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INFORMACIÓN GENERAL 

Contextualización del tema 

A nivel mundial, las cooperativas de ahorro y crédito desempeñan un papel crucial en el 

sistema financiero, especialmente en áreas donde las instituciones financieras tradicionales no 

llegan o son insuficientes. Sin embargo, estas cooperativas enfrentan desafíos como la 

competencia con bancos comerciales, la gestión de riesgos financieros y la necesidad de ofrecer 

servicios eficientes y accesibles a sus miembros. 

Varios países a nivel mundial han implementado la inteligencia artificial (IA) en el sistema 

financiero con el fin de mejorar la eficiencia, la precisión en la toma de decisiones y la 

personalización de servicios.  

En Estados Unidos, las instituciones financieras lideran la adopción de tecnologías de IA en 

áreas como detección de fraude, gestión de riesgos, atención al cliente y análisis de datos 

financieros. En China, empresas tecnológicas como Alibaba y Tencent encabezan la adopción de 

IA en el sector financiero. En el Reino Unido, se ha observado un aumento en la adopción de IA 

en fintech, especialmente en gestión de riesgos, análisis de datos de clientes y automatización 

de procesos operativos en bancos y empresas financieras. Singapur también promueve la 

innovación fintech y colabora con empresas financieras en la implementación de soluciones de 

IA para gestión de riesgos y detección de fraudes. 

En otras palabras, la integración de la inteligencia artificial (IA) en instituciones financieras se 

está convirtiendo en una tendencia global. Pues la IA ofrece oportunidades de mejora en la 

eficiencia operativa, la gestión de riesgos, la personalización de servicios y la toma de decisiones 

basada en datos.  

En América latina este sector financiero es considerado un componente vital para el 

desarrollo económico y la estabilidad de la región. A lo largo de los años, ha demostrado su 

capacidad para financiar proyectos de inversión, fomentar el emprendimiento y canalizar 

recursos hacia sectores productivos clave. Sin embargo, a pesar de estos avances, la inclusión 

financiera sigue siendo un desafío importante en la región, con una parte significativa de la 

población aún sin acceso a servicios financieros básicos como cuentas bancarias y créditos.   

Para enfrentar estos desafíos, varios países como Brasil, México y Colombia han utilizado 

herramientas como la inteligencia artificial. Esta tecnología ha permitido en estas instituciones 

financieras optimizar procesos, personalizar servicios y mejorar la precisión en la evaluación 
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crediticia, contribuyendo así a una mayor inclusión financiera y a la reducción de la brecha en el 

acceso a servicios financieros en la región. 

En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito tienen una larga historia que se remonta a 

finales del siglo XIX, cuando se establecieron las primeras cooperativas en el país. A lo largo de 

los años, este sector cooperativo ha experimentado un crecimiento y una diversificación 

significativos, hasta el punto de que en la actualidad existen más de 1.000 cooperativas en 

Ecuador. 

Este crecimiento no solo ha contribuido al panorama económico del país, sino que también 

ha generado un impacto social significativo. Como el de proporcionar empleo a más de 100.000 

personas y generar más de 10.000 millones de dólares en ingresos anuales. Además de su 

importancia económica, las cooperativas son pilares fundamentales para la inclusión financiera 

en Ecuador al proporcionar servicios financieros a personas que de otra manera no tendrían 

acceso a ellos. Esto se da especialmente en áreas rurales y comunidades marginadas donde las 

instituciones financieras tradicionales pueden estar ausentes o ser inaccesibles. 

Sin embargo, este sector enfrenta una serie de desafíos, entre los que se destacan los riesgos 

financieros y operativos. Estos desafíos han llevado al cierre de muchas de estas cooperativas, 

lo que ha impactado negativamente en la estabilidad y el desarrollo del sector. 

Según Zapata (2020) contrarrestar estas problemáticas el sector financiero ecuatoriano ha 

impulsado la adopción de nuevas tecnologías como Cloud Computing, Big Data, la Inteligencia 

Artificial y el Aprendizaje Automático, RPA y chatbots, para mejorar la eficiencia y la experiencia 

del cliente, apalancando la transformación digital.   

Problema de investigación 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., es una entidad financiera 

ecuatoriana con sede en la ciudad de Ambato. Fue fundada en 1995 por un grupo de indígenas 

kichwas con el objetivo de brindar servicios financieros a las comunidades de la región. En la 

actualidad cuenta con 32 oficinas en todo el país. 

La agencia de Riobamba es una de las oficinas más importantes de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Mushuc Runa Ltda., se inauguró el 7 de enero del 2003 donde ofrece una amplia gama 

de servicios financieros, incluyendo préstamos, depósitos, transferencias de dinero y servicios 

de inversión. Actualmente cuenta con alrededor de 25827 socios, y 20 funcionarios laborando 

en las diferentes áreas. 
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Con el auge cooperativo que se ha dado en las últimas décadas, creció también la necesidad 

de brindar un servicio de calidad pues el cambiante estilo de vida demanda que los 

colaboradores de la institución sean ágiles y eficientes al brindar un servicio y/o producto que 

satisfaga las necesidades de sus socios estratégicos  y a la vez permita el ahorro de recursos en 

el conocimiento adquirido aplicando herramientas que ayuden a detectar posibles falencias 

para establecer alternativas que lleven a soluciones y den como resultado la satisfacción de 

socios y clientes para el crecimiento de la institución.  

Bajo un breve estudio de campo se han identificado una serie de problemas en la 

Cooperativa. Entre estos se encuentran la falta de comunicación efectiva entre el personal y los 

clientes, lo cual dificulta la resolución de sus necesidades y preocupaciones. Además, se han 

observado demoras en la resolución de problemas y quejas por parte del servicio al cliente, lo 

que genera frustración y descontento entre los clientes. Así mismo, la colocación de créditos sin 

previo análisis del solicitante está causando un aumento en la tasa de morosidad con el paso del 

tiempo. Otro aspecto preocupante es la ausencia de una capacitación adecuada del personal 

para brindar un servicio de calidad. Sin embargo, el problema más relevante es la baja 

innovación tecnológica de la cooperativa en comparación con otras entidades del mismo 

segmento. 

Si la cooperativa continúa con estos problemas, es probable que experimente consecuencias 

negativas que podrían afectar su desarrollo económico a largo plazo. Por lo tanto, es importante 

que se tomen medidas para resolver estos problemas y garantizar la sostenibilidad y el éxito 

futuro de la cooperativa. 

Bajo los antecedentes expuestos se plantea la siguiente pregunta:  

 ¿De qué manera la implementación de un plan de mejora que incluya el uso de Inteligencia 

Artificial puede contribuir a fortalecer y modernizar las operaciones y servicios financieros de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. Agencia Riobamba? 

Objetivo general 

Elaborar un plan de mejora para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Agencia Riobamba incorporando Inteligencia Artificial. 

Objetivos específicos 

1. Contextualizar los fundamentos teóricos sobre planes de mejora. 



 

4 
 

2. Diagnosticar las condiciones actuales de la Cooperativa de Ahorro de Crédito Mushuc 

Runa Ltda. Agencia Riobamba.  

3. Diseñar un plan de mejora que incluya el uso de Inteligencia Artificial  

4. Validar la propuesta con el criterio de especialistas. 

Vinculación con la sociedad y beneficiarios directos: 

La ejecución del plan de mejora traerá consigo una serie de beneficios tanto para la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. Agencia Riobamba como para sus diversas 

partes interesadas. En primer lugar, la implementación de este plan permitirá a la cooperativa 

mejorar la eficiencia y productividad de sus operaciones, especialmente en el área directiva. Al 

contar con un instrumento administrativo sólido, la organización podrá enfocarse en mejorar la 

satisfacción del cliente, abordar sus necesidades de manera más efectiva y ofrecer un servicio 

excepcional. Esto no solo fortalecerá la relación con los clientes existentes, sino que también 

ayudará a atraer nuevos socios y establecer una reputación positiva en el mercado. 

Por otro lado, los colaboradores de la cooperativa se verán beneficiados a través de la 

implementación de las estrategias propuestas en el plan de mejora. La realización de programas 

de capacitación adecuados dotará a los empleados con las habilidades y conocimientos 

necesarios para brindar un servicio al cliente excepcional y gestionar eficazmente consultas y 

quejas. Esto no solo mejorará la experiencia del cliente, sino que también aumentará la 

satisfacción laboral y la retención del talento en la cooperativa. 

Además, la cooperativa creará un vínculo con la sociedad al enfocarse en la satisfacción del 

cliente y la creación de relaciones duraderas. Al mejorar la transparencia y la responsabilidad, 

ganará la confianza de la comunidad, fomentará una cultura de colaboración y compromiso 

mutuo. Esto contribuirá a fortalecer su reputación y aumentar la lealtad de los clientes, lo que a 

su vez impulsará su crecimiento y éxito a largo plazo. En resumen, la ejecución del plan de 

mejora no solo mejorará la eficiencia operativa de la cooperativa, sino que también fortalecerá 

su posición en el mercado y su relación con sus diversas partes interesadas.  
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CAPÍTULO I: DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

1.1.  Contextualización general del estado del arte 

Gestión empresarial 

La gestión empresarial abarca el conjunto de prácticas y decisiones destinadas a dirigir y 

administrar eficazmente las organizaciones para alcanzar sus metas y optimizar su rendimiento. 

Este proceso implica la aplicación de diversas habilidades y estrategias para supervisar y 

coordinar los recursos humanos, financieros y materiales de una empresa de manera efectiva. 

En un entorno global en constante cambio, el avance de las tecnologías de la información y 

comunicación (TIC) ha llevado a las empresas a operar en un contexto cada vez más complejo, 

donde la información es fácilmente accesible. (Luján, 2017, pág. 7) 

Plan de mejora 

Es una estrategia integral que se implementa en una organización con el propósito de 

mejorar y fortalecer los procesos administrativos existentes. Este plan tiene como objetivo 

principal identificar áreas de mejora y definir acciones específicas para aumentar la eficiencia, 

productividad y calidad en la gestión administrativa de la empresa. Además de facilitar la 

identificación de mejoras, este plan debe permitir el seguimiento y control de las acciones 

planificadas, así como la introducción de medidas correctivas en caso de contingencias 

imprevistas (Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, 2011). 

