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INFORMACION GENERAL
Contextualizacion del tema

A nivel mundial, las cooperativas de ahorro y crédito desempefian un papel crucial en el
sistema financiero, especialmente en areas donde las instituciones financieras tradicionales no
llegan o son insuficientes. Sin embargo, estas cooperativas enfrentan desafios como la
competencia con bancos comerciales, la gestidn de riesgos financieros y la necesidad de ofrecer

servicios eficientes y accesibles a sus miembros.

Varios paises a nivel mundial han implementado la inteligencia artificial (IA) en el sistema
financiero con el fin de mejorar la eficiencia, la precision en la toma de decisiones y la

personalizacion de servicios.

En Estados Unidos, las instituciones financieras lideran la adopcién de tecnologias de IA en
areas como deteccion de fraude, gestién de riesgos, atencién al cliente y analisis de datos
financieros. En China, empresas tecnoldgicas como Alibaba y Tencent encabezan la adopcién de
IA en el sector financiero. En el Reino Unido, se ha observado un aumento en la adopcion de 1A
en fintech, especialmente en gestidn de riesgos, andlisis de datos de clientes y automatizacion
de procesos operativos en bancos y empresas financieras. Singapur también promueve la
innovacién fintech y colabora con empresas financieras en la implementacién de soluciones de

IA para gestion de riesgos y deteccion de fraudes.

En otras palabras, la integracion de la inteligencia artificial (IA) en instituciones financieras se
esta convirtiendo en una tendencia global. Pues la IA ofrece oportunidades de mejora en la
eficiencia operativa, la gestidn de riesgos, la personalizacidn de servicios y la toma de decisiones

basada en datos.

En América latina este sector financiero es considerado un componente vital para el
desarrollo econdmico y la estabilidad de la regién. A lo largo de los afios, ha demostrado su
capacidad para financiar proyectos de inversidon, fomentar el emprendimiento y canalizar
recursos hacia sectores productivos clave. Sin embargo, a pesar de estos avances, la inclusion
financiera sigue siendo un desafio importante en la regidn, con una parte significativa de la

poblacién adn sin acceso a servicios financieros basicos como cuentas bancarias y créditos.

Para enfrentar estos desafios, varios paises como Brasil, México y Colombia han utilizado
herramientas como la inteligencia artificial. Esta tecnologia ha permitido en estas instituciones

financieras optimizar procesos, personalizar servicios y mejorar la precision en la evaluaciéon



crediticia, contribuyendo asi a una mayor inclusién financiera y a la reduccion de la brecha en el

acceso a servicios financieros en la regién.

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 pais. A lo largo de
los afios, este sector cooperativo ha experimentado un crecimiento y una diversificacidn
significativos, hasta el punto de que en la actualidad existen mas de 1.000 cooperativas en

Ecuador.

Este crecimiento no solo ha contribuido al panorama econdmico del pais, sino que también
ha generado un impacto social significativo. Como el de proporcionar empleo a mas de 100.000
personas y generar mds de 10.000 millones de ddlares en ingresos anuales. Ademads de su
importancia econdmica, las cooperativas son pilares fundamentales para la inclusion financiera
en Ecuador al proporcionar servicios financieros a personas que de otra manera no tendrian
acceso a ellos. Esto se da especialmente en areas rurales y comunidades marginadas donde las

instituciones financieras tradicionales pueden estar ausentes o ser inaccesibles.

Sin embargo, este sector enfrenta una serie de desafios, entre los que se destacan los riesgos
financieros y operativos. Estos desafios han llevado al cierre de muchas de estas cooperativas,

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

Segun Zapata (2020) contrarrestar estas problematicas el sector financiero ecuatoriano ha
impulsado la adopcion de nuevas tecnologias como Cloud Computing, Big Data, la Inteligencia
Artificial y el Aprendizaje Automatico, RPA y chatbots, para mejorar la eficiencia y la experiencia

del cliente, apalancando la transformacion digital.
Problema de investigacion

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

actualidad cuenta con 32 oficinas en todo el pais.

La agencia de Riobamba es una de las oficinas mas importantes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Mushuc Runa Ltda., se inaugurd el 7 de enero del 2003 donde ofrece una amplia gama
de servicios financieros, incluyendo préstamos, depdsitos, transferencias de dinero y servicios
de inversidon. Actualmente cuenta con alrededor de 25827 socios, y 20 funcionarios laborando

en las diferentes areas.



Con el auge cooperativo que se ha dado en las ultimas décadas, crecié también la necesidad
de brindar un servicio de calidad pues el cambiante estilo de vida demanda que los
colaboradores de la institucion sean agiles 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 satisfacciéon de

socios y clientes para el crecimiento de la institucion.

