasificación 

combinada es decir por categorías y niveles de confidencialidad se obtuvo 

un 62,50%; el personal no identificó información clasificada por niveles de 

confidencialidad, es decir no existe un mecanismo que asegure la 

confidencialidad de la información almacenada del socio o cliente.  

 

Interpretación: El tipo de clasificación de información de los socios 

que se acostumbra en la cooperativa se relaciona en mayor porcentaje 

con la segmentación por categorías,  se puede observar entonces que el 

personal gestor de la información desconoce de  mecanismos que 

aseguren la confidencialidad de la misma; por lo que no se podría cumplir 

con uno de los principios normados por los organismos de control en 

referencia a los niveles de confidencialidad de la información registrada 

de sus asociados o clientes. 
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5 ¿El almacenamiento de información se lleva a cabo a través de? 

 

Tabla 4.18: ¿El almacenamiento de información se lleva a cabo a 

través de? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.11: ¿El almacenamiento de información se lleva a cabo a 

través de? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 72,86% de la información se almacena a través de 

discos duros, el 50,00% se efectúa a través de un servidor de la 

cooperativa y el 7,14% a través de carpetas y otros medios físicos. 

 

Interpretación: Si bien el empleado menciona que el mayor 

porcentaje de información de socios los registra en discos duros y/o en el 

servidor central de la cooperativa; sin embargo no se debe pasar por alto 

el porcentaje de empleados, que manifiesta que cierta información está 

registrada en medios físicos como formularios manuales o carpetas; 

observando  nuevamente que no se tiene un repositorio central de base 

de datos de clientes. 
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6 ¿La consulta de datos se produce de forma? 

 

Tabla 4.19: ¿La consulta de datos se produce de forma? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.12: ¿La consulta de datos se produce de forma? 

 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 18,75% de la consulta de datos se produce de forma 

manual, el 75% se realiza automático y el 6,25% se efectúa de una 

manera delegada, es decir solicitando a otras áreas o responsables. 

 

Interpretación: el 75% de la consulta de información se efectúa de 

una manera automatizada; sin embargo las consultas manuales y 

delegadas, dan evidencia de que no se tiene un repositorio centralizado 

de información, y sobre todo que no existe un proceso adecuado de 

generación de reportes de datos de clientes, dando la primicia para que  

la cooperativa no esté lista para cumplir con ciertos requerimientos que 

los organismos de control del Ecuador han dispuesto en el tema 
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relacionado a información de los socios o clientes de las instituciones 

financieras contraladas. 

 

7 ¿Los datos e información sobre socios que la Cooperativa posee 

es? 

 

Tabla 4.20: ¿Los datos e información sobre socios que la 

Cooperativa posee es? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.13: ¿Los datos e información sobre socios que la 

Cooperativa posee es? 

 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 12,50% de la información que posee la Cooperativa 

referente a los socios es básica, el 68,75% es considerado media y el 

18,75% es una información profunda. 

 

Interpretación: Apenas un 18.75% de las respuestas considera 

que la información es profunda; evidenciando que la cooperativa no 
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podría gestionar la información requerida por los organismos de control 

como la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, en la 

actualidad la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria que en 

su Ley de normará a este sector cooperativo, y de la Superintendencia de 

Bancos y Seguros que norma sobre todo en el tema de prevención de 

lavado de activos. Esto incluso conlleva a pensar que la organización 

debe invertir mucho esfuerzo para obtener datos que le sirvan en su 

gestión y giro de negocio.  

 

8¿La información que posee la cooperativa ha sido de utilidad para 

resolver problemas de los propios socios? 

 

Tabla 4.21: ¿La información que posee la cooperativa ha sido de 

utilidad para resolver problemas de los propios socios? 

 Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción  Tungurahua” 

 Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.14: ¿La información de socios que posee la cooperativa ha 

sido de utilidad para resolver problemas de los propios socios? 

 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

 Elaborado: Albuja, Jaime 
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Análisis: El 93,75% opinan que frecuentemente la información que 

posee la cooperativa ha sido de utilidad para resolver problemas de los 

propios socios, y el 6,25% piensan que solo a veces ha sido de utilidad la 

información. 

 

Interpretación: El mayor porcentaje de encuestados considera que 

la información de socios  que posee la cooperativa han sido de utilidad 

para resolver los problemas de los asociados; sin embargo un porcentaje 

menor manifiesta lo contrario, por lo que se puede evidenciar, que no se 

tiene un mecanismo que asegure la disponibilidad, efectividad, eficiencia, 

integridad y confiabilidad de la información que ayuden en la gestión y 

toma oportuna de decisiones de la organización. 

 

9¿Cuántas veces dentro de su gestión, se ha contactado con el 

cliente para verificar y actualizar los datos? 

 

Tabla 4.22: ¿Cuántas veces dentro de su gestión, se ha contactado 

con el cliente para verificar y actualizar los datos? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 4.15: ¿Cuántas veces dentro de su gestión, se ha contactado 

con el cliente para verificar y actualizar los datos? 

 
Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 6,25% de los encuestados respondieron que una vez 

al año se ha contactado con el cliente para verificar y actualizar los datos, 

el 93,75% contestaron que sólo cuando ha sido requerido para una nueva 

gestión con el cliente, quedando al margen con un 0.0% la obtención por 

más de una vez al año, y la opción de nunca han sido actualizados. 

 

Interpretación: Se evidencia la no existe un proceso periódico de 

actualización de datos como lo requieren los organismos de control; el 

93.75% que responde que se actualizan  los datos al cliente solo cuando 

es requerido para una nueva gestión, determina que la relación con el 

asociado es reactiva y no proactiva; además, es claro que no se dispone 

de información actualizada que permita a la Cooperativa realizar 

adecuadamente una gestión, por ejemplo de mercadeo; y sobre todo no 

se tiene la certeza de que la información sea efectiva, eficiente, integra y 

confiable para la oportuna toma de decisiones. 
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10¿Los datos actuales del cliente, le han sido de utilidad para su 

gestión? 

 

Tabla 4.23: ¿Los datos actuales del cliente, le han sido de utilidad 

para su gestión? 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

 

Gráfico 4.16: ¿Los datos actuales del cliente, le han sido de utilidad 

para su gestión? 

 
Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 93,75% de los encuestados opinan que si hacen uso 

de los datos del cliente, el 6,25% contestaron que casi o a veces hacen 

uso de la información de los clientes. 

 

Interpretación: Si bien la mayor parte de encuestados determina 

que los datos son de utilidad para la gestión; sin embargo se debe tomar 

en cuenta que un porcentaje menor manifiesta que la información no está 
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disponible; evidenciando que no se tiene un mecanismo que garantice la 

disponibilidad, efectividad, eficiencia, integridad y confiabilidad de la 

información para la toma de decisiones o cumplimientos de organismos 

de control. 

 

 

4.1.4. Encuesta a los socios 

 

Parte de la información obtenida con la encuesta en la muestra del 

universo de  los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción 

Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato, fueron sus factores 

demográficos, lo que resumimos en los siguientes datos: 

 

Tabla 4.24: Datos demográficos de los asociados 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito    “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El mayor porcentaje de los socios (56.30%) de la muestra 

de estudio corresponde al género femenino, los cuales el 36.54%  son 

mujeres adultas de entre 18 y 30 años.  El mayor porcentaje de mujeres 

(63.46%) corresponden a personas de mediana edad (30 a 60 años); el 

género masculino corresponde al 43.70%, de los cuales el mayor 

segmento (56.72%) corresponden a hombres de mediana edad (de 30 a 

60 años), el 41.79% corresponden a hombres adultos (de 18 a 30 años), y 

finalmente un porcentaje mínimo (1.49%) corresponden a hombres de la 

tercera respetable edad.   
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Interpretación: Esto determina que el grupo de socios que ha 

confiado en la Cooperativa son personas que pertenecen al grupo  

poblacional económicamente activo. 

 

 Otro dato obtenido en la encuesta fue: la clasificación de socios por 

actividad económica. 

 
Tabla 4.25: Tipo de actividad de los asociados 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito    “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El mayor porcentaje (29.41%) corresponden a socios que 

se dedican a actividades de comercio, el 12.61% son empleados 

privados, el 10.92%, 10.08% corresponden a socios del sector artesanal, 

amas de casas y servidores profesionales respectivamente, el 6.72% son 

del sector agrícola y estudiantes. La docencia, los servidores mecánicos y 

transportistas corresponden al 4.20%, 3.36% y 1.68% respectivamente; 

con un porcentaje mínimo (0.84%) corresponden a personas que se 

desempeñan en actividades de cocina, albañilería, ganadería, maderero, 

entre otras.  

 

 Interpretación: Se determina entonces que los socios de la 

cooperativa son en su mayoría comerciantes, y sobre todo personas que 

generan sus propios ingresos, en un segundo plano están socios que se 
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desempeñan como empleados privados, seguidos por artesanos, amas 

de casa y profesionales independientes. Los sectores agrícolas, 

ganadero, maderero y de la construcción corresponden a los menores 

porcentajes. 

 

Otro factor observado en la muestra obtenida de los socios, 

corresponde al nivel de educación 

 

Tabla 4.26: Nivel educación de los asociados 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito    “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El mayor porcentaje (39.50%) de socios corresponde a 

personas con un nivel de educación primaria, al 33.61%  corresponde 

personas con un nivel de educación secundaria y un 20.17% 

corresponden a personas que se agrupan en un nivel educativo 

universitario o superior, el  5.88% no tienen ningún tipo de educación, y 

apenas el 0.84% es decir un socio tiene un nivel de post grado o 

maestría.  

 

Interpretación: La cooperativa ha logrado captar la confianza de 

personas con un nivel educativo básico y superior, lo que demuestra de 

alguna manera la razonabilidad del crecimiento tanto en activos como en 

pasivos en estos últimos años.  

 

Adicionalmente se obtuvo la permanencia como socios en la 

cooperativa 
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Tabla 4.27: Tiempo de permanencia como asociado de la cooperativa 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito    “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El mayor porcentaje (45.38%) son personas asociadas 

aproximadamente desde hace 2 años, el 31.93% son socios que 

permanecen en la cooperativa entre 2 y 4 años, el 21.85% son asociados 

a la cooperativa entre 4 y 6 años, y únicamente un socio es decir el 0.84%  

ha confiado en la cooperativa desde hace 6 años, es decir es uno de los 

socios fundadores.  