Eficiencia 

La eficiencia se refiere a la capacidad de utilizar los recursos disponibles de manera óptima 

para reducir costos y maximizar resultados. En el ámbito de la administración, el objetivo 

principal es alcanzar la eficiencia en la producción de bienes o servicios, garantizando la 

satisfacción de los objetivos de la organización con la mayor efectividad y precisión posible. 

Lograr la eficiencia implica alcanzar las metas establecidas con el menor costo, esfuerzo y 

máximo rendimiento (Cardozo, 2007). 

Calidad 

La calidad de un producto o servicio se refiere a su capacidad para cumplir con las 

expectativas y necesidades del cliente, garantizando que esté bien hecho y satisfaga sus 

requerimientos. Realizar un control de calidad implica evaluar si el producto o servicio cumple 

con las expectativas del cliente (Gómez, 2014). 
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En una organización solidaria, la calidad del servicio juega un papel fundamental, ya que los 

asociados buscan recibir un buen servicio. Esto es especialmente relevante en sectores donde 

se ofrecen servicios sociales de interés común, como la protección y el fomento del 

cooperativismo, con el objetivo de contribuir al desarrollo económico en beneficio de la 

comunidad y, en particular, de las clases populares (Cardozo, 2007). 

Mejoramiento continuo 

El mejoramiento continuo es un proceso que busca la evolución constante y optimización de 

los procesos, productos o servicios de una organización. Se basa en la idea de que siempre hay 

margen para mejorar y que ningún proceso es perfecto. El objetivo principal del mejoramiento 

continuo es lograr la excelencia en todas las áreas de una empresa, desde la producción hasta 

el servicio al cliente. 

Gestión de procesos 

“La Gestión por Procesos es la forma de gestionar toda la organización basándose en los 

procesos, entendiendo estos como un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que 

transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor añadido para el cliente” 

(Universidad de Cantabria, 2016). 

Entre las ventajas de la gestión de procesos tenemos los siguientes: 

“Reduce los ciclos de prestación de servicios, reduce los errores que cometemos, introduce 

la figura del cliente interno dentro de las organizaciones, fomenta y desarrolla la autodisciplina 

en la organización, son parte integrante de los modelos de aseguramiento de calidad o de los 

modelos de calidad total y ayuda a trabajar a todo el personal en el óptimo pues trabajan 

conforme al mismo procedimiento” (Maldonado, 2012, pág. 4). 

Socios 

“Los socios son aquellas personas físicas o jurídicas que forma parte de la cooperativa como 

miembro teniendo derecho y comparten responsabilidades en la toma de decisiones y en la 

gestión de la misma” (Frederick, 2022). Los socios son propietarios de la cooperativa y 

contribuyen con capital para su funcionamiento. Además, participa activamente en la elección 

de los cargos directivos y tienen voz y voto en las asambleas generales, donde se discuten y 

aprueban las políticas y estrategias de la cooperativa. 
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Cliente 

Un cliente en la cooperativa es aquel individuo o entidad que adquiere los productos o 

servicios que ofrece la cooperativa. Los clientes son fundamentales para el éxito de la 

cooperativa, ya que genera ingresos a través de sus compras y contribuye a mantener la 

viabilidad financiera de la organización. 

 Como clientes, tienen la posibilidad de acceder a productos y servicios de calidad, a precios 

competitivos y en muchos casos, con un enfoque más sostenible y socialmente responsable. 

Inteligencia Artificial 

La inteligencia artificial tiene por objeto estudiar y analizar el comportamiento humano, la 

aplicación de la IA se centran en la simulación de las actividades intelectuales humanas. Al 

tratarse de una técnica que está revolucionando el mundo en términos de innovación y 

tecnología, también es un concepto relativamente nuevo en el mercado. Por eso las empresas 

lo consideran algo inalcanzable debido al alto costo adaptación, reemplazando al factor humano 

y generando desempleo (Zapata , 2020). 

La inteligencia artificial es el desarrollo de programas inteligentes que actúan sobre 

algoritmos (secuencias de pasos utilizadas en los ordenadores para resolver problemas 

específicos) y permiten realizar actividades que generalmente realiza el cerebro humano.  

El término "inteligencia artificial" fue utilizado en 1956 en un acto científico en la Universidad 

de Darmouth (EE. UU.) por el escocés John McCarthy, que la definió como: "La ciencia y la 

tecnología necesarias para hacer que los ordenadores piensen y aprendan". 

La inteligencia artificial (IA) es una tecnología que está cambiando rápidamente nuestro 

mundo, aunque la IA tiene el potencial de aportar importantes beneficios, también plantea 

importantes retos éticos y sociales (Sebio, 2020).  

Origen y concepto de la Inteligencia Artificial 

Los medios de comunicación a menudo presentan la inteligencia artificial como algo 

extraordinario y objeto de un optimismo generalizado, lo que genera expectativas exageradas 

sobre sus capacidades actuales y contribuye a percibirla como algo ajeno y distante. Sin 

embargo, en realidad la IA forma parte de la vida diaria de las personas y se integra en muchas 

de sus actividades cotidianas (Marín García, 2019). 

Asimismo, al igual que otras tecnologías creadas por el ser humano, la inteligencia artificial 

puede tener aplicaciones tanto perjudiciales como beneficiosas para las personas (Corvalán, 
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2018, p. 91). A pesar de ello, la IA representa una herramienta formidable que evidencia las 

capacidades inventivas y creativas de los seres humanos, contribuyendo a mejorar diversos 

aspectos de la vida y aportando importantes beneficios a las sociedades. La posibilidad de que 

sea utilizada de manera "incorrecta" está más relacionada con las decisiones humanas sobre su 

empleo que con un peligro inherente de la inteligencia artificial (Granados, 2022). 

Cooperativa 

“Es una asociación autónoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer 

frente a sus necesidades y aspiraciones económicas, sociales y culturales comunes por medio de 

una empresa de propiedad conjunta y democráticamente controlada” (Alianza Cooperativa 

Internacional, 2018). 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

La Cooperativa de Ahorro Mushuc Runa, es una institución financiera que juega un papel vital 

en la promoción del desarrollo económico y el empoderamiento financiero entre sus miembros. 

Establecida con el objetivo de brindar servicios financieros a la comunidad indígena, esta 

cooperativa se ha convertido en un faro de esperanza y progreso para sus miembros. La 

cooperativa opera bajo los principios de solidaridad, asistencia mutua y responsabilidad social, 

asegurando que sus miembros tengan acceso a una gama de productos y servicios financieros 

que satisfagan sus necesidades.  

En la actualidad la cooperativa Mushuc Runa es una de la institución financiera indígena del 

segmento 1 más grande, solvente y segura del Ecuador, cuenta con más de 32 oficinas a nivel 

nacional, tiene un $ 67.6 millones en patrimonio, 266.6 mil socios y $ 556.4 millones en activos. 

Estado del Arte.  

 Estudios previos a la maestría demuestran la importancia del plan de mejora para las 

diferentes áreas tal es el caso del proyecto realizado por: 

El estudio llevado a cabo por Byron Alberto Albuja Mariño en el año (2021), titulado "Plan 

de mejora para el área de servicio al cliente en la Cooperativa 29 de octubre agencia 

Riobamba", tuvo como objetivo principal el desarrollo de un plan de mejora específico para 

el área de servicio al cliente dentro de la cooperativa mencionada. Para lograr este objetivo, 

se empleó una metodología analítico-sintética que incluyó técnicas como entrevistas, 

observación y encuestas. Las principales conclusiones del estudio resaltan la importancia de 

implementar un plan de mejora en el área de servicio al cliente, ya que esto permitirá a los 
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funcionarios trabajar de manera más coordinada y eficiente. Se espera que este enfoque 

conduzca al reconocimiento de los logros del personal y mejore la interacción con otras 

áreas de la cooperativa, creando así un ambiente de colaboración y apoyo mutuo.  

Este estudio investigativo servirá como cimiento fundamental para la adopción y el 

perfeccionamiento de las propuestas planteadas, fortaleciendo así la base de conocimiento y 

proporcionando una dirección clara para futuras investigaciones. 

En su tesis titulada "Plan de Mejora de Procesos del Sistema de Recursos Humanos de Radio 

Sonorama", del autor Victoria Marlene Meneses (2019), planteó como objetivo desarrollar 

un plan para mejorar la efectividad de las actividades en diversas áreas de la empresa. Para 

ello, empleó una metodología que combinó investigación descriptiva y de campo, utilizando 

técnicas como observación, encuestas y entrevistas. Entre las conclusiones principales, se 

destacó la falta de un plan anual de capacitaciones y políticas salariales definidas, así como 

la ausencia de procedimientos formales en el departamento de Recursos Humanos. En 

consecuencia, se recomienda la implementación de un plan de capacitaciones anual, la 

definición de políticas salariales claras y el establecimiento de procedimientos formales para 

mejorar la gestión del personal y la eficiencia del departamento de Recursos Humanos (pág. 

82). 

Aporte a la presente investigación: El plan planteado en esta investigación permitirá buscar 

estrategias para mejorar el clima laboral y así contar con socios y clientes satisfechos. Esto 

contribuirá a fortalecer la imagen de la empresa, aumentar la retención de empleados y clientes, 

y mejorar la productividad y la calidad de los servicios ofrecidos. Asimismo, un clima laboral 

positivo fomentará la colaboración entre los equipos de trabajo, promoviendo la innovación y la 

creatividad en la búsqueda de soluciones a los desafíos empresariales.  

En la investigación titulada "Sistema de Gestión de Calidad y la Mejora Continua de los 

Procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.", de María Elvira Chango 

Pacha (2015) se propuso determinar cómo incide un Sistema de Gestión de Calidad en la 

mejora continua de los procesos de esta cooperativa. Para ello, aplicó un enfoque cualitativo 

y cuantitativo, utilizando actividades estadísticas para la recolección de información. Como 

resultado, concluyó que la cooperativa reconoce la importancia de gestionar los procesos, 

pero no asigna recursos para su medición y control, lo que afecta la efectividad de la gestión 

y la administración de las actividades. En consecuencia, recomienda asignar recursos para 

el control de procesos y mejorar su dirección para alcanzar los objetivos de la organización 

de manera más efectiva (pág. 62). 