Bajo un breve estudio de campo se han identificado una serie de problemas en la
Cooperativa. Entre estos se encuentran la falta de comunicacién efectiva entre el personal y los
clientes, lo cual dificulta la resolucidon de sus necesidades y preocupaciones. Ademas, se han
observado demoras en la resolucién de problemas y quejas por parte del servicio al cliente, lo
que genera frustracion y descontento entre los clientes. Asi mismo, la colocacién de créditos sin
previo andlisis del solicitante esta causando un aumento en la tasa de morosidad con el paso del
tiempo. Otro aspecto preocupante es la ausencia de una capacitaciéon adecuada del personal
para brindar un servicio de calidad. Sin embargo, el problema mas relevante es la baja
innovacién tecnoldgica de la cooperativa en comparacién con otras entidades del mismo

segmento.

Si la cooperativa continla con estos problemas, es probable que experimente consecuencias
negativas que podrian afectar su desarrollo econédmico 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 implementacién 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 especificos

1. Contextualizar los fundamentos tedricos sobre planes de mejora.



2. Diagnosticar las condiciones actuales de la Cooperativa de Ahorro de Crédito Mushuc
Runa Ltda. Agencia Riobamba.
3. Disefiar un plan de mejora que incluya el uso de Inteligencia Artificial

4. Validar la propuesta con el criterio de especialistas.
Vinculacidon con la sociedad y beneficiarios directos:

La ejecucidon del plan de mejora traerd 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 implementacion de este plan permitira a la cooperativa
mejorar la eficiencia y productividad de sus operaciones, especialmente en el drea directiva. Al
contar con un instrumento administrativo sélido, la organizacidn podrd enfocarse en mejorar la
satisfaccién del cliente, abordar sus necesidades de manera mas efectiva y ofrecer un servicio
excepcional. Esto no solo fortalecera la relacién con los clientes existentes, sino que también

ayudard a atraer nuevos socios y establecer una reputacion positiva en el mercado.

Por otro lado, los colaboradores de la cooperativa se veran beneficiados a través de la
implementacidn de las estrategias propuestas en el plan de mejora. La realizacidon de programas
de capacitacién adecuados dotara 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 mejorard la experiencia del cliente, sino que también aumentara la

satisfaccion laboral y la retencién del talento en la cooperativa.

Ademas, la cooperativa creard un vinculo con la sociedad al enfocarse en la satisfaccion del
cliente y la creacion de relaciones duraderas. Al mejorar la transparencia y la responsabilidad,
ganara la confianza de la comunidad, fomentara una cultura de colaboracién y compromiso
mutuo. Esto contribuira a fortalecer su reputacidon y aumentar la lealtad de los clientes, lo que a
su vez impulsara su crecimiento y éxito a largo plazo. En resumen, la ejecucion del plan de
mejora no solo mejorara la eficiencia operativa de la cooperativa, sino que también fortalecera

su posicidn en el mercado y su relacidn con sus diversas partes interesadas.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO
1.1. Contextualizacion general del estado del arte
Gestion empresarial

La gestidn empresarial abarca el conjunto de practicas y decisiones destinadas a dirigir y
administrar eficazmente las organizaciones para alcanzar sus metas y optimizar su rendimiento.
Este proceso implica la aplicacién 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 tecnologias de la informaciéon y
comunicacion (TIC) ha llevado a las empresas a operar en un contexto cada vez mas complejo,

donde la informacién es facilmente accesible. (Lujan, 2017, pag. 7)
Plan de mejora

Es una estrategia integral que se implementa en una organizacidon con el propdsito de
mejorar y fortalecer los procesos administrativos existentes. Este plan tiene como objetivo
principal identificar dreas de mejora y definir acciones especificas para aumentar la eficiencia,
productividad y calidad en la gestidn administrativa de la empresa. Ademas de facilitar la
identificacion de mejoras, este plan debe permitir el seguimiento y control de las acciones
planificadas, asi como la introduccién de medidas correctivas en caso de contingencias

imprevistas (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion, 2011).
Eficiencia

La eficiencia se refiere a la capacidad de utilizar los recursos disponibles de manera éptima
para reducir costos y maximizar resultados. En el ambito de la administracién, el objetivo
principal es alcanzar la eficiencia en la producciéon de bienes o servicios, garantizando la
satisfaccion de los objetivos de la organizacion con la mayor efectividad y precisiéon posible.
Lograr la eficiencia implica alcanzar las metas establecidas con el menor costo, esfuerzo y

maximo 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 (Gomez, 2014).