 

Interpretación: El mayor porcentaje de socios se han ido 

incorporando durante los dos últimos años de existencia de la 

cooperativa, y los socios antiguos y fundadores se han ido desvinculando. 

Esto permite evidenciar que los directivos actuales han podido generar 

confianza en sus nuevos socios lo que ha incidido en el crecimiento de la 

cooperativa. 

 

A continuación se describe el análisis de los resultados obtenidos 

en las diferentes preguntas del cuestionario a los socios determinados en 

la muestra. 
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1 ¿La cooperativa ha recopilado información sobre usted mediante? 

 

Tabla 4.28: ¿La cooperativa ha recopilado información sobre usted 

mediante? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito    “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

 

Gráfico 4.17: ¿la cooperativa ha recopilado información sobre usted 

mediante? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito  “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: En la pregunta 1 de la encuesta dirigida a los socios de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” se obtuvo que 

el 4,17% respondieron que su información fue recopilada a través de 

formularios electrónicos, el 11,67% a través de los formularios manuales, 

el 6,67% respondieron  que sus datos fueron obtenidos a través de 

llamadas telefónicas y el 77,50%  respondieron que se recopiló su 

información a través de la atención directa en balcón de servicios. 
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Interpretación: En la pregunta 1 se evidencia que la mayor 

cantidad de información recopilada fue a través de la atención directa de 

balcón de servicios, es decir el socio fue atendido directamente cuando 

éste se acercó a dejar sus datos al momento de su registro inicial o al 

requerir un servicio o producto de la cooperativa; adicionalmente se 

evidencia que un buen porcentaje de datos de socios han sido 

recopilados mediante formularios manuales y en un porcentaje menor los 

datos fueron recopilados mediante la llamada telefónica. Esto nos permite 

observar que el registro de información no está centralizada en un mismo 

repositorio de datos, además de no tener la certeza de que todos los 

datos registrados en los formularios manuales, electrónicos o registrados 

mediante la llamada telefónica hayan sido correctamente ingresados en 

un repositorio central; esto incrementa la probabilidad de que la 

cooperativa no disponga de información efectiva, eficiente, confiable, e 

integra con la oportunidad requerida para la toma de decisiones y 

cumplimiento con organismos de control. 

 

2 ¿La cooperativa se ha comunicado con usted para la actualización 

de datos? 

 

Tabla 4.29: ¿la cooperativa se ha comunicado con usted para la 

actualización de datos? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 4.18: ¿La cooperativa se ha comunicado con usted para la 

actualización de datos? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: En cuanto a la actualización de los datos de los socios, 

estos respondieron con un 15,97% que este proceso se lo hace 

frecuentemente, el 25.21% a favor  de lo eventualmente, el 10,92% se 

inclinan por el rara vez y un 47,90% contestaron que nunca se les ha 

actualizado sus datos. 

 

Interpretación: El 47.90% de socios que manifiestan que sus datos 

no han sido actualizados nunca, evidencia que existe una 

despreocupación dentro de la cooperativa para actualizar los datos de sus 

asociados o clientes; es importante la actualización de los datos de una 

manera constante, a efectos  de que la cooperativa disponga de 

información efectiva, eficiente, integra, confiable y sobre todo oportuna  

para el gestionar de sus actividades gerenciales y operativas, dando 

además cumplimiento a las normativas de los organismos de control 

sobre todo en el tema de prevención de lavado de activos y 

financiamiento de actividades ilícitas. Las instituciones financieras 

controladas deben conocer y actualizar la información de sus clientes 

dando cumplimiento a uno de los requerimientos del organismo de control 

que manifiesta que se debe tener como política interna el conocer al 
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cliente, lógicamente esta buena práctica se puede ejecutar, si se cuenta 

con información actualizada en el tiempo. 

 

3¿Ha tenido inconvenientes de algún tipo por errores en el registro 

de sus datos presentados en la Cooperativa? 

 

Tabla 4.30: ¿Ha tenido inconvenientes de algún tipo por errores en el 

registro de sus datos presentados en la Cooperativa? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.19: ¿Ha tenido inconvenientes de algún tipo por errores en 

el registro de sus datos presentados en la Cooperativa? 

 Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 8,40% de los socios contestaron que si han tenido 

algún tipo de inconvenientes en el registro de sus datos y la diferencia 

que representa el 91,60% contestaron lo contrario. 

 

Interpretación: Se evidencia que es muy poco frecuente la 

presencia de inconvenientes en el registro de los datos en la Cooperativa; 

sin embargo al existir un porcentaje de socios que manifiestan que han 
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tenido inconvenientes debido a errores en la toma de sus datos, se 

interpreta que en el proceso de recolección de información de los socios 

no se tiene un mecanismo que brinde la certeza de disponibilidad de 

información registrada, y, que sea efectiva, eficiente, íntegra y confiable. 

 

 

4 ¿Considera que estos errores fueron provocados por la falta de un 

manejo eficiente de sus datos por parte de la Cooperativa? 

 

Tabla 4.31: ¿Considera que estos errores fueron provocados por la 

falta de un manejo eficiente de sus datos por parte de la 

Cooperativa? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.20: ¿Considera que estos errores fueron provocados por la 

falta de un manejo eficiente de sus datos por parte de la 

Cooperativa? 

 Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Análisis: El 4,20% de los encuestados consideran que los errores 

que se cometieron en el registro de sus datos se debieron a la falta de un 

manejo eficiente de los mismos por parte de la cooperativa, en cambio el 

95,80% opinaron todo lo contrario. 

 

Interpretación: el 4,20% consideran que los errores en el registro 

de datos de los clientes se debió a la falta de un manejo eficiente de los 

datos en la Cooperativa, el resultado va de la mano con el obtenido en la 

pregunta 3 de esta encuesta, con lo que se incrementa la evidencia para 

sustentar que el proceso de gestión de datos de clientes al momento de 

su recolección, no garantiza la disponibilidad de información efectiva, 

eficiente, íntegra y confiable. 

 

 

5 ¿Cuándo usted se ha acercado a solicitar asistencia oportuna 

sobre cualquier inconveniente, ha sido atendido? 

 

Tabla 4.32: ¿Cuándo usted se ha acercado a solicitar asistencia 

oportuna sobre cualquier inconveniente, ha sido atendido? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 4.21: ¿Cuándo usted se ha acercado a solicitar asistencia 

oportuna sobre cualquier inconveniente, ha sido atendido? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: El 71,43% de los encuestados que corresponden a 85 

personas respondieron que fueron atendidos de una forma eficiente al 

momento de acercarse a solicitar asistencia oportuna en la Cooperativa, 

el 27,73%  que corresponde a 33 socios contestaron que fueron atendidos 

mediatamente eficientes, en un tiempo extenso, y por último, el 0,84% 

corresponden a un socio que opinó que la atención fue nada eficiente. 

 

Interpretación: El 71,43% de la asistencia que ofrece la 

Cooperativa es eficiente, pero no se debe dejar de lado el descontento de 

una minoría de socios que responden a una inconformidad al momento de 

ser asistidos para solventarles cualquier inconveniente. Este malestar 

incrementa la probabilidad de deslealtad en los socios. En este punto se 

debe resaltar que al momento de tomar la encuesta, algunos socios 

manifestaron que en sus casos no se disponían de  datos actualizados, 

esto igual va de la mano con las inconformidades descritas en los 

resultados de las  preguntas 3 y 4 de esta encuesta. 
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6 De las veces que Usted se ha acercado a gestionar una operación 

financiera en la Cooperativa. ¿Cuántas veces se le ha requerido 

nuevamente sus datos para esta  gestión? 

 

Tabla 4.33: De las veces que Usted se ha acercado a gestionar una 

operación financiera en la Cooperativa. ¿Cuántas veces se le ha 

requerido nuevamente sus datos para esta  gestión? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.22: De las veces que Usted se ha acercado a gestionar una 

operación financiera en la Cooperativa. ¿Cuántas veces se le ha 

requerido nuevamente sus datos para esta gestión? 

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Análisis: Del total de encuestados, el 47,90% respondieron por la 

opción de una sola vez, el 43,70% contestaron que ocasionalmente y solo 

para actualizar ciertos datos y por últimos con un  8,40% a favor de todas 

las veces y los mismos datos. 

 

Interpretación: Si bien el mayor porcentaje de encuestados 

respondieron que sus datos han sido actualizados una sola vez,  y,  
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ocasionalmente para actualizar cierta información; sin embargo existe en 

la muestra un porcentaje, que alerta que cada vez que se acerca a 

solicitar un nuevo producto o servicio se le requiere nuevamente su 

información. Considerando además que los socios en su mayoría son 

nuevos según lo determinado en el análisis demográfico al inicio de este 

capítulo; por lo que nos evidencia que el proceso de gestión de datos de 

clientes no otorga la certeza de que la institución disponga de información 

efectiva, eficiente, integra y confiable, y esto va de la mano con los 

resultados obtenidos en las preguntas 3, 4 y 5 de esta encuesta. 

 
 
 
4.2. VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

4.2.1. Validación Estadística de la Investigación 

 

Para la validación del estudio, se llevó a cabo el método del Chi 

Cuadrado, mismo que demuestra si existe o no una relación entre las 

variables de investigación, lo cual se llevó a concluir emplear los datos 

establecidos en la tabla resumen del nivel de cumplimiento de la 

normativa legal para la prevención de lavado de activos (Artículos 14 y 

15), el cuadro permite relacionar, que con la gestión de datos de los 

clientes, la cooperativa es productiva en el cumplimiento de lo requerido o 

por lo contrario se refleja improductividad.  

 

Tabla 4.34: Productividad en cumplimiento a normativa JB-2010-1683 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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4.2.2. Definición de prueba Chi-Cuadrado 

 

“Las pruebas Chi-Cuadrado son un grupo de contrastes de 

hipótesis que sirven para comprobar afirmaciones acerca de las funciones 

de probabilidad (o densidad) de una o dos variables aleatorias”. 

 

Estas pruebas no pertenecen propiamente a la estadística para 

métrica pues no establecen suposiciones restrictivas en cuanto al tipo de 

variables que admiten, ni en lo que refiere a su distribución de 

probabilidad ni en los valores y/o el conocimiento de sus parámetros. Se 

aplican en dos situaciones básicas: 

 

 Cuando queremos comprobar si una variable, cuya descripción 

parece adecuada, tiene una determinada función de probabilidad. 