 

10 
 

Aporte a la presente investigación: El sistema de gestión propuesto proporcionará una 

administración eficiente que permitirá controlar todos los componentes relevantes en cada uno 

de los procesos implementados en la empresa. Esto garantizará una supervisión integral y 

efectiva de todas las actividades, lo que facilitará la identificación de áreas de mejora y la 

implementación de acciones correctivas de manera oportuna. 

1.2. Proceso investigativo metodológico 

En este estudio, se han utilizado los siguientes procesos de investigación: 

Enfoque de investigación  

Se consideró una investigación cuali-cuantitativa debido a que ayudara a identificar los 

desafíos y barreras en la adopción del plan de mejora incorporando la inteligencia artificial, así 

como las percepciones y actitudes de los empleados (personal administrativo, financiero, 

operativo) y clientes hacia esta tecnología. Al mismo tiempo, permitirá recopilar datos 

cuantitativos sobre el rendimiento de la cooperativa antes y después de la implementación de 

la inteligencia artificial, lo que facilitará la evaluación de su efectividad y el impacto en los 

procesos y resultados organizacionales. 

Según el autor Grove (2019) “la investigación cuali-cuantitativa es un enfoque de 

investigación que combina métodos cualitativos y cuantitativos para recopilar y analizar datos” 

(pág. 19).   

Tipo de investigación 

En el estudio, se llevó a cabo una investigación bibliográfica documental con el fin de revisar 

y analizar la literatura disponible sobre diversos temas relacionados con la gestión de 

cooperativas de ahorro y crédito, la implementación de planes de mejora y la integración de 

inteligencia artificial en el sector financiero. Este enfoque permitió construir un marco teórico 

sólido que respalda tanto el diseño como la implementación del plan de mejora propuesto. 

Además, la investigación bibliográfica facilitó la identificación de las mejores prácticas, 

estrategias y herramientas utilizadas por otras cooperativas o instituciones financieras que han 

implementado con éxito planes de mejora similares.  

Según Cajal (2020) “la investigación bibliográfica-documental “aplica métodos y técnicas para 

investigar, procesar y almacenar información contenida en documentos, y presentarla de 

manera sistemática y argumentada en un documento científico” (pág. 8). 
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Así también se utilizó un estudio de campo debido a que permitió obtener datos empíricos y 

específicos sobre el funcionamiento actual de la cooperativa, así como identificar áreas de 

mejora y oportunidades para la implementación de inteligencia artificial. El estudio de campo 

involucró técnicas como encuestas con el instrumento cuestionario, lo que proporcionó 

información detallada sobre las necesidades y los desafíos que enfrenta la cooperativa. 

“La investigación de campo es un tipo de investigación que implica la recopilación directa de 

datos en el entorno natural donde ocurren los fenómenos de interés” (Haza et al. , 2020) . 

Población y Muestra 

Población: La población se identifica como la entidad analizada en un estudio, lo que conlleva 

determinar qué será evaluado en la investigación, ya sean unidades monetarias, individuos, 

organizaciones, eventos, fenómenos, entre otros (ACCID, 2017, pág. 6). 

En este escenario, se seleccionó un grupo específico de 20 empleados vinculados 

directamente con la Cooperativa de Ahorro y Crédito, quienes contribuyeron con información 

relevante para el estudio. Estos empleados son: 

Tabla 1.  

Población en estudio. 

Población N° 

Jefes departamentales  4 

Personal operativo  16 

Total 20 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Muestra 

Según Valentí (2018) una muestra “es un subconjunto representativo de una población más 

grande que se selecciona con el propósito de realizar una investigación o estudio”. En este 

estudio, se trabajó con toda la población, es decir, las 20 personas previamente mencionadas. 

Técnicas e instrumentos de investigación 

Técnica – encuesta: La encuesta se utiliza como un instrumento para obtener datos 

cualitativos y/o cuantitativos de una población específica con el fin de recopilar información 

relevante que pueda ser analizada y utilizada para tomar decisiones informadas en diversos 

ámbitos (Westreicher, 2020). 
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En este estudio, se utilizó una encuesta con el propósito de obtener información directa de 

la población en análisis. Además, permitió recopilar datos detallados sobre las percepciones, 

opiniones y experiencias de los participantes, lo que facilitó un análisis exhaustivo del tema 

abordado.  

Instrumento – cuestionario: Fue necesario aplicar un cuestionario porque proporcionó una 

estructura formal para recopilar datos de manera sistemática y objetiva. Además, permitió 

estandarizar las preguntas y respuestas, lo que facilita la comparación y el análisis de los datos 

recopilados.
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1.3. Análisis de resultados 

La información recopilada de las entrevistas realizadas a los jefes departamentales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. se presenta 

de manera organizada a través de la siguiente tabla: 

Tabla 2. Análisis de contenido de las entrevistas aplicadas a los jefes departamentales de la COAC.  

N° Pregunta Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4 

1 

¿De qué manera los 

clientes califican la 

excelencia de los 

servicios financieros 

proporcionados por la 

cooperativa? 

Los clientes consideran 

que los servicios 

financieros son 

consistentes, aunque 

aguardan por mejoras en 

la adaptabilidad y 

eficacia. 

Los servicios financieros 

que brinda la 

cooperativa son muy 

buenos. 

 

 

 

Los clientes valoran la 

estabilidad de los servicios 

financieros, pero expresan 

interés en una mayor 

agilidad en los procesos y 

una atención más 

personalizada. 

Si bien se reconoce la 

calidad de los servicios, los 

clientes esperan una 

mayor optimización de los 

procesos y una experiencia 

más satisfactoria. 

 

2 

¿Qué aspectos 

específicos fueron 

señalados como 

requeridos de mejoría 

La agilidad en los 

procesos internos y la 

adopción de tecnologías 

innovadoras. 

La atención al cliente y la 

contratación del 

personal capacitado. 

 

Atención personalizada, 

agilidad en procesos, para 

optimizar la experiencia 

del cliente. 

Entre las áreas de mejora, 

se identificaron la atención 

al cliente, créditos e 

inversiones. 
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en cuanto a la atención 

al cliente? 

3 

¿Qué obstáculos 

específicos prevén para 

la implementación 

exitosa de la 

inteligencia artificial en 

la cooperativa? 

Retos tales como la 

inversión inicial en 

infraestructura y 

formación del personal, 

junto con la seguridad de 

los datos, se destacan. 

Los obstáculos 

identificados son: 

escases de talento, 

resistencia al cambio 

tecnológico y regulación 

de normas y 

procedimientos. 

Resistencia al cambio de 

tecnología, la formación 

del personal y la 

protección de la 

información. 

 

Entre los desafíos, se 

destacan la escasez de 

talento, poco personal con 

responsabilidad y ética. 

 

 

4 

¿Cuáles son las 

recomendaciones clave 

para asegurar una 

implementación 

exitosa de la 

inteligencia artificial en 

la cooperativa? 

Las recomendaciones 

clave incluyen un análisis 

exhaustivo de 

necesidades, selección 

adecuada de 

herramientas y 

tecnologías, y 

capacitación continua del 

personal. 

Se recomienda definir 

los objetivos claros, 

brindar capacitación 

continua al personal 

para una 

implementación exitosa. 

Entre las recomendaciones 

clave se encuentran: 

capacitar al personal 

funcionarios en general 

sobre IA y asegurar el 

mejoramiento de 

procesos. 

Se sugiere realizar un 

análisis detallado de 

necesidades, seleccionar 

apropiadamente las 

herramientas tecnológicas 

y capacitar al personal de 

manera continua. 
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5 

¿Cómo planean 

garantizar la 

aceptación y adopción 

efectiva de la 

inteligencia artificial 

entre el personal y los 

clientes de la 

cooperativa? 

Se planea implementar 

estrategias de 

comunicación efectivas 

tanto internas como 

externas, y fomentar una 

cultura organizacional 

que promueva la 

innovación y el 

aprendizaje constante. 

Está previsto 

implementar programas 

de formación para el 

equipo y lanzar 

campañas de 

concienciación dirigidas 

a los clientes para 

garantizar la aceptación 

y utilización de la 

inteligencia artificial. 

Se considera la 

importancia de establecer 

canales de comunicación 

abiertos con el personal y 

los clientes, además de 

ofrecer incentivos para la 

participación en la 

implementación de la 

inteligencia artificial. 

Se prevé la creación de un 

plan de cambio 

organizacional que incluya 

actividades de formación, 

comunicación y 

participación del personal 

y los clientes para 

garantizar una transición 

efectiva hacia la adopción 

de la inteligencia artificial. 

Fuente: Información proporcionada por los jefes departamentales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 
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Interpretación de la entrevista aplicada a los jefes departamentales de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., se llevó a cabo una investigación 

dirigida por el gerente de la agencia y otros miembros importantes del equipo directivo. Con el 

objetivo de desarrollar un plan de mejora integral que incorporará la Inteligencia Artificial para 

optimizar la eficiencia y la calidad de los servicios financieros ofrecidos. Para ello, se aplicaron 

diversas herramientas de investigación, como entrevistas con el jefe de analista de crédito,  jefa 

de cajas, atención al cliente e inversión. Estas entrevistas proporcionaron una visión integral de 

las áreas de oportunidad y los desafíos a enfrentar en la cooperativa. (Ver tabla 2)  

Entre los principales resultados se identificó que la cooperativa ha mantenido una operación 

estable y ofrece servicios financieros de calidad, aunque se reconoció un potencial para 

optimizar los procesos y mejorar la experiencia del cliente. Se han detectado aspectos 

prioritarios para mejorar, como el servicio al cliente, créditos e inversiones, la rapidez en los 

procedimientos internos y la implementación de tecnologías novedosas, como la inteligencia 

artificial, con el fin de mejorar la eficiencia y la competitividad. 