En una organizacion 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 comun, como la protecciéon y el fomento del
cooperativismo, con el objetivo de contribuir al desarrollo econémico 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 evolucién constante y optimizacién de
los procesos, productos o servicios de una organizacidn. Se basa en la idea de que siempre hay
margen para mejorar y que ningln proceso es perfecto. El objetivo principal del mejoramiento
continuo es lograr la excelencia en todas las dreas de una empresa, desde la produccién hasta

el servicio al cliente.
Gestion de procesos

“La Gestidon por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacidon basandose en los
procesos, entendiendo estos como un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el cliente”

(Universidad de Cantabria, 2016).
Entre las ventajas de la gestién de procesos tenemos los siguientes:

“Reduce los ciclos de prestacion de servicios, reduce los errores que cometemos, introduce
la figura del cliente interno dentro de las organizaciones, fomenta y desarrolla la autodisciplina
en la organizacién, 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 dptimo pues trabajan

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

“Los socios son aquellas personas fisicas o juridicas que forma parte de la cooperativa como
miembro teniendo derecho y comparten responsabilidades en la toma de decisiones y en la
gestién de la misma” (Frederick, 2022). Los socios son propietarios de la cooperativa y
contribuyen con capital para su funcionamiento. Ademas, participa activamente en la elecciéon
de los cargos directivos y tienen voz y voto en las asambleas generales, donde se discuten y

aprueban las politicas y estrategias de la cooperativa.



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 organizacion.

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

competitivos y en muchos casos, con un enfoque mas sostenible y socialmente responsable.
Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial tiene por objeto estudiar y analizar el comportamiento humano, la
aplicacion de la IA se centran en la simulacidn de las actividades intelectuales humanas. Al
tratarse de una técnica que esta revolucionando el mundo en términos de innovacion vy
tecnologia, también es un concepto relativamente nuevo en el mercado. Por eso las empresas
lo consideran algo inalcanzable debido al alto costo adaptacion, reemplazando al factor humano

y generando desempleo (Zapata, 2020).

La inteligencia artificial es el desarrollo de programas inteligentes que actlan sobre
algoritmos (secuencias de pasos utilizadas en los ordenadores para resolver problemas

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

El término "inteligencia artificial" fue utilizado en 1956 en un acto cientifico en la Universidad
de Darmouth (EE. UU.) por el escocés John McCarthy, que la defini6 como: "La ciencia y la

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

La inteligencia artificial (IA) es una tecnologia que estd cambiando rapidamente 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 comunicacién 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 (Marin Garcia, 2019).

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

puede tener aplicaciones tanto perjudiciales como beneficiosas para las personas (Corvalan,
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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" estd mas relacionada con las decisiones humanas sobre su

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

“Es una asociacién auténoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer
frente a sus necesidades y aspiraciones econémicas, sociales y culturales comunes por medio de
una empresa de propiedad conjunta y democraticamente controlada” (Alianza Cooperativa

Internacional, 2018).
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.

La Cooperativa de Ahorro Mushuc Runa, es una institucién financiera que juega un papel vital
en la promocidn del desarrollo econdmico y el empoderamiento financiero entre sus miembros.
Establecida con el objetivo de brindar servicios financieros a la comunidad indigena, 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 institucion financiera indigena del
segmento 1 mas grande, solvente y segura del Ecuador, cuenta con mas 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 maestria demuestran la importancia del plan de mejora para las

diferentes areas tal es el caso del proyecto realizado por:

El estudio llevado a cabo por Byron Alberto Albuja Marifio en el afio (2021), titulado "Plan
de mejora para el area de servicio al cliente en la Cooperativa 29 de octubre agencia
Riobamba", tuvo como objetivo principal el desarrollo de un plan de mejora especifico para
el area de servicio al cliente dentro de la cooperativa mencionada. Para lograr este objetivo,
se empleé una metodologia analitico-sintética que incluyé técnicas como entrevistas,
observacidn y encuestas. Las principales conclusiones del estudio resaltan la importancia de

implementar un plan de mejora en el area de servicio al cliente, ya que esto permitira a los



funcionarios trabajar de manera mas coordinada y eficiente. Se espera que este enfoque
conduzca al reconocimiento de los logros del personal y mejore la interaccidn con otras

areas de la cooperativa, creando asi un ambiente de colaboracién y apoyo mutuo.

Este estudio investigativo servird como cimiento fundamental para la adopcién y el
perfeccionamiento de las propuestas planteadas, fortaleciendo asi la base de conocimiento y

proporcionando una direccidn 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), plante6 como objetivo desarrollar
un plan para mejorar la efectividad de las actividades en diversas areas de la empresa. Para
ello, empled una metodologia que combind investigacidn descriptiva y de campo, utilizando
técnicas como observacidn, encuestas y entrevistas. Entre las conclusiones principales, se
destacé la falta de un plan anual de capacitaciones y politicas salariales definidas, asi como
la ausencia de procedimientos formales en el departamento de Recursos Humanos. En
consecuencia, se recomienda la implementacion de un plan de capacitaciones anual, la
definicidn de politicas salariales claras y el establecimiento de procedimientos formales para
mejorar la gestion del personal y la eficiencia del departamento de Recursos Humanos (pag.