La prueba correspondiente se llama chi-cuadrado de ajuste. 

 

 Cuando queremos averiguar si dos variables (o dos vías de 

clasificación) son independientes estadísticamente. En este caso la 

prueba que aplicaremos va ser la Chi-Cuadrado de independencia 

o Chi-Cuadrado de contingencia. 

 

 

4.2.3. Verificación De La Hipótesis 

 

Tabla 4.35: Frecuencias observada y esperada 

 

Fuente: Prueba Chi Cuadrado 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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 Tabla 4.36 Tabla de Contingencia 

 

Fuente: Prueba Chi Cuadrado 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Tabla 4.37 Grados de Libertad y Datos para Decisión 

 
Fuente: Prueba Chi Cuadrado 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Gráfico 4.23: Gráfica de relación de la decisión 

 

Fuente: Investigación de campo en la Cooperativa 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Conclusión: Como el valor de la sumatoria del X2 = 6.78 es mayor 

que el valor crítico de la tabla de contingencia, se acepta la hipótesis 

alternativa, que manifiesta que la gestión de base de datos incide en la 

productividad, y, se rechaza la hipótesis nula que manifiesta que no existe 

incidencia 

 

Tabla  N 4.38: Del Chi cuadrado 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

5.1. CONCLUSIONES 

 

 Al finalizar la investigación y trabajo de campo, y como un 

preámbulo de las conclusiones, se podría decir que el sector cooperativo 

en el país, está atravesando su mejor momento tanto por su nivel de 

crecimiento, así como por el apoyo político del gobierno de turno; En los 

últimos tres años, desde Machachi hasta Riobamba se han multiplicado 

las COAC que estaban reguladas por el MIES, sobre todo indígenas. 

Algunas son desmembraciones de otras y se convierten en pequeñas 

iniciativas, de grupos de amigos o de familiares, según dirigentes 

consultados. En Cotopaxi, que tiene 409.295 habitantes, Mónica 

Chancusig Presidenta de la Red de Finanzas Popular de Cotopaxi, refiere 

que hay entre 70 y 100 de estas organizaciones7; sin embargo hasta el 

momento se encuentran reguladas en la SBS únicamente 40 

Cooperativas de Ahorro y Crédito, las cuales a partir del 2 de enero del 

2013 pasarán a ser controladas por la Superintendencia de Economía 

Popular y Solidaria (SEPS por sus siglas)8. En la siguiente gráfica se 

observa la evolución y tendencia creciente de las Cooperativas de Ahorro 

y Crédito que han sido incluidas en  el control del organismo competente, 

en el año 2002, 27 estaban reguladas y se han incrementado a 40 a 

finales del año 2011, este valor se estima crecerá a partir del 2013. 

 

 

Gráfico 5.1: Evolución de número de COACs reguladas. 

                                                 
7
 http://www.eluniverso.com/2012/08/06/1/1356/cooperativas-eran-reguladas-mies-tienen-alto-

nivel-morosidad.html 

8
 http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=1444&vp_tip=1  

http://www.eluniverso.com/2012/08/06/1/1356/cooperativas-eran-reguladas-mies-tienen-alto-nivel-morosidad.html
http://www.eluniverso.com/2012/08/06/1/1356/cooperativas-eran-reguladas-mies-tienen-alto-nivel-morosidad.html
http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=1444&vp_tip=1
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Fuente: Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, Boletín Financiero,  Diciembre 2012 

Autor: Albuja, Jaime 

 

En boletín de prensa de la SBS y de acuerdo a los datos 

registrados, a septiembre del 2012, los activos del Sistema de 

Cooperativas llegaron 3.646 millones de dólares; 21,2% adicional a lo 

alcanzado en el mismo mes de 2011. El principal factor para este 

incremento, fue la variación experimentada en la cartera de crédito neta 

por 589 millones (25,9%) hasta ubicarse en 2.864 millones. Por otra parte, 

las utilidades del sistema cooperativo aumentaron un 14,7% ubicándose 

en 43 millones de dólares.9 

 

Como principales conclusiones que el presente trabajo pone a 

consideración del lector, directivos, empleados y asociados de la 

Cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.”,  y demás interesados en el sector 

cooperativo; se pueden resaltar las siguientes: 

 

1. Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TICs) si 

duda alguna contribuyen a mejorar la productividad sobre todo, 

cuando conectamos lo que no está conectado al interior o exterior de 

las Organizaciones, cuando quienes tienen contacto con los clientes 

                                                 
9
 http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=1768&vp_tip=1 
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pueden transmitir sus inquietudes hacia los responsables; no es 

posible pensar que la información sobre los asociados o clientes esté 

recogida de manera independiente por diversas oficinas de negocio, 

áreas o funcionarios de la Cooperativa, cuando en la actualidad ya 

existen soluciones integradoras de los diferentes componentes del 

negocio.  

 

2. Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TICs) son 

una de las herramientas esenciales para que las entidades financieras, 

como las cooperativas,  puedan enfrentar  un entorno de alta 

competitividad, por lo que requiere de una sólida gestión no sólo de 

sus procesos, transacciones e información interna, sino también con 

un profundo conocimiento de sus asociados o clientes actuales y 

potenciales del mercado. 

 

3. No cuenta con un departamento, sección o área responsable de 

gestionar sus tecnologías de información y comunicación mediante la 

generación de políticas, normas y procedimientos para esta gestión, 

dejando a voluntad de los empleados el buen uso de sus equipos y la 

buena gestión de la información. 

 

4. No se cuenta con una infraestructura de comunicación entre la matriz 

y sus agencias, reduciendo la posibilidad de poder centralizar la 

gestión de información no solo de sus asociados, sino también de la 

gestión autónoma en cada una de sus oficinas de negocio, 

provocando muchas veces la disponibilidad de datos incompletos e 

incoherentes de un mismo asociado, o en su defecto se encuentre 

fragmentada en  computadores individuales de usuario. 

 

5. Uno de los principales problemas que actualmente posee el Sistema 

de Información de la Cooperativa,  es no  proporcionar la información 

necesaria que tanto el negocio de inversiones como de colocaciones y 
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las normativas lo exigen. En ese sentido, existe una imposibilidad 

cierta de soportar la diferenciación y personalización de la oferta de 

servicios financieros hacia una masa de clientes y microempresas 

cada vez más exigente, que requiere productos y servicios de valor 

agregado que se adapten a sus necesidades, así como a 

requerimientos normativos. 

 

6. Por otra parte, los procesos de gestión administrativa en torno de la 

atención de los asociados, se han tornado complejos y engorrosos 

obligando a los empleados de las agencias a invertir gran cantidad de 

tiempo en dichas tareas y restando importancia a la atención comercial 

y de relación con el cliente, lo que afecta negativamente la 

productividad de la Cooperativa. 

 

7. Si bien la entidad no es parte del control de la Superintendencia de 

Bancos y Seguros, sin embargo tiene riegos operativos serios,  como 

el incumplimiento de la normativa de prevención de Lavado de Activos 

en todas sus etapas de prevención, esto debido a la falta de datos de 

sus asociados para generar la información requerida. 

 

8. Se evidencia la falta de un área, sección, departamento o responsable 

de generar políticas y procedimientos a fin de evaluar los riesgos de 

los potenciales clientes, de conformidad a los diferentes factores de 

riesgo a los cuales pueden estar expuestos, de acuerdo a las normas 

emitidas por los Organismos de Control en especial atención a la 

prevención de lavado de activos. 

 

9. Se observa un nivel académico bajo en su la mayoría del personal 

sobre todo en los procesos de apoyo y productivo de la cooperativa, lo 

que podría incidir en una falta de proactividad con un juicio más crítico 

en sus actividades, reduciendo la productividad de la Cooperativa. 
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5.2. RECOMENDACIONES 

 

Para realizar las recomendaciones se ha considerado el objetivo 

principal de la investigación, relacionado con la gestión de información de 

clientes o asociados de la cooperativa, y de su productividad; para poder 

recomendar nos hemos fundamentado en las observaciones durante 

nuestro estudio en campo y de las encuestas y entrevistas que arrojaron 

valiosos resultados. 

 

Sin considerar el presente estudio como único y absoluto; sin 

embargo se relaciona a un tema a tomarse en cuenta por parte del lector 

e interesados en el sector cooperativo financiero, a efectos de sustentar 

con otros criterios sus procesos en la gestión de información de asociados 

o clientes de una institución financiera sea ésta regulada o no. 

 

1. Incluir en su Plan Estratégico del negocio la planificación tecnológica 

de información y comunicaciones  para impulsar sistemas 

centralizados orientados a mejorar  la eficiencia y eficacia del trabajo 

de los empleados con el propósito de contribuir a la satisfacción de 

clientes internos y externos. 

 

2. Incluir en su mapa de procesos de apoyo, el relacionado a la gestión 

de las TICs, y a la gestión de la relación con  sus asociados o clientes, 

a efectos de garantizar la disponibilidad de información efectiva, eficaz 

y confiable mediante el uso adecuado de sistemas de información 

centralizados. 

 

3. Crear o subcontratar un área, sección o departamento responsable de 

la gestión de las TICs, que será responsable a más de la gestión a los 

recursos y servicios tecnológicos, también  de definir formalmente 

políticas, procesos y procedimientos que aseguren una adecuada 
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planificación y administración de la tecnología de información, a más 

de la capacitación y entrenamiento técnico al personal del área y de 

los usuarios de la misma, y sobre todo de garantizar que su sistema 

de administración de seguridad satisfaga las necesidades de la 

entidad para salvaguardar la información contra el uso, revelación y 

modificación no autorizados, así como daños y pérdidas, 

implementando los controles necesarios para asegurar la integridad, 

disponibilidad y confidencialidad de la información administrada, 

satisfaciendo los requerimientos de todos sus interesados. 

 

4. Adquirir o arrendar los servicios de enlaces de comunicación entre 

matriz y las agencias o sucursales, e impulsar en su personal la 

utilización del sistema centralizado de información a fin de garantizar 

que la disponibilidad de la información centralizada y en línea. Por otro 

lado se debe potencializar al actual aplicativo de gestión del negocio, o 

evaluar la posibilidad de adquirir uno nuevo, a efectos de que su 

desempeño se acople a la nueva infraestructura de comunicación de 

la Cooperativa.  