Por otra parte, se observó una actitud favorable hacia la integración de tecnologías como la 

inteligencia artificial en el sector financiero, gracias a su capacidad para mejorar la toma de 

decisiones, automatizar procesos y personalizar la atención al cliente. No obstante, también se 

reconocieron desafíos significativos para llevar a cabo con éxito la implementación de la 

inteligencia artificial, como la necesidad de realizar una inversión inicial considerable en 

infraestructura y formación del personal, además de garantizar la seguridad de la información. 

En cuanto a las recomendaciones, se resaltó la importancia de realizar un análisis exhaustivo 

de necesidades y recursos, así como de seleccionar adecuadamente las herramientas y 

tecnologías a implementar. Se sugiere asegurar una capacitación continua del personal y una 

evaluación periódica de resultados. Se estima que la implementación de la inteligencia artificial 

pueda incrementar la satisfacción del cliente al proporcionar un servicio más individualizado y 

eficaz, lo que ayudará a consolidar la posición competitiva de la cooperativa en el sector 

financiero. 

Para asegurar una buena aceptación y uso de la inteligencia artificial, es recomendable 

aplicar estrategias de comunicación eficaces tanto dentro como fuera de la organización, y 

fomentar una cultura que fomente la innovación y el aprendizaje continuo. Estos 

descubrimientos ofrecen una visión completa de los aspectos importantes a considerar al 

diseñar e implementar un plan para integrar la inteligencia artificial en la Cooperativa de Ahorro 
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y Crédito Mushuc Runa Ltda. Agencia Riobamba, y proporcionan orientación para avanzar con 

éxito en este proceso. 

Hallazgos importantes  

Los hallazgos importantes de la entrevista aplicada a los jefes departamentales de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. revelan que la cooperativa mantiene una 

operación estable y ofrece servicios financieros de calidad, aunque se reconoce un potencial 

para optimizar los procesos y mejorar la experiencia del cliente.  

Se resaltan aspectos esenciales para mejorar, como el servicio al cliente, la rapidez en los 

procesos internos y la adopción de tecnologías avanzadas, como la inteligencia artificial, con el 

fin de potenciar la eficacia y la competitividad. También se observa una actitud favorable hacia 

la integración de tecnologías como la inteligencia artificial en el sector financiero, gracias a su 

capacidad para mejorar la toma de decisiones, automatizar procesos y brindar un servicio al 

cliente más personalizado. 

Sin embargo, se presentan desafíos significativos para llevar a cabo con éxito la integración 

de la inteligencia artificial, como la necesidad de una inversión inicial considerable en 

infraestructura y formación del personal, así como la garantía de la seguridad de los datos. Las 

recomendaciones enfatizan la importancia de realizar un análisis exhaustivo de las necesidades 

y recursos, seleccionar cuidadosamente las herramientas y tecnologías a implementar, 

proporcionar una formación continua al personal y realizar evaluaciones periódicas de los 

resultados para mejorar la satisfacción del cliente y reforzar la competitividad de la cooperativa. 

Estos descubrimientos proporcionan una orientación completa para avanzar de manera efectiva 

y exitosa en el proceso de implementación de la inteligencia artificial en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. Agencia Riobamba. 
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Cuestionario aplicado al personal operativo de los diferentes departamentos de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., Agencia Riobamba  

1. ¿Cuál es su percepción sobre el estado actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Mushuc Runa Ltda. en términos de eficiencia y satisfacción del cliente? 

Gráfico 1. Percepción sobre el estado actual de la COAC. Mushuc Runa Ltda. 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según los datos presentados, el 31% de los encuestados calificaron el estado actual 

como "Excelente", mientras que el 28% lo consideró "Regular". Por otro lado, el 20% lo calificó 

como "Bueno", el 17% lo calificó como "Malo" y solo el 4% lo consideró "Muy malo". 

En general, la mayoría de los encuestados tienen una percepción positiva o neutral sobre el 

estado actual de la cooperativa, ya que el 51% lo calificó como "Excelente" o "Bueno", mientras 

que el 32% lo calificó como "Regular" o "Malo". Sin embargo, es importante tener en cuenta que 

un pequeño porcentaje, el 4%, lo consideró "Muy malo", lo que indica que existe espacio para 

mejoras significativas. 
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2. ¿Cuáles considera que son las principales áreas de mejora dentro de la cooperativa en 

cuanto a su funcionamiento y servicios ofrecidos? 

Gráfico 2. Principales áreas de mejora dentro de la COAC. Mushuc Runa Ltda. 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según los datos proporcionados, la mayoría de los encuestados, un 49%, considera 

que la principal área de mejora es la "Implementación de tecnologías innovadoras", seguida por 

la "Agilidad en los procesos internos" con un 27%. Por otro lado, el 24% de los encuestados 

menciona la "Atención al cliente" como el área de mejora más relevante. 

En otras palabras, la mayoría de los encuestados considera que la implementación de 

tecnologías innovadoras es la principal área de mejora dentro de la cooperativa, seguida por la 

atención al cliente y la agilidad en los procesos internos. Esto sugiere una necesidad de 

modernización y actualización en el enfoque operativo de la cooperativa. 
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3. ¿Qué opina sobre la incorporación de tecnologías como la Inteligencia Artificial en el 

ámbito Administrativo y cómo cree que podría beneficiar a nuestra cooperativa? 

Gráfico 3. Incorporación de tecnologías como la Inteligencia Artificial en el ámbito 

Administrativo 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según los datos presentados, la gran mayoría de los encuestados, un 79%, tiene una 

opinión "Muy favorable" sobre la incorporación de tecnologías como la Inteligencia Artificial. 

Otro 14% tiene una opinión "Favorable", mientras que solo un 7% se muestra "Neutral" respecto 

a esta cuestión. 

Los resultados sugieren un alto nivel de apoyo y predisposición del personal hacia la adopción 

de tecnologías innovadoras como la Inteligencia Artificial, lo que puede indicar un buen punto 

de partida para futuras iniciativas de modernización y mejora dentro de la cooperativa. 
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4. ¿Qué desafíos o barreras identifica para la implementación exitosa de la Inteligencia 

Artificial en nuestra cooperativa? 

Gráfico 4. Desafíos o barreras identifica para la implementación de la IA 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según los datos recopilados, se observa que la mayoría de los encuestados, un 31%, 

considera que la Cooperativa se encuentra en un estado "Excelente". Un 28% la percibe como 

"Regular". Por otro lado, un porcentaje ligeramente menor, un 20%, la califica como "Bueno", 

mientras que un 17% la evalúa como "Malo". Por último, solo un 4% la considera "Muy malo". 

Estos resultados sugieren una diversidad de opiniones entre el personal con respecto al 

estado actual de la cooperativa, con una tendencia hacia una percepción positiva. Sin embargo, 

también indican que hay áreas de mejora que podrían abordarse para mejorar la eficiencia y la 

satisfacción del cliente en la Cooperativa Mushuc Runa Ltda. 
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5. ¿Cuáles serían sus recomendaciones o sugerencias para diseñar e implementar un plan de 

mejora efectivo que incluya la integración de Inteligencia Artificial? 

Gráfico 5.  Recomendaciones o sugerencias para diseñar e implementar un plan de mejora 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis:  Según los resultados, la mayoría de los encuestados el 64% sugiere enfocarse en la 

"Selección adecuada de herramientas tecnológicas" como una recomendación clave para el 

diseño e implementación de un plan de mejora que integre la Inteligencia Artificial. En segundo 

lugar, un 21% menciona la "Capacitación continua del personal", resaltando la importancia de 

formar al personal para manejar la tecnología. Además, un 15% destaca la necesidad de realizar 

una "Evaluación periódica de resultados".  

Estos hallazgos subrayan la importancia de elegir las herramientas tecnológicas adecuadas, 

capacitar al personal y evaluar regularmente los resultados para el éxito del plan de mejora. 
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6. ¿Cómo cree que la introducción de la Inteligencia Artificial podría impactar en la relación 

con nuestros clientes y en la calidad de los servicios que ofrecemos? 

Gráfico 6. Impacto de la IA en la relación con nuestros clientes y en la calidad de los servicios 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según la tabla de datos recopilados, se evidencia que la mayoría de los encuestados 

considera que la personalización de servicios (45%) y la mejora en la atención al cliente (35%) 

son los principales impactos de la Inteligencia Artificial en la relación con los clientes y en la 

calidad de los servicios. Por otro lado, un porcentaje menor menciona una mayor eficiencia 

operativa (20%).  

Estos resultados resaltan la importancia de la personalización y la mejora en la atención al 

cliente como aspectos clave para el éxito de la implementación de la Inteligencia Artificial en la 

cooperativa. 
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7. ¿Qué medidas propondría usted para garantizar la adecuada capacitación y adaptación 

del personal ante la implementación de nuevas tecnologías como la Inteligencia Artificial? 

Gráfico 7. Medidas para garantizar la adecuada capacitación y adaptación del personal ante la 

implementación de la IA 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: De acuerdo con la tabla proporcionada, se puede observar que la mayoría de los 

encuestados sugiere fomentar una cultura organizacional innovadora (61%) como medida para 

garantizar la adecuada capacitación y adaptación del personal ante la implementación de 

nuevas tecnologías como la Inteligencia Artificial. Además, un porcentaje significativo menciona 

la implementación de programas de formación específicos (23%), mientras que una proporción 

menor destaca la importancia del soporte técnico continuo (16%).  

Estos resultados sugieren que promover una cultura de innovación dentro de la organización 

es fundamental para facilitar la adaptación del personal a los cambios tecnológicos. 
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8. ¿Cuáles son sus expectativas respecto a los resultados que se podrían obtener con la 

implementación del plan de mejora que incluya la Inteligencia Artificial en nuestra 

cooperativa? 

Gráfico 8. Expectativas respecto a los resultados de la implementación del plan de mejora que 

incluya la IA.  

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según los resultados de la tabla proporcionada, se puede observar que la mayoría 

de los encuestados espera una mejora en la eficiencia operativa (43%), seguido por el 

fortalecimiento de la competitividad (36%) y, por último, un aumento en la satisfacción del 

cliente (21%).  