82).

Aporte a la presente investigacion: El plan planteado en esta investigacidon permitira buscar
estrategias para mejorar el clima laboral y asi contar con socios y clientes satisfechos. Esto
contribuira a fortalecer laimagen de la empresa, aumentar la retencion de empleados y clientes,
y mejorar la productividad y la calidad de los servicios ofrecidos. Asimismo, un clima laboral
positivo fomentara la colaboracion entre los equipos de trabajo, promoviendo la innovaciény la

creatividad en la busqueda de soluciones a los desafios empresariales.

En la investigacion titulada "Sistema de Gestion de Calidad y la Mejora Continua de los
Procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.", de Maria Elvira Chango
Pacha (2015) se propuso determinar cémo incide un Sistema de Gestion de Calidad en la
mejora continua de los procesos de esta cooperativa. Para ello, aplicd un enfoque cualitativo
y cuantitativo, utilizando actividades estadisticas para la recoleccidn de informacién. Como
resultado, concluyd que la cooperativa reconoce la importancia de gestionar los procesos,
pero no asigna recursos para su medicion y control, lo que afecta la efectividad de la gestidn
y la administraciéon de las actividades. En consecuencia, recomienda asignar recursos para
el control de procesos y mejorar su direccién para alcanzar los objetivos de la organizacidn

de manera mas efectiva (pag. 62).



Aporte a la presente investigacion: El sistema de gestién propuesto proporcionara una
administracion eficiente que permitira controlar todos los componentes relevantes en cada uno
de los procesos implementados en la empresa. Esto garantizard una supervisidon integral y
efectiva de todas las actividades, lo que facilitarad la identificacion de areas de mejora y la

implementacién de acciones correctivas de manera oportuna.
1.2.Proceso investigativo metodolégico

En este estudio, se han utilizado los siguientes procesos de investigacién:
Enfoque de investigacion

Se considerd una investigacion cuali-cuantitativa debido a que ayudara a identificar los
desafios y barreras en la adopcion del plan de mejora incorporando la inteligencia artificial, asi
como las percepciones y actitudes de los empleados (personal administrativo, financiero,
operativo) y clientes hacia esta tecnologia. Al mismo tiempo, permitird recopilar datos
cuantitativos sobre el rendimiento de la cooperativa antes y después de la implementacion de
la inteligencia artificial, lo que facilitard la evaluacion de su efectividad y el impacto en los

procesos y resultados organizacionales.

Segln el autor Grove (2019) “la investigacién cuali-cuantitativa es un enfoque de

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

(pdg. 19).
Tipo de investigacion

En el estudio, se llevd a cabo una investigacidn bibliografica documental con el fin de revisar
y analizar la literatura disponible sobre diversos temas relacionados con la gestidon de
cooperativas de ahorro y crédito, la implementacién de planes de mejora y la integracion de
inteligencia artificial en el sector financiero. Este enfoque permitidé construir un marco tedrico

solido que respalda tanto el disefio como la implementacion del plan de mejora propuesto.

Ademas, la investigacion bibliografica facilitd la identificacion de las mejores practicas,
estrategias y herramientas utilizadas por otras cooperativas o instituciones financieras que han

implementado con éxito planes de mejora similares.

Segun Cajal (2020) “la investigacion bibliografica-documental “aplica métodos y técnicas para
investigar, procesar y almacenar informacién contenida en documentos, y presentarla de

manera sistematica y argumentada en un documento cientifico” (pag. 8).
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Asi también se utilizé un estudio de campo debido a que permitié obtener datos empiricos y
especificos sobre el funcionamiento actual de la cooperativa, asi como identificar areas de
mejora y oportunidades para la implementacion de inteligencia artificial. El estudio de campo
involucré técnicas como encuestas con el instrumento cuestionario, lo que proporciond

informacidn detallada sobre las necesidades y los desafios que enfrenta la cooperativa.

“La investigacion de campo es un tipo de investigacién que implica la recopilacién directa de

datos en el entorno natural donde ocurren los fendmenos de interés” (Haza et al. , 2020) .
Poblacion y Muestra

Poblacidn: La poblacidn se identifica como la entidad analizada en un estudio, lo que conlleva
determinar qué sera evaluado en la investigacidn, ya sean unidades monetarias, individuos,

organizaciones, eventos, fenémenos, entre otros (ACCID, 2017, pag. 6).