 

5. Potencializar su aplicativo actual, o evaluar la posibilidad de adquirir 

uno nuevo, a fin de que se garantice el ingreso de todos los datos 

requeridos para la gestión de la información de los asociados o 

clientes, en miras a solventar los requerimientos de los interesados 

internos y externos para su gestión, y en cumplimiento con normativas 

actuales y futuras de los organismos de control. 

 

6. Desarrollar o adquirir un sistema de inteligencia de negocios a fin de 

convertir el gran volumen de datos a nivel detallado que almacena su 

actual o futuro aplicativo transaccional, en información resumida y útil 

para la organización en su relación comercial con el asociado o 

cliente, pudiendo convertirse además en una herramienta de gestión y  

toma de decisiones a los niveles gerenciales de la Cooperativa. 
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7. La cooperativa deberá adoptar medidas de control como políticas, 

normas y procedimientos a efectos de dar cumplimiento a las 

normativas de los organismos de control en relación a la prevención 

de lavado de activos; con esto se podrá tener un sustento en la toma 

de decisión para potencializar o adquirir un nuevo aplicativo 

transaccional que garantice el ingreso de todos los datos requeridos, 

reduciendo el impacto de un riesgo operativo sobre todo en temas 

legales por incumplimiento a las normas del ente regulador. 

 

8. Designar responsables o contratar consultores especialistas de 

generar y proponer las políticas que cubran los potenciales riesgos 

operativos sobre todo en temas de prevención de lavado de activos, 

con miras a generar áreas especiales como de Cumplimiento y de 

Riesgo Operativo que garanticen la observancia de las normativas;  

esto será posible si se cuenta con información que cumpla criterios de 

disponibilidad, efectividad, eficiencia, confidencialidad, integridad, 

cumplimiento y confiabilidad. 

 

9. Proponer planes de capacitación al personal o incentivarlos mediante 

premios monetarios a fin de que se sigan capacitando, a fin de mejorar 

y dar valor agregado en sus actividades dentro de la organización, 

incrementando la productividad  y por ende la rentabilidad de la 

cooperativa. 
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CAPÍTULO VI 

PROPUESTA 

 

“MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE GESTIÓN DE INFORMACIÓN 

DEL PORTAFOLIO DE CLIENTES DE LA COOPERATIVA “ACCIÓN 

TUNGURAHUA LTDA.” POR MEDIO DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA 

INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES (TIC)” 

 

 

6.1. DATOS INFORMATIVOS 

 

Institución ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción 

Tungurahua Ltda.” de la Provincia del Tungurahua, ciudad de Ambato, en 

el balcón de servicios y en la gestión administrativa. 

 

 La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.”, 

abre sus puertas al público en la ciudad de Ambato como institución 

jurídica, el 27 de febrero del 2007, con 22 socios de las comunidades de 

Chibuleo, Pilahuin, Salasaca, y sectores de su alrededor. 

 

Durante estos últimos años, la cooperativa ha dando pasos de 

crecimiento, es así que para el año 2008 crea una nueva agencia en la 

ciudad de Latacunga, incrementando sus recursos e ingreso de nuevos 

socios; a finales del 2010, ya cuentan con una nueva oficina de negocios 

en la ciudad de Machachi; al 31 de diciembre del 2011, cuenta con tres 

oficinas de negocio (la Matriz en Ambato, y dos Agencias en Machachi y 

Latacunga); incrementando sus captaciones y por ende sus promedios de 

ahorro por socio, como se lo demuestra en el siguiente cuadro:  
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Tabla 6.1: Montos y socios de la Cooperativa al 31 de diciembre del 

2011 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Manejando los principios cooperativos de servicio a los socios, y 

valores institucionales, la cooperativa ha recibido una fuerte acogida, 

sobre todo en el sector indígena que es su nicho potencial de mercado.  

 

Beneficiarios: La Cooperativa, personal de gestión, personal 

operativo y de apoyo, asociados o clientes, potenciales asociados o 

prospectos. 

 

Ubicación: Provincia del Tungurahua, ciudad de Ambato, en las 

calles Montalvo 007-97 y avenida 12 de noviembre. 

 

 Tiempo estimado para la ejecución: seis meses a partir de fecha 

de graduación, y aprobación de la Alta Gerencia de la Cooperativa. 

 

 

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA 

 

Las instituciones del sector financiero del país y en especial la 

industria de la Banca han experimentado beneficios productivos con la 

implementación de un Sistema de Inteligencia de Negocio (BI) con 

información de sus clientes, es así que podemos mencionar los dos 

siguientes casos de éxito: 
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Banco General Rumiñahui (BGR), del Grupo Financiero 

Pichincha, como parte de su plan estratégico para los años 2011 y 2012 

estableció como factor crítico para el cumplimiento de su perspectiva 

financiera y de cliente,  el implementar un sistema de información 

centralizada de clientes a efectos de cubrir objetivos de negocio y  dar 

cumplimiento a la normativa JB-2010-1683 de prevención de lavado de 

Activos; este proyecto, entre otros objetivos macros, cubrió los siguientes: 

 

 Generar información útil para la toma de decisiones y construir 

indicadores líderes de las agencias  

 

 Contar con una herramienta informática que permita la segmentación 

de base de datos de cliente por tipo de persona, mercado y producto; 

matriz de riesgo, establecimiento de perfiles; identificación factores de 

riesgo; categorización de factores de riesgo, a fin de diseñar y definir 

estrategias en materia de prevención de lavado de activos. 

 

Como parte del plan de trabajo el banco definió las fuentes de 

información directa, indirecta o relacionada a efectos de centralizarla en la 

nueva herramienta, obteniendo un detalle de los reportes y de los 

sistemas que los generan: 

 

Tabla 6.2: Información identificada para genera el Sistema de 

Inteligencia de negocios en BGR 

 
Fuente: Proyectos del BGR 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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La herramienta genera información, que le permite al banco 

observar, entra otras las siguientes falencias, que se puede mencionar: 

 

 Existe un alto porcentaje de cuentas sin movimiento durante los 

últimos 6 meses, o en  un rango definido, 

 

 Existe costos operativos ligados a las entregas fallidas de los estados 

de cuenta 

 

 Lo anterior pone en evidencia que se puede generar servicios 

bancarios incobrables 

 

El banco observó mejoras en su productividad, luego de 

implementar planes de acción a las falencias observadas, así por ejemplo; 

se empezó a reducir los costos incurridos por estados de cuenta no 

entregados a sus clientes por error en la data, como lo demuestra en la 

gráfica siguiente. 

 

Gráfico 6.1: Estados de cuenta no entregados por error en la data del 

BGR 

 

Fuente: Administración y Finanzas del BGR 

Elaborado: Sistema BI del BGR 
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En el ámbito de prevención de lavado de activos, la herramienta, 

permitió al Oficial de Cumplimiento del BGR contar con información que le 

permitió generar modelos de calificación de factores de riesgo, centralizar 

información y realizar seguimiento de cuentas y operaciones. 

 

El banco, gracias a la herramienta BI, ya cuenta con información de 

los clientes segmentados por tipo de riesgos, actividad económica, 

género, entre otros factores que han facilitado la labor del Oficial de 

cumplimiento.  

 

Gracias a esto el Área de cumplimiento, tiene generada su cuadro 

de mando integral de todos los clientes a efectos de planificar la revisión 

de alertas más críticas. 

 

Tabla 6.3: Cuadro de mando integral para el monitoreo de 

transacciones sospechosas BGR. 

 

Fuente: Sistema de Inteligencia de negocios del Banco General Rumiñahui 

Elaborado: Sistema BI del BGR 

 

El Área de cumplimiento planifica la revisión del número de clientes 

con transacciones inusuales que antes del BI, era de 311 en promedio 

actualmente con la herramienta BI 205, lo que mejora los tiempos de 

monitoreo y por ende la productividad en el Área. 
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 Tarjetas VISA del Banco Pichincha, el departamento de gestión 

de tarjetas de débito VISA del Banco Pichincha determinó la necesidad de 

implementar un sistema de inteligencia de negocios que les permita cubrir 

entre otros los siguientes objetivos: 

 

 Identificar el comportamiento de los actores (clientes, 

establecimientos, tecnología y emisor de tarjetas) en los procesos de 

aprobación de transacciones en establecimientos afiliados que utilizan 

un punto de venta (POS por sus siglas en inglés) 

 

 Reducir la cantidad de rechazos de transacciones POS minimizando 

las causas que los generan 

 

 Identificar las causas y los actores que producen mayor margen de 

rechazos a fin de implementar planes de acción para cubrirlos. 

 

 Filtrar la información mediante la implementación de roles y permisos. 

  

Como se observa hemos identificado únicamente objetivos dentro 

del proceso de aprobaciones de transacciones de las tarjetas de débito, 

pues por temas de confidencialidad no fue permitido tener más 

información y objetivos que la herramienta cubre para otros procesos de 

tarjetas de débito. 

 

El responsable de la gestión de tarjetas de débito VISA del banco, 

emprendió un proyecto con las diferentes áreas (Negocio y tecnología) a 

fin de identificar las fuentes de información requeridas. 

 

La implementación de la herramienta genera información gráfica y 

estadística que le permite al gestor realizar un mineo de datos hasta 

obtener las causas a detalle y generar plan de acción para ir minimizando 
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los eventos de rechazos de transacciones de clientes con tarjetas de 

débito. 

 

La información que se genera con la herramienta les permite 

además tener a sus clientes segmentados por edad, destino, tipo de 

actividad, saldos promedio de cartera, y otros factores que les permite 

cada uno de los datos descriptivos del cliente. Con esto se realizan 

estrategias a efectos de cubrir y captar el consumo de sus clientes por no 

decirlo de otro modo casi de forma personalizada (comentario obtenido 

del Eco. Patricio Bejarano – Responsable de la gestión de Tarjetas Visa). 

 

El resultado alcanzado ha sido evidente, al obtener un considerable 

porcentaje en la reducción de transacciones rechazadas por un mal 

comportamiento de actores tecnológicos u operativos, lo que en su 

defecto ha reducido los reclamos de clientes y su deserción. Las 

siguientes gráficas obtenidas de la herramienta, denotan el potencial 

informativo que los usuarios pueden hacer uso para análisis y tomas de 

acción para reducir el porcentaje de rechazos.  