Estos resultados sugieren que la eficiencia operativa es la expectativa más común entre los 

encuestados, seguida de cerca por el deseo de mejorar la competitividad de la cooperativa, 

mientras que una mejora en la satisfacción del cliente es una expectativa menos prioritaria. 
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9. ¿Qué estrategias considera necesarias para asegurar la aceptación y adopción de la 

Inteligencia Artificial tanto por parte del equipo interno como por parte de nuestros 

clientes? 

Gráfico 9. Estrategias para asegurar la aceptación y adopción de la Inteligencia Artificial 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis: Según la tabla proporcionada, se observa que la estrategia más comúnmente 

sugerida para asegurar la aceptación y adopción de la Inteligencia Artificial tanto por parte del 

equipo interno como por parte de los clientes es la creación de canales de retroalimentación, 

con un 49% de los encuestados que la consideran necesaria. Le sigue de cerca la implementación 

de campañas de sensibilización, con un 37%. Por último, las demostraciones prácticas son 

mencionadas por el 14% de los encuestados como una estrategia relevante.  

Estos resultados indican que los encuestados valoran especialmente el establecimiento de 

canales de comunicación para recibir comentarios y sugerencias, lo que sugiere la importancia 

de la participación de los involucrados en el proceso de implementación de la Inteligencia 

Artificial. 
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10. ¿Cómo visualiza usted el futuro de la cooperativa con la implementación exitosa de un 

plan de mejora que integre la Inteligencia Artificial? 

Gráfico 10. Visualización de la cooperativa con la implementación del plan de mejora integre la 

IA. 

 

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Elaborado por: Autora 

Análisis:  Según la tabla proporcionada, se observa que la mayoría de los encuestados, un 

48%, visualiza un futuro de la cooperativa con la implementación exitosa de un plan de mejora 

que integre la Inteligencia Artificial como uno de mayor competitividad en el mercado. Le sigue 

la mejora en la satisfacción del cliente, con un 31% de los encuestados que lo consideran 

importante. Por último, un 21% menciona la innovación y el crecimiento como aspectos 

relevantes del futuro de la cooperativa. 

Estos resultados indican que los encuestados tienen una visión optimista sobre el impacto 

positivo que la implementación de la Inteligencia Artificial podría tener en la cooperativa, 

destacando especialmente su capacidad para mejorar la competitividad y la satisfacción del 

cliente. 
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CAPÍTULO II: PROPUESTA 

2.1. Fundamentos teóricos aplicados 

El plan de mejora con inteligencia artificial para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc 

Runa Ltda., se basa en una amplia gama de fundamentos teóricos que respaldan cada etapa del 

proceso. En primer lugar, la transformación digital y la competitividad en el sector financiero 

resaltan la importancia de adoptar tecnologías avanzadas para mejorar la eficiencia operativa y 

la experiencia del cliente, permitiendo a la cooperativa mantener su relevancia en un mercado 

en constante evolución. Esta perspectiva destaca la necesidad de integrar la inteligencia artificial 

como un elemento central para lograr estos objetivos, aprovechando su capacidad para 

optimizar procesos y tomar decisiones más informadas. 

Además, la gestión estratégica proporciona un marco sólido para establecer objetivos claros 

y alinearlos con la visión y misión de la cooperativa. Este enfoque estratégico ayuda a asegurar 

que la implementación de la inteligencia artificial esté alineada con los objetivos a largo plazo 

de la organización que se prioricen áreas clave para la mejora. Por otro lado, el análisis FODA y 

la evaluación de capacidades proporcionan una comprensión detallada de las fortalezas, 

debilidades internas de la cooperativa, así como de las oportunidades y amenazas externas que 

puedan influir en el proceso de implementación. 

Asimismo, las teorías de adopción tecnológica y gestión del cambio ofrecen valiosas 

directrices sobre cómo seleccionar las herramientas adecuadas y capacitar al personal para 

adaptarse a los nuevos sistemas y procesos impulsados por la inteligencia artificial. Estas teorías 

destacan la importancia de una comunicación clara y efectiva durante todo el proceso de 

implementación, así como la necesidad de monitorear continuamente el desempeño de los 

sistemas de IA para garantizar su efectividad y realizar ajustes según sea necesario. 

Finalmente, la gestión de proyectos y recursos proporciona un marco sólido para la 

planificación y ejecución eficiente de las actividades relacionadas con la implementación de la 

inteligencia artificial. Esto incluye la asignación adecuada de recursos financieros y humanos 

para garantizar el éxito del plan de mejora. En conjunto, estos fundamentos teóricos respaldan 

una implementación estratégica y efectiva de la inteligencia artificial en la COAC Mushuc Runa, 

asegurando que esté alineada con los objetivos organizacionales y que maximice los beneficios 

para la cooperativa y sus miembros. 
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2.2. Descripción de la propuesta 

Con el objetivo de potenciar las operaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc 

Runa Ltda., a través de la integración estratégica de la inteligencia artificial, se plantea lo 

siguiente: En primer lugar, la introducción ofrece una panorámica general de la cooperativa y su 

entorno, resaltando la urgencia de modernizar sus prácticas para conservar su posición 

competitiva en el mercado financiero actual. Se fundamenta la necesidad de adoptar la 

inteligencia artificial para agilizar los procesos, elevar la calidad de la experiencia del cliente y 

mantenerse alineados con las exigencias del entorno empresarial en constante evolución. 

El diagnóstico, por su parte, se enfoca en identificar las fortalezas y debilidades internas de 

la cooperativa, así como las oportunidades y amenazas externas que puedan influir en su 

desempeño. Se realiza un análisis detallado de la infraestructura tecnológica existente y las 

capacidades del personal en relación con la implementación de inteligencia artificial. Se 

identifican áreas específicas que podrían beneficiarse significativamente de la aplicación de esta 

tecnología, sentando las bases para el desarrollo de objetivos claros y específicos en el plan de 

mejora. 

Los objetivos del plan se definen con precisión, estableciendo metas concretas que se espera 

alcanzar con la introducción de la inteligencia artificial. Estos objetivos se alinean estrechamente 

con la visión y misión de la cooperativa, así como con las necesidades y expectativas de sus 

socios y clientes. Las estrategias de implementación se centran en seleccionar las herramientas 

y tecnologías de inteligencia artificial más adecuadas para las necesidades específicas de la 

cooperativa, junto con el diseño de programas de capacitación para el personal, asegurando que 

estén preparados para utilizar eficazmente estas nuevas tecnologías. 

La fase de evaluación y monitoreo implica un seguimiento continuo del rendimiento de los 

sistemas de inteligencia artificial implementados, permitiendo ajustes y optimizaciones según 

sea necesario para garantizar su eficacia a largo plazo. Se establece un plan de comunicación 

para informar a todas las partes interesadas sobre los progresos y beneficios de la 

implementación de la inteligencia artificial, fomentando la transparencia y el compromiso en 

todo el proceso. 

En resumen, esta propuesta busca transformar la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc 

Runa Ltda., en una institución más eficiente, innovadora y orientada al cliente, mediante la 

implementación estratégica de la inteligencia artificial en sus operaciones. 
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a.  Estructura general 

Tabla 3.  

Estructura del plan de mejora incorporando Inteligencia Artificial.  

Etapas Desarrollo 

Introducción 

 

Descripción breve de la cooperativa y su contexto. 

Justificación de la necesidad de implementar inteligencia 

artificial. 

Diagnóstico 

 

Análisis FODA: Fortalezas, debilidades, oportunidades y 

amenazas. 

Evaluación de la infraestructura tecnológica existente y las 

capacidades del personal en relación con la implementación 

de inteligencia artificial. 

Áreas específicas que podrían beneficiarse de la aplicación de 

inteligencia artificial 

Objetivos del Plan 
Definición de objetivos claros 

Establecimiento de metas específicas 

Estrategias de 

Implementación 

Selección de herramientas y tecnologías de inteligencia 

artificial adecuadas 

Capacitación y 

Desarrollo del Personal 

Diseño de programas de capacitación para el personal en el 

uso de herramientas y tecnologías de inteligencia artificial. 

Evaluación y Monitoreo Monitoreo continuo del rendimiento de los sistemas de IA 

Plan de Comunicación 

Diseño de estrategias de comunicación interna y externa para 

informar a todos los interesados sobre los avances y 

beneficios de la implementación de inteligencia artificial. 

Cronograma y 

Presupuesto 

Establecimiento de un cronograma detallado que defina las 

etapas de implementación y los plazos de ejecución. 

Elaborado por: Autora 
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b. Explicación del aporte 

PLAN DE MEJORA CON USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL 

INTRODUCCIÓN 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. es una institución financiera dedicada 

a brindar servicios de ahorro, crédito y otros productos financieros a sus socios y clientes. Fue 

fundada en 1995 por un grupo de indígenas kichwas con el objetivo de brindar servicios 

financieros a las comunidades indígenas de la región. Desde entonces la cooperativa ha sido un 

pilar fundamental en el desarrollo económico y social de la comunidad, proporcionando acceso 

a servicios financieros inclusivos y contribuyendo al crecimiento y estabilidad económica de sus 

miembros. 

Con una sólida trayectoria en el sector financiero, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc 

Runa Ltda. se ha destacado por su compromiso con la transparencia, la responsabilidad y el 

servicio al cliente. Su enfoque centrado en las necesidades de sus socios y clientes ha sido clave 

para su éxito y reconocimiento en el mercado. 

Sin embargo, en un entorno financiero cada vez más competitivo y tecnológicamente 

avanzado, las instituciones financieras enfrentan nuevos desafíos y oportunidades. En este 

contexto, la implementación de inteligencia artificial se presenta como una herramienta 

estratégica para mejorar la eficiencia operativa, optimizar la toma de decisiones y brindar un 

servicio más personalizado y adaptado a las necesidades individuales de los clientes. 

La necesidad de implementar inteligencia artificial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Mushuc Runa Ltda. surge de la creciente demanda de servicios financieros innovadores y de la 

necesidad de mantenerse a la vanguardia en un mercado en constante evolución. La capacidad 

de utilizar datos de manera inteligente y aprovechar al máximo la tecnología emergente 

permitirá a la cooperativa ofrecer una experiencia bancaria más ágil, segura y satisfactoria para 

sus socios y clientes, consolidando así su posición como líder en el sector financiero cooperativo. 