En este escenario, se selecciond un grupo especifico de 20 empleados vinculados
directamente con la Cooperativa de Ahorro y Crédito, quienes contribuyeron con informacion

relevante para el estudio. Estos empleados son:
Tabla 1.

Poblacion en estudio.

Poblacién N°

Jefes departamentales 4
Personal operativo 16
Total 20

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.
Elaborado por: Autora
Muestra

Segln Valenti (2018) una muestra “es un subconjunto representativo de una poblacién mas
grande que se selecciona con el propdsito de realizar una investigacién o estudio”. En este

estudio, se trabajo con toda la poblacidn, es decir, las 20 personas previamente mencionadas.
Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnica — encuesta: La encuesta se utiliza como un instrumento para obtener datos
cualitativos y/o cuantitativos de una poblacién especifica con el fin de recopilar informacion
relevante que pueda ser analizada y utilizada para tomar decisiones informadas en diversos

ambitos (Westreicher, 2020).
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En este estudio, se utilizd una encuesta con el propdsito de obtener informacion directa de
la poblacién en analisis. Ademas, permitié recopilar datos detallados sobre las percepciones,
opiniones y experiencias de los participantes, lo que facilité un analisis exhaustivo del tema

abordado.

Instrumento - cuestionario: Fue necesario aplicar un cuestionario porque proporcioné una
estructura formal para recopilar datos de manera sistemadtica y objetiva. Ademas, permitié
estandarizar las preguntas y respuestas, lo que facilita la comparacién y el analisis de los datos

recopilados.
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1.3. Analisis de resultados

La informacidn 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. Andlisis de contenido de las entrevistas aplicadas a los jefes departamentales de la COAC.

N° Pregunta Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
Los servicios financieros .
Los clientes consideran Los clientes valoran la Si bien se reconoce la
éiDe qué manera los que brinda la . .
que los servicios ' estabilidad de los servicios calidad de los servicios, los
clientes califican Ia cooperativa son muy .
financieros son financieros, pero expresan clientes  esperan  una
excelencia de los buenos. o
1 consistentes, aunque interés en una mayor Mayor optimizacion de los
servicios  financieros L
aguardan por mejoras en agilidad en los procesos y Procesosy una experiencia
proporcionados por la . . .
la adaptabilidad y una atencion mas Mas satisfactoria.
cooperativa?
eficacia. personalizada.
JQué aspectos L@ agilidad en los La atencional clienteyla  atencion  personalizada, Entre las areas de mejora,
, especificos fueron Procesos internos y la contratacion del agilidad en procesos, para se identificaron la atencion
sefialados como adopcion de tecnologias personal capacitado. optimizar la experiencia al cliente, créditos e
innovadoras. del cliente. inversiones.

requeridos de mejoria
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en cuanto a la atencion

al cliente?

éQué obstaculos
especificos prevén para
la implementacién
exitosa de la
inteligencia artificial en

la cooperativa?

éCuales son las

recomendaciones clave

para asegurar una
implementacién
exitosa de la

inteligencia artificial en

la cooperativa?

Retos tales como la
inversion inicial en
infraestructura y

formacién del personal,
junto con la seguridad de

los datos, se destacan.

Las recomendaciones

clave incluyen un analisis

exhaustivo de
necesidades, seleccion
adecuada de
herramientas y
tecnologias, y

capacitacién continua del

personal.

Los obstdaculos
identificados son:
escases de talento,
resistencia al cambio

tecnoldgico y regulaciéon
de normas y

procedimientos.

Se recomienda definir

los objetivos claros,
brindar capacitacion
continua al personal
para una

implementacién exitosa.

Resistencia al cambio de
tecnologia, la formacion

del personal

y la
proteccion de la

informacion.

Entre las recomendaciones
clave se encuentran:
capacitar al personal
funcionarios en general
sobre IA y asegurar el
mejoramiento de

procesos.

Entre los desafios, se

destacan la escasez de
talento, poco personal con

responsabilidad y ética.

Se sugiere realizar un
analisis detallado de
necesidades, seleccionar
apropiadamente las

herramientas tecnoldgicas
y capacitar al personal de

manera continua.
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¢Cémo planean
garantizar la
aceptacién y adopcion
efectiva de la
inteligencia  artificial
entre el personal y los
clientes de la

cooperativa?

Se planea implementar

estrategias de
comunicaciéon  efectivas

tanto internas como

externas, y fomentar una

cultura organizacional
que promueva la
innovacion y el

aprendizaje constante.

Esta previsto
implementar programas
de formacion para el
lanzar

de

equipo y
campaifas

concienciacion dirigidas
a los clientes para
garantizar la aceptacion
y utilizacion de Ia

inteligencia artificial.