 

Es importante anotar que por temas de confidencialidad 

únicamente se nos permitió publicar las siguientes gráficas, pues la 

herramienta de BI genera más información con datos de los clientes, 

montos, tipos de consumo, entre otras de utilidad para la gestión de 

tarjetahabientes. 
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Gráfico 6.2: Resultados del sistema de inteligencia de negocio de 

Tarjetas de débito VISA 

 
Fuente: Sistema de Inteligencia de negocios de Tarjetas Visa del banco 

Elaborado: Sistema BI de Tarjetas Visa 

 

De las transacciones diarias han sido aprobadas el 76% de 

transacciones lo que corresponde al 83.1% de tarjetas; el porcentaje de 

rechazos es del 23.6% de transacciones que al 16.9% de tarjetas; la 

herramienta permite obtener la composición de rechazos durante el mes, 

como se puede observar el 42% de rechazos se debe a tiempos de 

espera agotado en el servidor (Time out), con esta información el gestor 

de tarjetas realiza la gestión a fin de determinar las causas tecnológicas 

del fuera de servicio, y de los demás tipos de rechazos. 

 

Luego de su gestión, la herramienta emite nuevamente estas 

gráficas, en las que se evidencia que los porcentajes de rechazos han 

sido reducidos, y se han incrementado los porcentajes de transacciones 

satisfactorias, y por consiguiente la satisfacción de los clientes, que han 

recibido un buen servicio, esto se puede observar en la siguiente gráfica: 
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Gráfico 6.3: Resultados del sistema de inteligencia de negocio de 

Tarjetas de débito VISA luego de implementados planes de acción 

 

Fuente: Sistema de Inteligencia de negocios de Tarjetas Visa del banco 

Elaborado: Sistema BI de Tarjetas Visa 

 

Se observa que el porcentaje de transacciones exitosas se ha 

incrementado a un 88.91% que representa el 91.8% de tarjetas de débito; 

en cambio se han reducido al 11.19% de rechazos que representa al 

8.2% de tarjetas emitidas; así mismo se puede observar que los 

porcentajes por rechazos de fuera de servicio del servidor (time out) se ha 

reducido al 0.2% en el día y al 10% en el acumulado mensual. 

 

Por lo expuesto, y según el responsable de la gestión de tarjetas de 

débito Visa del banco, la gestión de información centralizada de sus 

clientes y transacciones, les ha permitido incrementar su productividad y 

ha facilitado su toma de decisiones en la definición y ejecución de planes 

de acción, que entre otros beneficios, les permite reducir reclamos de sus 

clientes. 

 

En la Cooperativa de ahorro y crédito “Acción Tungurahua Ltda.” no 

se ha realizado un estudio sobre esta propuesta hasta la actualidad 
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6.3. JUSTIFICACIÓN 

 

La Cooperativa en sus inicios arrancó con pequeño grupo de 

asociado y un monto pequeño de capital, sin embargo la buena voluntad 

de trabajo de sus partícipes les ha permitido alcanzar un crecimiento 

sostenido hasta irse consolidando como una institución que goza en la 

actualidad con aproximadamente 3900 socios, en sus tres oficinas de 

negocios, un patrimonio que sobrepasa el medio millón de dólares, los 

recursos que maneja la cooperativa en activos pasa de los dos millones y 

medio de dólares.  

 

Quienes conforman la Cooperativa, han gestionado su progreso, y 

han visto como nuevas oportunidades de crecimiento dentro de su sector 

fuertemente competitivo, pero aprovechando la fuerte acogida que ha 

alcanzado dentro de sus comunidades, socios y amigos.  El giro de 

negocio de la cooperativa les ha permitido incrementar su volumen de 

colocaciones de forma oportuna, con recursos monetarios captados de 

sus asociados que siguen en constante crecimiento. 

 

Los  directivos de la cooperativa y todo el personal de apoyo, son 

conscientes, que este crecimiento sostenible los lleva a una 

reorganización total, este cambio, a decir de uno de los funcionarios, se 

verá reflejado en un nuevo organigrama funcional y estructural; con 

nuevas unidades que darán dinamismo y eficiencia en sus actividades, 

haciéndoles más competitivos y adaptándose a los nuevos requerimientos 

y avances tecnológicos y normativos.  

 

El personal que conforma la cooperativa está comprometido con la 

organización, incluso según se conoce se han puesto metas a corto plazo 

de seguir en un proceso de capacitación en miras a crecimientos 
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personales y profesionales con la institución financiera, a efectos de ser 

mejores en todos los niveles requeridos por el negocio. 

 

Es importante concluir que para seguir en este desarrollo continuo, 

la Cooperativa debe invertir en miras a mejorar su infraestructura 

tecnológica a efectos de poder dar a sus colaboradores herramientas que 

les permitan realizar su gestión de manera más productiva, brindando a 

sus asociados e interesados,  productos, servicios e información de 

calidad. 

 

Nuestra propuesta no pretende ser ciento por ciento la solución al 

problema del crecimiento sostenido y acelerado, a la fragmentación de su 

información, a su crecimiento en el volumen de sus datos, y sobre todo a 

la falta de una herramienta de gestión centralizada de Base de datos; sin 

embargo se presenta como una propuesta que brinde a quienes 

conforman la cooperativa, una herramienta de análisis, y por qué no de 

mejora a lo planteado.  

 

Nuestra propuesta se enfoca a mejorar su proceso de gestión de la 

información sobre todo de clientes a fin de asegurar su disponibilidad, 

efectividad, eficiencia, exactitud, confidencialidad y que cumpla con las 

normativas actuales; además con el apoyo de herramientas tecnológicas 

la cooperativa pueda tener información centralizada y oportuna a fin de 

mejorar sus niveles de productividad, y con esto su rentabilidad en pro de 

satisfacer los objetivos de todos sus interesados (stakeholders Ver. 

Siguiente gráfica). 
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Gráfico 6.4: Los stakeholders de una organización 

 

Fuente: http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/f/f9/Stakeholder_%28es%29.png 

Elaborado: Wikipedia 

 

Es importante destacar que la Alta Gerencia de la Cooperativa, 

dentro de sus planes a corto plazo proponen el cambio y mejora de su 

infraestructura tecnológica, por lo que nuestra propuesta ha  levantado 

expectativas favorables en sus dirigentes; al ser actualmente una 

institución financiera no regulada, los directivos han visto de gran 

importancia la mejora en sus procesos de gestión por medio de uso de las 

TIC, a efectos de poder ser calificadas como  instituciones reguladas por 

la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, o por la recién 

creada “Superintendencia de Economía Popular y Solidaria”, que regulará 

este sector amparados en la también nueva “Ley de Economía Popular y 

Solidaria”. 
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6.4. OBJETIVOS 

 

 

6.4.1. Objetivo General:  

 

 Implantar mecanismos de mejoramiento al proceso de gestión de 

información del portafolio de clientes de la cooperativa “Acción 

Tungurahua Ltda.” por medio de las tecnologías de la información y 

las comunicaciones (TIC)” 

 

 

6.4.2. Objetivos específicos: 

 

 Determinar las acciones a seguir  para ampliar el registro de datos 

del portafolio de clientes 

 

 Centralizar la información generada para disponer de una mina de 

datos. 

 

 Implantar un mecanismo de gestión inteligente de negocio para 

disponer  de información útil para la toma oportuna de decisiones y 

de cumplimiento a normativas 

 

 

6.5. ANÁLISIS DE FACTIBILIDAD 

 

Para determinar la viabilidad de la propuesta, se observó entre 

otros los siguientes factores claves: 

 

 Gobierno corporativo.-  Existe un alto compromiso en los 

directivos de la cooperativa, en continuar en su camino de 

crecimiento y mejora competitiva, afrontando nuevos retos, a fin de 
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brindar mayores beneficios a los asociados y alcanzando sus 

objetivos de rentabilidad propuestos; están de acuerdo que para 

lograrlo requiere de inversión en mejoras en su infraestructura no 

solo organizacional, sino también en su tecnología y en la mejora 

en la gestión de sus procesos; adicionalmente el reto de poder 

certificarse como una institución regulada ha determinado en los 

directivos la decisión de desarrollar un plan estratégico para los 

próximos cinco años, no solo para crecer, si no para recibir la 

conformidad y certificación de los organismos de control.  

 

 Aspecto socio – cultural.-  El crecimiento sostenido de la 

cooperativa, y el alto grado de cumplimiento de las normativas, 

beneficiarán tanto económicamente como, en seguridad y 

confianza a sus asociados, por otro lado también beneficia a sus 

comunidades, mediante la generación de nuevas alternativas de 

fondeo de recursos para emprendimiento mediante la colocación 

de nuevos créditos generados por la institución.  La ciudad de 

Ambato cuenta con 329.856 habitantes, (según censo del 2010) es 

un mercado amplio para el sistema cooperativo, considerando que 

Ambato es una ciudad comercial, y según nuestra encuesta se 

evidencia que el mayor segmento de sus asociados son 

comerciantes que han confiado en la cooperativa; el sector 

indígena ha demostrado su apoyo y confianza en el cooperativismo 

de su sector, pues al no ser sujetos de crédito en el sector 

bancario, ven en la cooperativa su fuente de respaldo económico.  

 

 Aspecto tecnológico.- la tecnología actual que posee la 

cooperativa requiere ser potencializada, y alineada a los objetivos 

propuestos por la institución; los directivos están dispuestos a 

invertir en este tema, tanto para las comunicaciones, así como para 

las soluciones de información.  Según proveedores especialistas 

en el tema de arrendamiento de servicios de enlace y 
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comunicación, existe factibilidad de implementar una comunicación 

eficiente y a bajos costos entre sus agencias de Machachi, 

Latacunga y la matriz en la ciudad de Ambato, gracias a la facilidad 

geográfica que permite instalar puntos de comunicación en varios 

de sus elevaciones, garantizando el punto de vista requerido para 

su conectividad. 

 

 Aspecto organizacional.- La cooperativa, está optimizando su 

estructura organizacional, a fin de dinamizarla, a efectos de 

mejorar su productividad y rendimientos financieros, creciendo en 

activos  y en sus pasivos.  