DIAGNÓSTICO 

En el contexto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., se ha llevado a cabo 

un análisis exhaustivo que abarca diversos puntos clave para mejorar su funcionamiento y 

competitividad en el mercado financiero actual. Este análisis se centra en tres aspectos 

fundamentales: el Análisis FODA de la cooperativa, la Evaluación de la Infraestructura 

Tecnológica y las Capacidades del Personal, y las Áreas de Beneficio de la Aplicación de 

Inteligencia Artificial. Cada uno de estos puntos desempeña un papel importante en el desarrollo 
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y la implementación de estrategias efectivas que impulsan el crecimiento y la sostenibilidad de 

la cooperativa en un entorno dinámico y desafiante. A continuación, se presentan los resultados 

y las recomendaciones derivadas de este análisis detallado, que servirán como guía para la toma 

de decisiones y la planificación estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa 

Ltda. 

ANÁLISIS FODA 

Fortalezas: 

• Fuerte arraigo en la comunidad local y reconocimiento de marca. 

• Amplia base de socios y clientes leales. 

• Sistema de gestión financiera eficiente y transparente. 

• Amplia gama de productos y servicios financieros adaptados a las necesidades de los 

socios y clientes. 

• Personal altamente capacitado y comprometido con la misión y visión de la cooperativa. 

Debilidades: 

• Limitaciones en la infraestructura tecnológica actual. 

• Procesos manuales que pueden ser propensos a errores y menos eficientes. 

• Falta de actualización constante en tecnologías emergentes. 

• Dependencia de sistemas obsoletos que dificultan la innovación y la adaptación a 

cambios en el mercado. 

Oportunidades: 

• Creciente demanda de servicios financieros digitales y en línea. 

• Avances en tecnologías como inteligencia artificial, que pueden mejorar la eficiencia 

operativa y la experiencia del cliente. 

• Potencial para expandir la base de clientes a través de estrategias de marketing digital 

y alcance comunitario. 

• Posibilidad de asociarse con empresas de tecnología financiera (fintech) para desarrollar 

soluciones innovadoras. 

Amenazas: 

• Competencia creciente de bancos y fintech que ofrecen servicios financieros digitales y 

ágiles. 
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• Cambios en la regulación gubernamental que pueden afectar las operaciones y políticas 

de la cooperativa. 

• Riesgos de seguridad cibernética y protección de datos en un entorno digital cada vez 

más complejo. 

• Incertidumbre económica y fluctuaciones en los mercados financieros que pueden 

impactar la estabilidad y rentabilidad de la cooperativa. 

 INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA EXISTENTE  

La infraestructura tecnológica actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa 

Ltda. presenta algunas limitaciones, especialmente en términos de sistemas obsoletos y 

procesos manuales. Sin embargo, el personal cuenta con habilidades sólidas en el uso de 

herramientas informáticas básicas y una comprensión general de los conceptos tecnológicos. 

En cuanto a la implementación de inteligencia artificial, se requerirá una evaluación más 

detallada de las capacidades específicas del personal en relación con esta tecnología. Es posible 

que se necesite capacitación adicional en inteligencia artificial y análisis de datos para 

aprovechar al máximo las capacidades de esta tecnología. 

ÁREAS QUE SE BENEFICIARÁ LA APLICACIÓN DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL 

Mejora de la eficiencia operativa: La automatización de procesos redundantes y la 

optimización de las operaciones diarias aumentarán la eficiencia en la prestación de servicios 

financieros. 

Análisis de datos avanzado: La capacidad de procesar grandes volúmenes de datos 

financieros permitirá identificar tendencias, riesgos y oportunidades de manera más precisa y 

rápida, facilitando la toma de decisiones estratégicas. 

Personalización de servicios: Mediante el análisis predictivo, la cooperativa podrá ofrecer 

productos y servicios financieros adaptados a las necesidades y preferencias individuales de 

cada cliente, mejorando así la satisfacción y fidelización de estos. 

Detección de fraudes y riesgos: La implementación de algoritmos de inteligencia artificial 

permitirá identificar de forma proactiva posibles actividades fraudulentas y riesgos financieros, 

fortaleciendo la seguridad y protección de los activos de la cooperativa y sus clientes. 

Mejora de la experiencia del cliente: La integración de chatbots y sistemas de atención al 

cliente basados en inteligencia artificial agilizará la interacción con los clientes, proporcionando 

respuestas rápidas y precisas a sus consultas y mejorando la calidad del servicio prestado. 
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OBJETIVOS DEL PLAN 

• Implementar sistemas de inteligencia artificial para automatizar tareas 

administrativas y operativas, reduciendo los tiempos de procesamiento y 

aumentando la eficiencia en la prestación de servicios financieros. 

• Utilizar herramientas de inteligencia artificial para analizar grandes volúmenes de 

datos y respaldar la toma de decisiones estratégicas y operativas, aumentando la 

competitividad y la rentabilidad de la cooperativa. 

METAS 

Las metas específicas para los objetivos mencionados podrían ser las siguientes: 

Optimización de procesos operativos: 

• Reducción del tiempo promedio de procesamiento de solicitudes de préstamos en 

un 20% dentro de los próximos 6 meses. 

• Automatización del 50% de las tareas administrativas relacionadas con la gestión de 

cuentas de socios en el mismo período de tiempo. 

Mejora en la toma de decisiones: 

• Implementación de un sistema de análisis de datos basado en inteligencia artificial 

que identifique al menos tres oportunidades de mejora de productos o servicios en 

los próximos 3 meses. 

• Aumento del índice de precisión en la predicción de tendencias del mercado 

financiero en un 15% en el próximo trimestre. 

Estas metas específicas son medibles, alcanzables, relevantes y limitadas en el tiempo, lo que 

permite un seguimiento efectivo del progreso hacia la consecución de los objetivos establecidos. 

ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACIÓN 

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., se recomienda la selección de 

herramientas y tecnologías de inteligencia artificial que se adapten a sus necesidades específicas 

y capacidades existentes. Algunas opciones adecuadas podrían incluir: 

Plataformas de análisis de datos: 

• Herramientas como Python con bibliotecas de aprendizaje automático como 

TensorFlow, PyTorch o Scikit-learn, que permiten el análisis avanzado de datos y la 

creación de modelos predictivos. 
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Sistemas de procesamiento de lenguaje natural (PNL): 

• Tecnologías como NLTK (Natural Language Toolkit) o spaCy para el análisis y 

procesamiento de texto, útiles para la comprensión de documentos financieros, 

comentarios de clientes y comunicaciones internas. 

Sistemas de recomendación: 

• Frameworks como Apache Mahout o librerías específicas de Python para desarrollar 

sistemas de recomendación personalizados para productos financieros basados en 

el comportamiento del cliente y preferencias individuales. 

Plataformas de automatización de procesos robóticos (RPA): 

• Herramientas como UiPath o Automation Anywhere para la automatización de 

tareas administrativas repetitivas, lo que aumentará la eficiencia operativa y reducirá 

errores. 

Análisis predictivo: 

• Soluciones como IBM Watson Analytics, Microsoft Azure Machine Learning o Google 

Cloud AI para crear modelos de predicción que ayuden en la identificación de 

tendencias del mercado, riesgos financieros y oportunidades de inversión. 

Chatbots y sistemas de atención al cliente: 

• Plataformas como Dialogflow de Google, Microsoft Bot Framework o IBM Watson 

Assistant para desarrollar chatbots inteligentes que mejoren la experiencia del 

cliente y brinden soporte 24/7. 

Es importante evaluar las características, capacidades y costos de cada herramienta y 

tecnología, así como también asegurarse de contar con el soporte y la capacitación necesaria 

para su implementación efectiva dentro de la cooperativa. 

CAPACITACIÓN Y DESARROLLO DEL PERSONAL 

Diseñar de programas de capacitación para el personal en el uso de herramientas y 

tecnologías de inteligencia artificial. 

El diseño de programas de capacitación para el personal en el uso de herramientas y 

tecnologías de inteligencia artificial debe ser integral y adaptado a las necesidades específicas 
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de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. A continuación, se presenta un 

esquema general para el diseño de estos programas: 

Evaluación de necesidades: 

• Realizar una evaluación detallada de las habilidades y conocimientos actuales del 

personal en relación con la inteligencia artificial. 

• Identificar áreas de mejora y determinar las herramientas y tecnologías de 

inteligencia artificial que serán utilizadas en la cooperativa. 

Definición de objetivos de capacitación: 

• Establecer objetivos claros y medibles para la capacitación en inteligencia artificial, 

en línea con las necesidades y objetivos de la cooperativa. 

• Definir los resultados esperados, como el dominio de herramientas específicas, la 

capacidad para interpretar resultados de análisis de datos y la habilidad para utilizar 

modelos predictivos. 

Diseño del contenido del programa: 

• Desarrollar módulos de capacitación que abordan los conceptos básicos de 

inteligencia artificial, incluyendo aprendizaje automático, procesamiento de 

lenguaje natural y análisis de datos. 

• Incluir sesiones prácticas para que el personal pueda familiarizarse con herramientas 

específicas y practicar la aplicación de técnicas de inteligencia artificial en escenarios 

reales. 

Selección de metodologías de enseñanza: 

• Utilizar una combinación de métodos de enseñanza, como clases magistrales, 

tutoriales en línea, estudios de caso y talleres prácticos. 

• Fomentar la participación del personal a través de ejercicios prácticos, discusiones 

en grupo y proyectos colaborativos. 

Desarrollo de materiales de capacitación: 

• Prepare materiales de capacitación, como manuales, guías de referencia y recursos 

en línea, que proporcionen información detallada sobre el uso de herramientas y 

tecnologías de inteligencia artificial. 
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• Crea tutoriales paso a paso y ejemplos de casos de uso específicos de la cooperativa 

para facilitar el aprendizaje y la comprensión. 

Implementación del programa: 

• Programar sesiones de capacitación periódicas, teniendo en cuenta la disponibilidad 

del personal y las necesidades operativas de la cooperativa. 

• Proporcionar acceso a recursos de aprendizaje en línea y apoyo continuo durante el 

proceso de capacitación. 