Se considera la
importancia de establecer
canales de comunicacidn
abiertos con el personal y
los clientes, ademas de
ofrecer incentivos para la
participacién en la
implementacion de la

inteligencia artificial.

Se prevé la creacidn de un

plan de cambio
organizacional que incluya
actividades de formacion,
comunicacion y
participacién del personal
y los clientes para
garantizar una transicién
efectiva hacia la adopcién

de la inteligencia artificial.
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Interpretacion 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 llevd a cabo una investigacion
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 incorporard la Inteligencia Artificial para
optimizar la eficiencia y la calidad de los servicios financieros ofrecidos. Para ello, se aplicaron
diversas herramientas de investigacidn, como entrevistas con el jefe de analista de crédito, jefa
de cajas, atencién al cliente e inversidn. Estas entrevistas proporcionaron una visién integral de

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

Entre los principales resultados se identificd que la cooperativa ha mantenido una operacion
estable y ofrece servicios financieros de calidad, aunque se reconocié 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 implementacién de tecnologias novedosas, como la inteligencia

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

Por otra parte, se observé una actitud favorable hacia la integracidn de tecnologias como la
inteligencia artificial en el sector financiero, gracias a su capacidad para mejorar la toma de
decisiones, automatizar procesos y personalizar la atencidn al cliente. No obstante, también se
reconocieron desafios significativos para llevar a cabo con éxito la implementacion de la
inteligencia artificial, como la necesidad de realizar una inversién inicial considerable en

infraestructura y formacién del personal, ademas de garantizar la seguridad de la informacion.

En cuanto a las recomendaciones, se resaltd la importancia de realizar un andlisis exhaustivo
de necesidades y recursos, asi como de seleccionar adecuadamente las herramientas y
tecnologias a implementar. Se sugiere asegurar una capacitaciéon continua del personal y una
evaluacion periddica de resultados. Se estima que la implementacién de la inteligencia artificial
pueda incrementar la satisfaccion del cliente al proporcionar un servicio mas individualizado y
eficaz, lo que ayudard a consolidar la posicion competitiva de la cooperativa en el sector

financiero.

Para asegurar una buena aceptacién y uso de la inteligencia artificial, es recomendable
aplicar estrategias de comunicacion eficaces tanto dentro como fuera de la organizacién, y
fomentar una cultura que fomente la innovacién y el aprendizaje continuo. Estos
descubrimientos ofrecen una vision completa de los aspectos importantes a considerar al

diseiar 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 orientacion 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
operacién 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 adopcion de tecnologias avanzadas, como la inteligencia artificial, con el
fin de potenciar la eficacia y la competitividad. También se observa una actitud favorable hacia
la integracion de tecnologias 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 mas personalizado.

Sin embargo, se presentan desafios significativos para llevar a cabo con éxito la integracion
de la inteligencia artificial, como la necesidad de una inversidn inicial considerable en
infraestructura y formacion del personal, asi como la garantia de la seguridad de los datos. Las
recomendaciones enfatizan la importancia de realizar un analisis exhaustivo de las necesidades
y recursos, seleccionar cuidadosamente las herramientas y tecnologias a implementar,
proporcionar una formacidon continua al personal y realizar evaluaciones periédicas de los
resultados para mejorar la satisfaccion del cliente y reforzar la competitividad de la cooperativa.
Estos descubrimientos proporcionan una orientacién completa para avanzar de manera efectiva
y exitosa en el proceso de implementacién 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. ¢Cual es su percepcion sobre el estado actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

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

Grafico 1. Percepcién sobre el estado actual de la COAC. Mushuc Runa Ltda.

.

<

= Excelente Bueno = Regular = Malo = Muy malo

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

Anadlisis: Segln los datos presentados, el 31% de los encuestados calificaron el estado actual
como "Excelente", mientras que el 28% lo considerd "Regular". Por otro lado, el 20% lo calificé

como "Bueno”, el 17% lo calific6 como "Malo" y solo el 4% lo considerd "Muy malo".

En general, la mayoria de los encuestados tienen una percepcidn positiva o neutral sobre el
estado actual de la cooperativa, ya que el 51% lo calificd como "Excelente" o "Bueno", mientras
que el 32% lo calificd como "Regular" o "Malo". Sin embargo, es importante tener en cuenta que
un pequefio porcentaje, el 4%, lo considerd "Muy malo", lo que indica que existe espacio para

mejoras significativas.



2. ¢Cudles considera que son las principales areas de mejora dentro de la cooperativa en

cuanto a su funcionamiento y servicios ofrecidos?

Grafico 2. Principales areas de mejora dentro de la COAC. Mushuc Runa Ltda.