 

 Aspecto económico – financiero.- Durante sus años de vida la 

cooperativa ha venido experimentando niveles de rentabilidad 

satisfactorios; la rentabilidad sobre el patrimonio (ROE) para el 

2011 se ha incrementado en un 0.17% alcanzando el 4.60%, es 

decir que por cada cien dólares invertidos en su patrimonio, con su 

gestión les ha rendido cuatro punto sesenta dólares; sus 

captaciones han crecido en un 91% en relación a los últimos años, 

lo que a decir de la Gerencia, están en buen camino, considerando 

que son una cooperativa pequeña. Actualmente la cooperativa 

cuenta con un patrimonio que sobrepasa el medio millón de 

dólares, los recursos que maneja la institución  en activos pasa de 

los dos millones y medio de dólares; lo que a decir de sus 

funcionarios, la cooperativa sí tienen la capacidad para invertir en 

pro de su crecimiento. 

 

 Aspecto legal.-  la propuesta a más de coadyuvar al incremento 

de la  productividad de la cooperativa, está encaminada pero no 

limitada a solventar algunos requerimientos normativos, en 

especial al cumplimiento de la establecido en la norma para la 

prevención de lavado de activos, al contar con todos los datos 
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requeridos del asociado, que permitirá cumplir con la política 

“conozca a su cliente” de la norma; otro de los factores que se 

pretende cubrir es el normado por la resolución de riesgo operativo 

que entre otros, da los lineamientos para el control en sus procesos 

tecnológicos. 

 

 

6.6. FUNDAMENTACIÓN CIENTÍFICO – TÉCNICA 

 

Joseph Boyett y Jimmie Boyett coautores del libro “Hablan los 

Gurús”, mencionan en su obra, el enunciado de los Gurús Robert S. 

Kaplan y David P. Norton estrategas de gestión, quienes ponen en el 

tapete la importancia de una buena gestión de la información de los 

clientes para generar causa efecto en las cuatro categorías del Balanced 

Scorecard, en resumen describen: “… Si mejoramos el acceso de los 

empleados a la información relativa a los clientes y les damos una mejor 

formación (Perspectiva de aprendizaje y crecimiento), entonces nuestros 

empleados comprenderán mejor las necesidades de los clientes y podrán 

ofrecerles productos y servicios a su medida a fin de satisfacer dichas 

necesidades (Perspectiva del proceso interno). Como consecuencia de 

ello, los clientes estarán más satisfechos y nos comprarán más servicios 

(Perspectiva del cliente), lo cual ampliará nuestra fuente de ingresos y nos 

hará más rentables (Perspectiva financiera)…” 

 

En el mismo enunciado anterior, al final se menciona, “… hay que 

relacionar cada cosa con el dinero. La formación de los empleados, los 

sistemas de información y accesos a datos, la satisfacción de los 

consumidores, etc., son buenas, pero no significan nada si no contribuyen 

a ganar réditos…”.  La siguiente gráfica describe conceptualmente la 

causa-efecto que genera una buena gestión de la información de clientes,  

y de su facilidad de acceso a los colaboradores, cuyo efecto en la 

perspectiva financiera y que interesa a los empresarios, es el incremento 
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de sus ingresos, demostrando que todo desencadena en mejorar la 

rentabilidad del negocio. 

   

Gráfico 6.5: Impacto de información de clientes en el Balanced 

Scorecard 

 

Fuente: Joseph Boyett – “HABLAN LOS GURÚS” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Los autores Hernando López y Hugo Carrión citan en su libro “Las 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones en la Competitividad 

de Quito”  un enunciado que ha convertido en sustento importante para 

nuestra propuesta. 

 

“… En la llamada sociedad de la información las personas y 

organizaciones no pueden sustraerse del desarrollo tecnológico, pues su 
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incidencia no solo es permanente, sino que en determinadas actividades 

resulta clave para el desarrollo de un sector…”. 

 

El autor Leonardo Mejía en su libro “Pymes y Gestión del 

Conocimiento”, menciona: 

 

“… La implementación de un Sistema de Gestión del Conocimiento 

por parte de las PYMES, les ha de posibilitar mejorar su posicionamiento 

en el mercado, sean a través de sus actuales productos, o generando 

otros que son requeridos… comunicarse mejor con sus clientes, en forma 

más frecuente, amplia y oportuna, tanto para responder a consultas y 

preguntas sobre diferentes temas, como formas de entrega de productos, 

o recibir sugerencias sobre el diseño y presentación de los mismos…” 

 

El Presidente de la Corporación Microsoft, Bill Gates en su libro 

“Los Negocios en la Era Digital”, se refiere a los sistemas de gestión de 

información de clientes (CRM Administración de la relación con el cliente 

pos sus siglas en inglés) en el siguiente sentido: 

 

“… Poco a poco se está imponiendo el software que integra todas 

las áreas de gestión de las empresas, de modo que los gerentes y socios 

puedan saber la evolución de sus negocios en cualquier momento, con 

indicadores claros y precisos… a esto se unen aquellos aplicativos que 

permiten a las empresas monitorear a los consumidores, sus pautas y sus 

preferencias a lo largo del tiempo; qué compran, cuándo y dónde, de 

modo que pueden individualizar la atención y personalizar el mercado…” 

 

Para el MSC Lic. Ariday Ballesteros Padilla, en su artículo 

publicado en la revista digital “Monografías.com”, menciona la importancia 

de gestionar la información mediantes sistemas tecnológicos, así; 
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“…Con el surgimiento de la teoría de la organización, se acentuó la 

importancia de la información. Una organización es un sistema 

conformado por personas, recursos materiales e información. Esta última 

determina el "orden y el caos" entre los individuos, los recursos y en la 

interrelación personas-recursos. Por esta razón, debe considerarse a las 

organizaciones como sistemas de información… Un recurso vital en 

cualquier organización en la actualidad es la incorporación de las nuevas 

tecnologías y las herramientas que nos aportan la inteligencia empresarial 

en la prestación de productos informativos ello ha constituido un gran reto 

y a la vez una oportunidad para las ciencias de la información y para el 

mundo empresarial moderno, lo que retoma como un concepto importante 

la gestión del conocimiento y la información…”10 

 

Las citas descritas, nos hacen reflexionar sobre la importancia que 

nuestra propuesta presenta para las organizaciones y en especial para el 

sector cooperativo; entonces, no podríamos concebir la idea de que con el 

avance tecnológico, podamos seguir manejando información disgregada y 

poco fiable. 

 

 

6.7. METODOLOGÍA, MODELO OPERACIONAL 

 

En base a la matriz de operacionalización de variables, se puede 

determinar las acciones propuestas; estas acciones se cristalizan en los 

objetivos específicos de este capítulo.  

 
  

                                                 
10

 http://www.monografias.com/trabajos70/gestion-informacion-proceso-cambio-

organizacional/gestion-informacion-proceso-cambio-organizacional.shtml 

http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/inteligencia-emocional/inteligencia-emocional.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/concient/concient.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
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Tabla 6.4: Resumen de propuesta según operacionalización de 

variables. 

 
Fuente: Matriz de Operacionalización de Variables Capítulo III. 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Se propone un modelo en el que se conjuguen las tecnologías de 

información y comunicación (TIC), la información centralizada del 

portafolio de asociados o clientes registrada en los procesos básicos del 

giro del negocio de la cooperativa (apertura de cuentas, captaciones, 

colocaciones e inversiones) y el control de cumplimiento de las normas y 

procedimientos establecidos en políticas de seguridad de tecnología y de 

información de la cooperativa. 

 

El establecimiento de las políticas debe ser un proceso dinámico 

sobre el cual se deberá actuar constantemente, de tal forma que las 

debilidades sean subsanadas y actualizadas a efectos de evitar su 

caducidad y desuso.   

 

Para  evaluar la efectividad de los controles establecidos en las 

políticas de seguridad de tecnología y de información en este tema, se 

deberá realizar auditorías de control periódico.   

 

Adicionalmente, se debe verificar los resultados en cuanto a los 

niveles de calidad de la información a través de indicadores de gestión, de 

tal manera que se puedan realizar acciones correctivas y de mejora. La 

siguiente gráfica pretende resumir lo descrito anteriormente: 
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Gráfico 6.6: Modelo Operativo 

 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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6.7.1. Determinar las acciones a seguir para ampliar el registro de 

datos del portafolio de clientes 

 

 

6.7.1.1. Proponer la modificación o cambio del sistema de 

información actual 

 

El sistema de información actual debe permitir la obtención de 

datos mínimos requeridos en principio por la normativa JB-2010-1683, y 

para la toma de decisiones en la operativa del negocio. 

 

 Los datos requeridos por la normativa (art. 14 y 15) deben 

contemplarse en los procesos de: 

 

Apertura de Cuentas: En este proceso inicial en la relación con el 

asociado o clientes, se debe capturar por lo menos  pero no limitar la 

siguiente información mínima del asociado, para cumplimiento de la 

gestión del negocio y de la normativa de prevención de lavado de activos, 

como parte de la política “Conozca a su cliente”.  

 

 En la siguiente tabla constan los datos mínimos requeridos por la 

normativa.  
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Tabla 6.5: Datos mínimos requeridos de un asociado en la apertura 

de cuentas, en cumplimiento a la normativa de prevención de lavado 

de activos  

Fuente: Normativa JB-2010-1683 Prevención de Lavado de Activos 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Colocación de créditos: Este proceso se nutre con información 

del asociado que ha sido capturada y actualizada en los procesos 

predecesores o posteriores; y debe por lo menos pero no limitarse en 

registrar la siguiente información. 

 

Tabla 6.6: Datos mínimos requeridos de un asociado en el proceso 

de colocaciones de créditos, en cumplimiento a la normativa de 

prevención de lavado de activos  

Fuente: Normativa JB-2010-1683 Prevención de Lavado de Activos 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Captación de Inversiones: En este proceso la información mínima 

requerida pero no limitada se refiere a: 

 
Tabla 6.7: Datos mínimos requeridos de un asociado en el proceso 

de captación de inversiones, en cumplimiento a la normativa de 

prevención de lavado de activos  

Fuente: Normativa JB-2010-1683 Prevención de Lavado de Activos 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

Por lo descrito, los directivos de la Cooperativa, deben evaluar la 

posibilidad de potencializar su aplicativo del core de negocio SAC 
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(Sistema de Ahorro y Crédito), adquirir o arrendar uno nuevo a fin de 

garantizar que el sistema permita por lo menos registrar los datos 

mínimos requeridos por el negocio y las normativas vigentes. 

 

En el artículo 30 de la resolución JB-2010-1683 sobre “Normas de 

prevención de lavado de activos para las Instituciones del Sistema 

Financiero”, la norma exige que las Instituciones financieras reguladas 

deberán considerar como mínimo los siguientes factores de riesgo, para 

calificar sus clientes: 

 

 Según el cliente: 

 Actividad económica del cliente; y, 

 Zona geográfica en la que realiza los negocios. 