Evaluación y seguimiento: 

• Evaluar periódicamente el progreso del personal mediante pruebas de 

conocimientos, evaluaciones de desempeño y retroalimentación directa. 

• Realizar ajustes en el programa de capacitación según sea necesario para abordar las 

áreas de mejora identificadas y garantizar el logro de los objetivos establecidos. 

EVALUACIÓN Y MONITOREO  

Se presenta un modelo básico de evaluación y monitoreo continuo del rendimiento de los 

sistemas de inteligencia artificial (IA) en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.: 

Definición de métricas de rendimiento: 

• Establecer métricas claves para evaluar el rendimiento de los sistemas de IA, como 

precisión, sensibilidad, especificidad, puntuación F1 y tiempo de respuesta. 

• Adaptar las métricas según el contexto específico de la cooperativa, priorizando 

aquellas que sean relevantes para sus objetivos y procesos. 

Evaluación inicial: 

• Realizar una evaluación inicial del rendimiento de los sistemas de IA una vez 

implementadas, utilizando datos históricos y casos de prueba específicos. 

• Comparar los resultados obtenidos con las métricas definidas y determinar áreas de 

mejora y posibles desviaciones. 

Monitoreo continuo: 

• Implementar un sistema de monitoreo continuo para evaluar el rendimiento en 

tiempo real de los sistemas de IA. 

• Utilice herramientas de monitoreo automatizado para rastrear claves métricas y 

detectar posibles problemas o anomalías. 
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Análisis de resultados: 

• Analizar regularmente los resultados de las métricas de rendimiento para identificar 

tendencias y patrones. 

• Investigar las causas subyacentes de cualquier desviación significativa en el 

rendimiento y tomar medidas correctivas según sea necesario. 

Comentarios y ajustes: 

• Recopilar comentarios del personal y usuarios finales sobre la experiencia de uso de 

los sistemas de IA. 

• Utilizar la retroalimentación para realizar ajustes y mejoras en los modelos de IA, los 

conjuntos de datos y los procesos de implementación. 

Actualización y mantenimiento: 

• Programar actualizaciones regulares de los sistemas de IA para incorporar nuevas 

funcionalidades, mejorar el rendimiento y abordar problemas identificados. 

• Establecer un proceso de mantenimiento proactivo para garantizar que los sistemas 

de IA funcionen de manera óptima y cumplan con los estándares de calidad 

definidos. 

Capacitación y desarrollo del personal: 

• Brindar capacitación continua al personal encargado de administrar y mantener los 

sistemas de IA. 

• Actualizar regularmente las habilidades y conocimientos del personal en relación con 

las últimas tecnologías y mejores prácticas en inteligencia artificial. 

Este modelo de evaluación y monitoreo continuo del rendimiento de los sistemas de IA 

permitirá a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. garantizar que sus sistemas 

de IA funcionen de manera eficiente y efectiva, contribuyendo así a la mejora continua de sus 

operaciones y servicios. 

PLAN DE COMUNICACIÓN 

Se establece un diseño de estrategias de comunicación interna y externa para informar a 

todos los interesados sobre los avances y beneficios de la implementación de inteligencia 

artificial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.: 
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Comunicación Interna: 

1. Sesiones informativas y talleres: 

• Organizar sesiones de capacitación y talleres internos para educar al personal sobre 

los conceptos básicos de la inteligencia artificial, los sistemas implementados y sus 

beneficios. 

• Facilitar espacios para preguntas y respuestas para fomentar la participación y el 

entendimiento entre los empleados. 

2. Boletines internos y correos electrónicos: 

• Enviar boletines informativos periódicos y correos electrónicos detallando los 

avances y logros en la implementación de inteligencia artificial. 

• Destacar casos de éxito y ejemplos concretos de cómo la IA está mejorando los 

procesos internos y beneficiando a los clientes. 

3. Intranet y plataforma de comunicación interna: 

• Crear secciones dedicadas en la intranet de la cooperativa y en la plataforma de 

comunicación interna donde el personal pueda acceder a información relevante 

sobre la AI. 

• Publicar actualizaciones, recursos y materiales de capacitación para mantener a los 

empleados informados y actualizados. 

4. Grupos de discusión y retroalimentación: 

• Establecer grupos de discusión interna donde los empleados puedan compartir 

ideas, sugerencias y preocupaciones relacionadas con la implementación de IA. 

• Utilice la retroalimentación recopilada para mejorar la comunicación y abordar 

cualquier inquietud o desafío identificado. 

Comunicación Externa: 

1. Comunicados de prensa y notas informativas: 

• Emitir comunicados de prensa y notas informativas para informar a los medios de 

comunicación y al público en general sobre los avances y beneficios de la 

implementación de IA. 

• Destacar los impactos positivos en la experiencia del cliente, la eficiencia operativa y 

la innovación en servicios financieros. 

2. Presencia en redes sociales: 

• Utilice plataformas de redes sociales como Facebook, Twitter, LinkedIn e Instagram 

para compartir noticias, actualizaciones y casos de éxito relacionados con la IA. 
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• Interactuar con seguidores y responder preguntas para aumentar la transparencia y 

la confianza en la cooperativa. 

3. Eventos y conferencias: 

• Participar en eventos y conferencias de la industria financiera para presentar casos 

de uso de IA y compartir las mejores prácticas implementadas por la cooperativa. 

• Establecer alianzas estratégicas con otras organizaciones y expertos en IA para 

ampliar la visibilidad y el impacto de las iniciativas de la cooperativa. 

4. Materiales de marketing y folletos: 

• Crear materiales de marketing y folletos que destaquen los beneficios y ventajas 

competitivas de la cooperativa gracias a la implementación de IA. 

• Distribuir estos materiales en sucursales, eventos comunitarios y ferias comerciales 

para llegar a un público más amplio y potencializar la marca. 

Implementar estas estrategias de comunicación interna y externa ayudará a la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. a construir una narrativa sólida y positiva en torno a la 

implementación de inteligencia artificial, involucrando y educando a todas las partes interesadas 

sobre su impacto y beneficios. 

CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO  

Se establece un cronograma detallado para la implementación de inteligencia artificial en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.: 

Etapa 1: Diagnóstico (Duración: 1 mes) 

• Semana 1-2: Recolectar datos y realizar un análisis exhaustivo de los procesos 

internos y las necesidades de la cooperativa en relación con la implementación de 

inteligencia artificial. 

• Semana 3: Identificar áreas clave de mejora y oportunidades para la aplicación de IA 

mediante la revisión de informes y consultas con los departamentos pertinentes. 

• Semana 4: Presentar un informe detallado del diagnóstico que incluye hallazgos, 

recomendaciones y objetivos preliminares para el plan de implementación de IA. 

Etapa 2: Establecimiento de objetivos del plan (Duración: 2 semanas) 

• Semana 1: Definir objetivos claros y medibles para la implementación de inteligencia 

artificial, alineados con la visión y estrategia de la cooperativa. 

• Semana 2: Revisar y validar los objetivos con los principales interesados y líderes de 

los diferentes departamentos para garantizar su viabilidad y relevancia. 
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Etapa 3: Desarrollo de estrategias (Duración: 1 mes) 

• Semana 1-2: Diseñar estrategias específicas para cada objetivo identificado, 

incluyendo la selección de herramientas de IA, el diseño de programas de 

capacitación y las estrategias de comunicación interna y externa. 

• Semana 3: Elaborar un plan detallado que describa las acciones, responsabilidades y 

recursos necesarios para la implementación de cada estrategia. 

• Semana 4: Revisar y ajustar las estrategias en base a la retroalimentación recibida de 

los interesados y líderes de la cooperativa. 

Etapa 4: Capacitación (Duración: 2 meses) 

• Semana 1-4: Desarrollar programas de capacitación personalizados para diferentes 

niveles de empleados, abordando aspectos técnicos y prácticos del uso de 

herramientas de inteligencia artificial. 

• Semana 5-8: Implementar sesiones de capacitación en grupos pequeños o 

individuales, asegurando la comprensión y la adquisición de habilidades necesarias 

para trabajar con IA de manera efectiva. 

• Semana 9-10: Evaluar el progreso de la capacitación mediante pruebas de 

conocimiento y retroalimentación del personal, realizando ajustes según sea 

necesario para mejorar la efectividad del programa. 

Etapa 5: Evaluación del plan de comunicación (Duración: 1 mes) 

• Semana 1-2: Implementar las estrategias de comunicación interna y externa 

diseñadas, incluyendo la distribución de materiales y la organización de eventos 

informativos. 

• Semana 3: Recopilar retroalimentación de los empleados y clientes sobre la 

efectividad de las estrategias de comunicación, mediante encuestas o entrevistas. 

Etapa 6: Monitoreo continuo y ajustes 

• Después de la implementación inicial, establecer un sistema de monitoreo continuo 

del rendimiento de los sistemas de IA y de la efectividad de las estrategias 

implementadas. 

• Realizar evaluaciones periódicas para identificar áreas de mejora y realizar ajustes en 

el plan de implementación según sea necesario para garantizar el éxito a largo plazo. 
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c. Estrategias y/o técnicas 

El plan de mejora con uso de inteligencia artificial para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Mushuc Runa Ltda. se basa en una serie de estrategias claves que abordan diferentes aspectos 

del proceso de implementación. A continuación, se detallan las estrategias que se deben aplicar: 

Selección de herramientas y tecnologías de IA adecuadas: 

• Realizar un análisis detallado de las necesidades y capacidades de la cooperativa para 

identificar las herramientas y tecnologías de IA más adecuadas. 

• Considerar aspectos como la automatización de procesos, el análisis predictivo de 

datos, la detección de fraudes y la personalización de servicios para seleccionar las 

soluciones óptimas. 

Capacitación del personal: 

• Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades específicas del 

personal en el uso de herramientas y tecnologías de IA. 

• Incluir sesiones prácticas y materiales de referencia para garantizar la comprensión 

y aplicación efectiva de los conceptos de IA. 

 

Diseño de estrategias de comunicación: 

• Desarrollar estrategias de comunicación interna y externa para informar a todos los 

interesados sobre los avances y beneficios de la implementación de IA. 