= Atencidn al cliente Agilidad en los procesos internos

= Implementacidn de tecnologias innovadoras = Otros (Especificar)

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

Anadlisis: Segun los datos proporcionados, la mayoria de los encuestados, un 49%, considera
que la principal drea de mejora es la "Implementacion de tecnologias innovadoras", seguida por
la "Agilidad en los procesos internos" con un 27%. Por otro lado, el 24% de los encuestados

menciona la "Atencién al cliente" como el area de mejora mas relevante.

En otras palabras, la mayoria de los encuestados considera que la implementacion de
tecnologias innovadoras es la principal drea de mejora dentro de la cooperativa, seguida por la
atenciéon al cliente y la agilidad en los procesos internos. Esto sugiere una necesidad de

modernizacidon y actualizacion en el enfoque operativo de la cooperativa.
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3. ¢éQué opina sobre la incorporacion de tecnologias como la Inteligencia Artificial en el

ambito Administrativo y como cree que podria beneficiar a nuestra cooperativa?

Grafico 3. Incorporacion de tecnologias como la Inteligencia Artificial en el ambito

Administrativo

= Muy favorable Favorable = Neutral = Desfavorable = Muy desfavorable

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

Anadlisis: Segun los datos presentados, la gran mayoria de los encuestados, un 79%, tiene una
opinién "Muy favorable" sobre la incorporacion de tecnologias como la Inteligencia Artificial.
Otro 14% tiene una opinién "Favorable", mientras que solo un 7% se muestra "Neutral" respecto

a esta cuestion.

Los resultados sugieren un alto nivel de apoyo y predisposicidn del personal hacia la adopcidn
de tecnologias innovadoras como la Inteligencia Artificial, lo que puede indicar un buen punto

de partida para futuras iniciativas de modernizaciéon y mejora dentro de la cooperativa.



4. ¢Qué desafios o barreras identifica para la implementacion exitosa de la Inteligencia

Artificial en nuestra cooperativa?

Grafico 4. Desafios o barreras identifica para la implementacién de la IA

= |nversidn inicial = Capacitacion del personal = Seguridad de la informacion = Otros (Especificar)

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

Andlisis: Segun los datos recopilados, se observa que la mayoria 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 evaltia como "Malo". Por ultimo, 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 percepcién positiva. Sin embargo,
también indican que hay areas de mejora que podrian abordarse para mejorar la eficiencia y la

satisfaccion del cliente en la Cooperativa Mushuc Runa Ltda.
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5. éCudles serian sus recomendaciones o sugerencias para disefiar e implementar un plan de

mejora efectivo que incluya la integracion de Inteligencia Artificial?

Grafico 5. Recomendaciones o sugerencias para disefiar e implementar un plan de mejora

= Capacitacién continua del personal Evaluacion periddica de resultados

= Seleccidn adecuada de herramientas tecnoldgicas = Otros (Especificar)

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

Anilisis: Segun los resultados, la mayoria de los encuestados el 64% sugiere enfocarse en la
"Seleccidon adecuada de herramientas tecnoldgicas" como una recomendacién clave para el
disefo e implementacién de un plan de mejora que integre la Inteligencia Artificial. En segundo
lugar, un 21% menciona la "Capacitacion continua del personal", resaltando la importancia de
formar al personal para manejar la tecnologia. Ademas, un 15% destaca la necesidad de realizar

una "Evaluacién periddica de resultados".

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

capacitar al personal y evaluar regularmente los resultados para el éxito del plan de mejora.
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6. ¢éComo cree que la introduccidon de la Inteligencia Artificial podria impactar en la relacion

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

Grafico 6. Impacto de la |A en la relacidén con nuestros clientes y en la calidad de los servicios

0%

= Mejora en la atencién al cliente = Personalizacion de servicios

= Mayor eficiencia operativa = Otros (Especificar)

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

Analisis: Segun la tabla de datos recopilados, se evidencia que la mayoria de los encuestados
considera que la personalizacién de servicios (45%) y la mejora en la atencion al cliente (35%)
son los principales impactos de la Inteligencia Artificial en la relaciéon 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 personalizacidn y la mejora en la atencién al
cliente como aspectos clave para el éxito de la implementacidn de la Inteligencia Artificial en la

cooperativa.
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7. ¢éQué medidas propondria usted para garantizar la adecuada capacitacion y adaptacion

del personal ante la implementacion de nuevas tecnologias como la Inteligencia Artificial?