 

 Según las operaciones: 

 Monto o valor de la transacción; 

 Tipo de operación, producto o servicio; 

 Frecuencia; y, 

 Complejidad.  

 

Con todos los datos mínimos requeridos, la cooperativa, bien 

pudiera llegar a determinar modelos de calificación de asociados por 

factores de riesgo como se lo tiene en el siguiente ejemplo obtenido de 

una Institución Financiera regulada: 
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Tabla 6.8: Ejemplo de una matriz de calificación De clientes por 

factores de riesgo  

 

Fuente: Sistema de Inteligencia de negocios del Banco General Rumiñahui 

Elaborado: BI-BGR 

 

 

6.7.1.2. Definir mecanismos de cumplimiento con normativa de 

prevención de lavado de activos. 

 

La Cooperativa debe disponer de mecanismos que les permita 

alertar sobre transacciones que conlleven el riesgo de lavado de activos 

en la institución, esto a efectos de cumplir con la normativa vigente, y de 

disponer información útil para la toma de acciones correctivas e incluso de 

gestión del negocio; por esto se propone un procedimiento que se adapte 

a la actualidad de la cooperativa, lo que se describe en el gráfico 6.6. 

 

Se propone juntamente al proceso, el diseño de un formulario a ser 

llenado por el socio o cliente que sobrepase el umbral en montos 

estipulado por la normativa vigente, referirse al gráfico 6.7. 
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Gráfico 6.6: Flujo de proceso propuesto para la prevención de lavado 

de activos en la cooperativa. 

 
Fuente: Normativa JB-2010-1683 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Gráfico 6.7: Formulario de licitud de fondos propuesto. 

 

Fuente: Normativa JB-2010-1683 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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6.7.1.3. Definir mecanismos de cumplimiento de normativas de 

gestión de riesgo operativo. 

 

Se propone gestionar con los organismos de control y/o con 

consultores expertos en gestión de riesgo operativo, charlas y talleres de 

capacitación a todo el personal directivo de la cooperativa, en temas 

relacionados al cumplimiento de la normativa  JB-2005-834. 

 

 Con esto se podrá obtener un compromiso de la alta gerencia en 

relación a los factores de riesgos y sobre todo de aquellos que se 

relacionan a la seguridad de información. 

 

Los factores que interesan en temas de seguridad en la gestión de 

información, se resumen en el siguiente cuadro:. 

 

Tabla 6.9: Factor de Tecnología de Información de Riesgo Operativo 

 

Fuente: Normativa JB-2005-834 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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6.7.2. Centralizar la información generada para disponer de una mina 

de datos. 

 

 

6.7.2.1. Infraestructura  de comunicación propuesta 

 

La información gestionada en el sistema informático deberá ser 

consolidada y en línea, para lo cual la cooperativa debe invertir recursos 

económicos a efectos de disponer de una infraestructura acorde a sus 

necesidades, en procura de obtener información confiable y efectiva.  A 

continuación se describe conceptualmente la realidad actual en temas de 

intercomunicación de las oficinas de la cooperativa. 

 

Infraestructura actual: Durante el tiempo de vida de la 

Cooperativa se ha gestionado la información en el mejor de los casos 

mediante su sistema de ahorro y crédito SAC que está instalada en cada 

una de las agencias, en las cuales internamente los terminales de 

usuarios se conectan mediante módems y cable estructurado al 

computador central (equipo de buenas características, pero su 

arquitectura no es de un servidor), de lo que se observa cada agencia es 

una isla; como se describe  en la siguiente gráfica: 
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Gráfico 6.10: Diagrama de comunicación de datos actual 

HUB DE RED

MATRIZ EN AMBATO AGENCIA MACHACHI AGENCIA LATACUNGA

 

Fuente: COAC “Acción Tungurahua Ltda.” 

Elaborado: Albuja, Jaime 

 

EL camino trazado de la cooperativa, y las expectativas de 

crecimiento tanto en número de asociados, patrimonio, recursos de 

activos , captaciones y colocaciones, datos requeridos para cumplimiento 

a normativas de los entes de control, personal, unidades de gestión en su 

organigrama funcional y estructural, y de oficinas de negocio, nos permite 

generar una propuesta que cumpla no sólo con los objetivos del negocio, 

sino además con las buenas prácticas para la gestión de las tecnologías 

de la información y las comunicaciones TIC, normadas por los entes de 

control nacionales y a nivel internacional.   

 

Es necesario se invierta en la adquisición de un equipo servidor 

central con características acordes a un servidor de gran 

transaccionalidad y volumen de datos, con procesadores que soporten 

alta carga transaccional, conexiones simultaneas, y sobre todo garantice 

la disponibilidad de acceso a la información desde cualquier punto; este 
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equipo deberá ser protegido de factores como humedad, polvo, excesivo 

calor, incendios, accesos no autorizados, entre otros riesgos de entorno, 

para lo cual debe estar alojado en un cuarto de servidores (Datacenter), 

que cubra requerimientos mínimos de seguridad física para los equipos 

de comunicación y servidores; no se puede dejar de lado el tema de 

respaldos y contingencias.  

 

Infraestructura Propuesta: Se propone el desarrollo de una 

primera etapa que contemple la instalación de una red inalámbrica para 

enlazar las tres agencias de la cooperativa “Acción Tungurahua Ltda.”, la 

matriz en la ciudad de Ambato con sus dos agencias en Latacunga y 

Machachi respectivamente; la siguiente gráfica describe lo expuesto. 

 

Gráfico 6.11: Diagrama Propuesto de comunicación de datos entre 

agencias 

INTERNET

MATRIZ 

AMBATO

AGENCIA 

MACHACHI

AGENCIA 

LATACUNGA

 
Fuente: Proveedor Tecnológico HS-Sotec de Quito 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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La infraestructura de comunicación de cada agencia sigue el 

mismo patrón establecido en la gráfica 6.10 de este capítulo; la diferencia 

radica en que ya no se tendrá un equipo central en cada oficina, pues 

ahora ya se debe disponer de un servidor en la matriz de Ambato. 

 

 En cada agencia la comunicación interna, mediante cable 

estructurado hacia una antena de comunicación la cual se conecta de 

forma inalámbrica con las torres repetidoras; y estas a su vez se conectan 

entre sí; para salir a la internet, las agencias se conectarán por la matriz, 

que a su vez dispondrá de una pared cortafuegos para evitar el acceso de 

intrusos no autorizados a la red local de la Cooperativa.  

 

De esta manera ya se puede potencializar el aplicativo para que se 

conecte a un solo repositorio de datos o servidor central. 

 

Para cristalizar la propuesta, la cooperativa debe invertir en los 

siguientes puntos básicos en cumplimiento a las buenas prácticas y 

normativas de los organismos de control local y a nivel mundial. 

 

El siguiente cuadro describe cada uno de los ítems requeridos para 

tener una infraestructura de comunicación entre las oficinas de Machachi, 

Latancunga con la agencia matriz de Ambato. Los costos son 

referenciales y fueron obtenidos mediante cotización a uno de los 

proveedores especialistas de la ciudad de Quito. 
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Tabla 6.8: Plan de Inversión para ejecutar la propuesta de 

conectividad 1 de 2 

 
Fuente: Proveedor Tecnológico HS-Sotec de Quito 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Tabla 6.8: Plan de Inversión para ejecutar la propuesta de 

conectividad 2 de 2 

 

Fuente: Proveedor Tecnológico HS-Sotec de Quito 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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6.7.3. Implantar un mecanismo de gestión inteligente de negocio 

para disponer  de información útil para la toma oportuna de 

decisiones. 

 

Se propone con la información centralizada, procesarla a efectos 

de obtener información consolidada, la cual deberá ser presentada a los 

usuarios administrativos mediante pantallas amigables que permitan 

visualizar en forma gráfica y detallada de los datos requeridos por el 

negocio y por las normativas de los organismos de control vigentes. 

 

El siguiente es un ejemplo de un mecanismo de gestión de 

inteligente de negocio con información útil y que se pretende implantar e 

implementar en la Cooperativa de ahorro y crédito “Acción Tungurahua 

Ltda.” 

El aplicativo debe permitir obtener información mediante consultas 

básicas y detalles de datos a nivel de estadísticas e indicadores de 

gestión.  

 

Gráfico 6.12: Ejemplo de pantalla de Consultas básicas de un 

sistema de inteligencia de negocios 

 

Fuente: Demo de un Sistema de Inteligencia de negocios o BI 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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La propuesta supone además que el sistema de inteligencia de 

negocios pueda generar información requerida por organismos de control, 

así como por ejemplo listado de alertas en montos de transacciones que 

superen el umbral dispuesto por la normativa vigente de prevención de 

lavado de activosJB-2010-1683.  

 

El aplicativo debe estar personalizado para las necesidades de la 

cooperativa a nivel gerencial, y normativo. El siguiente ejemplo demuestra 

la bondad de disponer información consolidada y procesada mediante el 

aplicativo de inteligencia de negocios, el listado es emitido con alertas que 

determinan los socios que han sobrepasado los montos descritos por la 

normativa (Art. 6).  

 

Tabla 6.8: Sistema de alerta para ingresos de montos superiores al 

umbral establecido  

 

Fuente: Normativa JB-2010-1683 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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6.7.4. Administración de las Tecnologías de Información y 

Comunicaciones (TIC) 

 

A más de invertir en la infraestructura de enlaces de comunicación y 

el aplicativo de inteligencia de negocios (BI), la Cooperativa debería 

evaluar la posibilidad de implementar una Unidad de administración de 

TIC, y una Unidad de Seguridad de Información. Cada una de estas áreas 

o responsables, cumplirán por lo menos con las siguientes actividades, de 

cumplimiento a las buenas prácticas y normativas de control vigentes: 

 

Unidad de administración de TIC: Cuyas responsabilidades mínimas 

pero no limitadas son: 

 

 Formulación de los Planes Estratégico y Táctico (Operacional) de 

TI  

 

 Definir los procesos de TI, su organización y relaciones  

 

 Garantizar que TI contribuya de la mejor forma al logro de los 

objetivos del Negocio  

 

 Planificar, comunicar y gestionar la realización de la visión 

estratégica de TI 

 

 Administrar los recursos de TI   

 

 Aprobar la Metodología de Proyectos y promover su difusión 

 

 Establecer los lineamientos de la coordinación con PMO y área de 

TI del  Grupo Financiero Pichincha 

 

 Evaluar los resultados de la Gestión global de TI  
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 Determinar las propuestas que representen las opciones más 

convenientes tecnológica y económica para la cooperativa. 