• Utilizar diversos canales, como boletines internos, redes sociales, eventos y 

materiales de marketing, para difundir información sobre el proyecto de IA. 

Establecimiento de un cronograma detallado: 

• Definir un cronograma que detalla las etapas de implementación del plan, 

incluyendo el diagnóstico, la selección de herramientas, la capacitación del personal, 

la implementación de estrategias de comunicación y el monitoreo continuo. 

• Establecer plazos claros y responsables asignados para cada etapa del proceso de 

implementación. 
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Evaluación y monitoreo continuo del rendimiento de los sistemas de IA: 

• Diseñar un modelo de evaluación que incluya métricas claras para medir el 

rendimiento de los sistemas de IA en áreas como la eficiencia operativa, la precisión 

del análisis de datos y la satisfacción del cliente. 

• Implementar un sistema de monitoreo continuo para identificar posibles problemas 

o áreas de mejora y realizar ajustes según sea necesario. 

Al aplicar estas estrategias de manera integral y coordinada, la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Mushuc Runa Ltda. Estará mejor posicionada para implementar con éxito la inteligencia 

artificial, aprovechar sus beneficios para mejorar la eficiencia operativa, la toma de decisiones y 

la experiencia del cliente. 

2.3. Validación de la propuesta 

Para la selección de expertos se ha tenido en cuenta un perfil que cumpla con los siguientes 

requisitos: formación académica vinculada al tema de investigación, experiencia académica y/o 

laboral enfocada en la gestión administrativa, y un alto nivel de motivación para participar. A 

continuación, se muestra en detalle la información de los profesionales elegidos para validar el 

modelo. 

Tabla 4.  

Descripción de perfil de validadores 

Nombres y Apellidos Años de 

experiencia 

Título 

académico 

Cargo 

Shirley Dayanara 

Guachamin Duran 

3 años Magister en 

administración y 

dirección de 

empresas 

Asesor de 

Captaciones 

Odette Pantoja Díaz 12 años PhD. 

Administración de 

Empresas 

Docente 

Cecilia Tiche Baltazar 15 años Magister en 

Gestión de Talento 

Humano 

Jefe de Talento 

Humano 

Fuente: Información presentada por expertos 

Elaborado por: Autora 

Los propósitos buscados a través de la validación incluyen: 
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• Confirmar la eficacia de la metodología empleada durante el proceso de 

investigación. 

• Ratificar la validez de los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas. 

• Reajustar, en caso necesario, el enfoque de los elementos desarrollados en la 

propuesta, tomando en cuenta la retroalimentación de los expertos. 

• Evaluar las posibilidades de aplicación del plan de mejora que incorpora inteligencia 

artificial, tal como se ha propuesto. 

Resultados de la validación:  

Se han determinado los niveles de relevancia y representatividad utilizando una escala de 

Likert, donde se asigna un valor máximo de 5 puntos (Totalmente de acuerdo) en caso de que el 

criterio sea cumplido adecuadamente, y un valor mínimo de 1 punto (Totalmente en 

desacuerdo) si se observa un cumplimiento insuficiente. 

Tabla 5.  

Resultados de la validación 

Población Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total Porcentaje 

Impacto 5 5 5 15 100% 

Aplicabilidad 4 5 4 13 86,66% 

Conceptualización 5 5 5 15 100% 

Actualidad 5 5 5 15 100% 

Calidad Técnica 5 5 4 14 93,33% 

Factibilidad 4 5 4 13 86,66% 

Pertinencia 5 5 5 15 100% 

Fuente: Información presentada por expertos 

Elaborado por: Autora 

Análisis: La validación de la propuesta de estudio ha arrojado resultados altamente positivos. 

Esto indica una fuerte confirmación por parte de los expertos respecto a la eficacia de la 

metodología empleada, la validez de los resultados obtenidos y la factibilidad de las 

recomendaciones propuestas. Además, se ha mencionado la posibilidad de reajustar el enfoque 

en caso necesario, aunque no se haya requerido en esta instancia. La inclusión de inteligencia 

artificial en el plan de mejora ha sido bien recibida, lo que sugiere una orientación hacia la 

innovación y la adaptación a las demandas futuras. En conjunto, estos resultados respaldan la 

calidad y la solidez del trabajo realizado, proporcionando una base sólida para futuras acciones 

y desarrollos relacionados con la investigación llevada a cabo. 
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2.4. Matriz de articulación de la propuesta 

En esta matriz se resume la integración del producto desarrollado con los fundamentos teóricos, metodológicos, estratégico-técnicos y tecnológicos 

utilizados. 

Tabla 6. 

Matriz de articulación 

EJES O PARTES 
PRINCIPALES 

SUSTENTO 
TEÓRICO 

SUSTENTO 
METODOLÓGICO 

ESTRATEGIAS / 
TÉCNICAS 

DESCRIPCIÓN DE 
RESULTADOS 

INSTRUMENTOS APLICADOS 

• Gestión 
empresarial 

• Plan de 
mejora 

• Eficiencia 

• Calidad 

• Mejoramient
o continuo 

• Gestión de 
procesos 

• Socios 

• Cliente 

• Inteligencia 
Artificial 

• Cooperativa 

• Transformación 
digital 

• Inteligencia 
Artificial 

• Competitividad 
en el sector 
financiero 

• Gestión 
estratégica 

• Teorías de 
adopción 
tecnológica y 
gestión del 
cambio 

• Gestión de 
proyectos y 
recursos. 

• Enfoque de 
investigación: Cuali-
cuantitativo 

• Tipo de 
investigación: 
Bibliográfica 
documental y 
estudio de campo 

• Población y Muestra: 
Detalles sobre la 
población y muestra 
seleccionada 

• Técnicas e 
instrumentos de 
investigación: 
Encuesta y 
cuestionario 
aplicados 

• Selección de 
herramientas y 
tecnologías de IA 
adecuadas 

• Capacitación del 
personal 

• Diseño de estrategias 
de comunicación 

• Establecimiento de un 
cronograma detallado 

• Evaluación y 
monitoreo continuo 
del rendimiento de los 
sistemas de IA. 

• Implementación exitosa 
de la inteligencia 
artificial en la 
Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Mushuc Runa 
Ltda., mejorando la 
eficiencia operativa, la 
toma de decisiones y la 
experiencia del cliente. 

 
Entrevistas y encuestas 
aplicadas al personal 
operativo de la 
Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Mushuc Runa 
Ltda. 

• Gráficos que representan 
la percepción, áreas de 
mejora, opinión sobre la 
integración de tecnologías 
como la Inteligencia 
Artificial, desafíos 
identificados, 
recomendaciones para 
diseñar e implementar un 
plan de mejora, impacto 
en la relación con los 
clientes y calidad de los 
servicios. 

Nota: En la matriz de articulación se resume los fundamentos teóricos, metodológicos, estratégicos-técnicos y tecnológicos.
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CONCLUSIONES 

A partir del estudio realizado, se derivan las siguientes conclusiones: 

En base al objetivo de contextualizar los fundamentos teóricos sobre planes de mejora, se 

puede concluir que la gestión empresarial, el plan de mejora, la eficiencia, la calidad y la 

integración de la inteligencia artificial son fundamentales para optimizar el rendimiento de las 

organizaciones. Estos elementos permiten identificar áreas de mejora, impulsar la productividad 

y garantizar la satisfacción de los objetivos empresariales de manera efectiva y precisa en un 

entorno global en constante cambio. La implementación estratégica de estos conceptos, junto 

con el uso de tecnologías avanzadas como la inteligencia artificial, es clave para el éxito y la 

competitividad en el mercado actual. 

Una vez realizado el diagnóstico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. 

Agencia Riobamba, se recalca la necesidad de mejorar la adaptabilidad, eficacia y atención 

personalizada en los servicios financieros. Las áreas clave de atención al cliente, agilidad en 

procesos y adopción de tecnologías innovadoras deben ser priorizadas para garantizar la 

competitividad y satisfacción del cliente. 

Se diseño un plan de mejora con inteligencia artificial para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Mushuc Runa Ltda. el mismo que seguirá una estructura detallada y estratégica para asegurar 

una implementación exitosa y beneficios tangibles tanto para la cooperativa como para sus 

miembros. Este plan se basa en fundamentos teóricos sólidos y estratégicos, con el objetivo de 

modernizar las prácticas, mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente, y mantener 

la competitividad en un mercado en constante cambio. Las estrategias se centrarán en 

identificar las fortalezas y debilidades internas de la cooperativa, seleccionar las herramientas 

adecuadas de inteligencia artificial, capacitar al personal y comunicar eficazmente los avances 

en el proceso de implementación. 

Los resultados de la validación de la propuesta de estudio reflejan un alto grado de 

satisfacción y respaldo por parte de los expertos consultados. Se confirma la eficacia 

metodológica, la validez de los resultados y la factibilidad de las recomendaciones propuestas. 
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RECOMENDACIONES 

Se recomienda que las organizaciones consideren la implementación estratégica de los 

fundamentos teóricos sobre planes de mejora, así como la integración de la inteligencia artificial 

en sus procesos empresariales. La gestión empresarial centrada en la eficiencia, la calidad y la 

identificación de áreas de mejora resulta crucial para optimizar el rendimiento y garantizar el 

cumplimiento de los objetivos empresariales en un entorno global en constante cambio. 

Se sugiere que la Cooperativa priorice la mejora de la adaptabilidad, eficacia y atención 

personalizada en sus servicios financieros pues deben centrarse en las áreas clave de atención 

al cliente, agilidad en procesos y adopción de tecnologías innovadoras para garantizar la 

competitividad y la satisfacción del cliente.  

Es esencial que la cooperativa se comprometa plenamente con este plan, para que se ejecute 

y que los colaboradores estén en constante capacitación para estar a la par con la innovación 

tecnológica. 

Dado el alto grado de satisfacción y respaldo por parte de los expertos en la validación de la 

propuesta de estudio, los colaboradores deben estar abierto a recibir retroalimentación 

continua de expertos, lo que puede ayudar a mejorar aún más la calidad de su trabajo y 

fortalecer la credibilidad de sus investigaciones en el futuro. 
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