 

Unidad de Seguridad de la Información Cuyas responsabilidades 

mínimas pero no limitadas son: 

 

 Desarrollar, mantener y difundir la Política de Seguridad de la 

Información 

 

 Asegurar el cumplimiento de la Política de Seguridad 

 

 Definir controles y planes de Seguridad de la Información.  Incluye 

el desarrollo y documentación de procedimientos de seguridad. 

 

 Monitorear y administrar las brechas de seguridad 

 

 Gestionar el manejo de los incidentes de seguridad y la aplicación 

de remediaciones 

 

 En forma regular, revisar controles y procedimientos de seguridad 

 

 Gestionar la ejecución de Pruebas de Seguridad 

 

 Gestionar la ejecución de Proyectos de Seguridad 

 

 Dirigir la identificación y clasificación de los activos de información 

 

 Promover las capacitaciones en concienciación de seguridad a 

nivel de toda la Institución 

 

La cooperativa debe invertir mensualmente por este concepto un 

aproximado de $1,800.oo 
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6.7.5. Inversión Total aproximado en la implementación de la 

propuesta- 

 

En resumen se describe a continuación el siguiente cuadro de 

inversión que la Cooperativa estaría dispuesta a invertir para implementar 

la propuesta, estos precios como se dijo anteriormente son referenciales, 

y están sujetos a variaciones a criterios de los proveedores especialistas 

que se consulten o contraten.  Se resumen los costos descritos 

anteriormente en este capítulo en las secciones 6.7.2, 6.7.3 y 6.7.4 de 

este capítulo: 

 
Tabla 6.9: Plan de Inversión Total para ejecutar la propuesta  

 
Fuente: Proveedor Tecnológico HS-Sotec de Quito 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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6.7.6. Potencial impacto de la propuesta. 

 

Finalmente, se puede obtener un resumen del impacto que nuestra 

propuesta pretende generar; sin ser los únicos, pero se los ha 

considerado a efectos de evaluar todo lo propuesto y el beneficio 

obtenido: 

 

Tabla 6.10: Evaluación del potencial impacto de la propuesta  

 

Fuente: Trabajo de Investigación 

Elaborado: Albuja, Jaime 
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Previsión de evaluación 
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ANEXOS 

Anexo 1. 

ENCUESTA DESTINADA A DETERMINAR EL PROCESO DE GESTIÓN 

DE DATOS DE CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO “ACCIÓN TUNGURAHUA LTDA.” 

ENCUESTA A SOCIOS 

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda señalando 

únicamente una opción, a menos que se especifique lo contrario. 

 

Datos Generales: 

 Nombre: ________________________      Ocupación: 

________________________                    Edad:___ 

Tiempo de afiliación a la Cooperativa:   _______ 

Nivel de Educación:   Primaria (  )     Secundaria (  )    Superior (  )      

Post Grado / Maestría (  )   Ninguna (  ) 

Tipo de Actividad:   Agrícola (   )   Ganadera (   )     Artesanal (  )    

Otra _____________________________ 

 

“La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

busca mejorar su atención al cliente para lo cual desea determinar 

cómo se ha manejado la información del cliente” 

 

1. ¿La cooperativa ha recopilado información sobre usted 

mediante? 

 (   )   Medianamente eficientemente: Formularios electrónicos 

 (   )   Nada eficiente: Formularios Manuales 

 (   )   Poco eficiente: Llamadas telefónicas 

 (   )   Eficiente: Mediante atención directa en balcón de servicios 

 

2. ¿La cooperativa se ha comunicado con usted para la 

actualización de datos? 
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 (   )   Eficiente: Frecuentemente 

 (   )   Medianamente eficiente: Eventualmente 

 (   )   Poco eficiente: Rara vez 

 (   )   Nada eficiente: Nunca 

 

3. ¿Ha tenido inconvenientes de algún tipo por errores en el 

registro de sus datos presentados en la Cooperativa? 

 (   )   Si 

 (   )   No 

 

4. ¿Considera que estos errores fueron provocados por la falta 

de un manejo eficiente de sus datos por parte de la 

Cooperativa? 

 (   )   Si 

 (   )   No 

 

5. ¿Cuándo usted se ha acercado a solicitar asistencia oportuna 

sobre cualquier inconveniente, ha sido atendido? 

 (   )   Eficiente: en poco tiempo y con soluciones oportunas. 

 (   )   Medianamente eficiente, soluciones oportunas, en un tiempo 

más extenso 

 (   )   Poco eficiente, no dieron soluciones oportunas, o se 

demoraron un tiempo bastante extenso. 

 (   )   Nada eficiente: Mal o indiferente 

 

6. De las veces que Usted se ha acercado a gestionar una 

operación financiera en la Cooperativa. ¿Cuántas veces se le 

ha requerido nuevamente su s datos para esta  gestión? 

 (   )   Una sola vez,  en la primera gestión  

 (   )   Ocasionalmente, y solo para actualizar ciertos datos 

 (   )   Todas las veces y los mismos datos 
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Anexo 2. 

 

ENCUESTA DESTINADA A DETERMINAR EL PROCESO DE GESTIÓN 

DE DATOS DE CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO “ACCIÓN TUNGURAHUA LTDA.” 

ENCUESTA AL PERSONAL 

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda señalando 

únicamente una opción, a menos que se especifique lo contrario. 

Datos Generales 

Ocupación en la empresa: ________________________  

 Edad:___ 

Tiempo de afiliación a la Cooperativa:   _______ 

Nivel de Educación:   Primaria (  )     Secundaria (  )    Superior (  )      

Post Grado / Maestría (  )   Ninguna (  ) 

1. ¿Realiza usted ingreso de datos de los clientes al sistema de 

información de la empresa? 

 (   )   Si 

 (   )   No 

 

2. ¿Al momento de ingresar o capturar los datos del cliente se 

los realiza a través de qué medio? 

 (   )   Manual (Formularios físicos o similares) 

 (   )   Digital (Formularios digitales, o ingreso directo al sistema) 

 

3. ¿Los datos e información que maneja la Cooperativa están 

debidamente clasificados? 

 (   )   Si 

 (   )   No 

 

4. ¿Qué tipo de clasificación se aplica en la gestión de datos? 

 (   )   Clasificación por categoría  (Datos personales, datos 

laborales, Información de cuenta, etc.) 
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 (   )   Clasificación por niveles   (No clasificado, público, Secreto, 

etc.) 

 (   )   Clasificación combinada 

 

5. ¿El almacenamiento de información se lleva a cabo a través 

de? 

 (   )   Discos duros 

 (   )   Servidor de la cooperativa 

 (   )   Carpetas y otros medios físicos 

 

6. ¿La consulta de datos se produce de forma? 

 (   )   Manual (Debe buscarse de registro en registro, sea digital o 

físico) 

 (   )   Automática (Se busca a través de criterios de ingreso) 

 (   )   Delegada (No se tiene acceso al medio de consulta, la 

información es dada por otro miembro del personal) 

 

7. ¿Los datos e información sobre socios que la Cooperativa 

posee es? 

 (   )   Básica, únicamente datos personales 

 (   )   Media, datos personales actualizados y otras referencias 

 (   )   Profunda, Datos personales, laborales, y otras referencias de 

su actividad o movimientos financieros. 

 

8. ¿La información que posee la cooperativa ha sido de utilidad 

para resolver problemas de los propios socios? 

 (   )   Frecuentemente 

 (   )   A veces 

 (   )   Nunca 

 

9. ¿Cuántas veces dentro de su gestión, se ha contactado con el 

cliente para verificar y actualizar los datos? 
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 (   )   Más de una vez al año 

 (   )   Una vez al año 

 (   )   Sólo cuando ha sido requerido para una nueva gestión con el 

cliente 

 (   )   Nunca  

 

10. ¿Los datos actuales del cliente, le han sido de utilidad para su 

gestión? 

 (   )   Si, constantemente hace uso de los datos del cliente 

 (   )   Casi, pues no dispone de todos los datos  

  (  )   Nunca, pues los datos no son confiables 
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Anexo 3. 

 

Cuestionario de entrevista al Gerente General y al Asesor Financiero de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Acción Tungurahua Ltda.” 

 

1. ¿La Cooperativa está regulada por la Superintendencia de 

Bancos y Seguros del Ecuador? 

 

2. ¿Están  preparados como institución para ser reguladas por el 

organismo de control competente? 

 

3. ¿Con cuantas agencias u oficinas de negocio cuenta 

actualmente la Cooperativa, y van a seguirlas incrementando? 

 

4. ¿Su giro de negocio lo lleva manualmente o tiene algún 

aplicativo automatizado? 

 

5. ¿La información que genera su aplicativo en especial de los 

clientes, está almacenada en un repositorio centralizado? 

 

6. ¿Consolidan la información de clientes o solo la contable? 

 

7. ¿Cuántos asociados tiene actualmente la cooperativa? 

 

8. ¿Cuántos son socios activos? 

 

9. ¿Siente que la información de asociados que tiene 

actualmente, le puede servir para realizar nuevas gestiones de 

negocio, como por ejemplo un retanqueo de productos, o 

venta cruzada? 
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10. ¿La información de su aplicativo, es respaldada, y estos 

respaldos los prueban periódicamente para validar su 

legibilidad y contar con ellos en caso de una contingencia? 

 

11. ¿Tienen un Área, sección o responsable de administrar su 

infraestructura tecnológica? 

 

12. ¿Cree Usted que al tener la información  de sus asociados 

centralizada, le permitirá a los directivos ser más productivos 

y tomar decisiones más oportunas y eficientemente, y sobre 

todo mejorar su relación con sus asociados? 

 

13. ¿Finalmente, considera que este proyecto de investigación, 

puede generar valor agregado para su cooperativa, y sobre 

todo estaría dispuesto a evaluarlo y tomarlo en cuenta para su 

toma de decisiones a corto plazo? 
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Anexo 4. 

Formulario de datos apertura de cuentas 
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Anexo 5. 

Formulario de datos Colocación de Créditos 

 