Grafico 7. Medidas para garantizar la adecuada capacitacion y adaptacion del personal ante la

implementacién de la IA

0%

= Programas de formacion especificos

Soporte técnico continuo
= Fomento de una cultura organizacional innovadora

= Otros (Especificar)

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

Analisis: De acuerdo con la tabla proporcionada, se puede observar que la mayoria de los
encuestados sugiere fomentar una cultura organizacional innovadora (61%) como medida para
garantizar la adecuada capacitacion y adaptacion del personal ante la implementacién de
nuevas tecnologias como la Inteligencia Artificial. Ademas, un porcentaje significativo menciona
la implementacion de programas de formacion especificos (23%), mientras que una proporcion

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

Estos resultados sugieren que promover una cultura de innovacidn dentro de la organizacion

es fundamental para facilitar la adaptacidn del personal a los cambios tecnolégicos.
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8. ¢Cudles son sus expectativas respecto a los resultados que se podrian obtener con la
implementaciéon del plan de mejora que incluya la Inteligencia Artificial en nuestra

cooperativa?

Grafico 8. Expectativas respecto a los resultados de la implementacién del plan de mejora que

incluya la IA.

0%

= Mejora en la eficiencia operativa Aumento de la satisfaccion del cliente

= Fortalecimiento de la competitividad = Otros (Especificar)

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

Anadlisis: Segun los resultados de la tabla proporcionada, se puede observar que la mayoria
de los encuestados espera una mejora en la eficiencia operativa (43%), seguido por el
fortalecimiento de la competitividad (36%) y, por ultimo, un aumento en la satisfaccién del

cliente (21%).

Estos resultados sugieren que la eficiencia operativa es la expectativa mds comun entre los
encuestados, seguida de cerca por el deseo de mejorar la competitividad de la cooperativa,

mientras que una mejora en la satisfaccidn del cliente es una expectativa menos prioritaria.
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9. ¢Qué estrategias considera necesarias para asegurar la aceptacion y adopcion de la
Inteligencia Artificial tanto por parte del equipo interno como por parte de nuestros

clientes?

Grafico 9. Estrategias para asegurar la aceptacion y adopcidn de la Inteligencia Artificial

0%

= Campafias de sensibilizacion Demostraciones practicas

= Creacion de canales de retroalimentacion = Otros (Especificar)

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

Analisis: Segln la tabla proporcionada, se observa que la estrategia mas comunmente
sugerida para asegurar la aceptacion y adopcién de la Inteligencia Artificial tanto por parte del
equipo interno como por parte de los clientes es la creacion de canales de retroalimentacion,
con un 49% de los encuestados que la consideran necesaria. Le sigue de cerca la implementacidn
de campanfas de sensibilizacién, con un 37%. Por ultimo, las demostraciones practicas 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 comunicacidn para recibir comentarios y sugerencias, lo que sugiere la importancia
de la participacién de los involucrados en el proceso de implementacién de la Inteligencia

Artificial.
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10. ¢Como visualiza usted el futuro de la cooperativa con la implementacién exitosa de un

plan de mejora que integre la Inteligencia Artificial?

Grafico 10. Visualizacion de la cooperativa con la implementacién del plan de mejora integre la

IA.

0%

= Mayor competitividad en el mercado = Mejora en la satisfaccion del cliente

= Innovacién y crecimiento = Otros (Especificar)

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

Analisis: Segun la tabla proporcionada, se observa que la mayoria de los encuestados, un
48%, visualiza un futuro de la cooperativa con la implementacién 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 satisfaccion del cliente, con un 31% de los encuestados que lo consideran
importante. Por ultimo, un 21% menciona la innovacidn y el crecimiento como aspectos

relevantes del futuro de la cooperativa.

Estos resultados indican que los encuestados tienen una visién optimista sobre el impacto
positivo que la implementacion de la Inteligencia Artificial podria tener en la cooperativa,
destacando especialmente su capacidad para mejorar la competitividad y la satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO II: PROPUESTA
2.1.Fundamentos tedricos 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 tedricos que respaldan cada etapa del
proceso. En primer lugar, la transformacién digital y la competitividad en el sector financiero
resaltan la importancia de adoptar tecnologias avanzadas para mejorar la eficiencia operativa 'y
la experiencia del cliente, permitiendo a la cooperativa mantener su relevancia en un mercado
en constante evolucidn. 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 mds informadas.

Ademas, la gestion estratégica proporciona un marco soélido para establecer objetivos claros
y alinearlos con la visidn y misidon de la cooperativa. Este enfoque estratégico ayuda a asegurar
que la implementacidn de la inteligencia artificial esté alineada con los objetivos a largo plazo
de la organizacidn que se prioricen areas clave para la mejora. Por otro lado, el analisis FODA y
la evaluacion de capacidades proporcionan una comprensién detallada de las fortalezas,
debilidades internas de la cooperativa, asi como de las oportunidades y amenazas externas que

puedan influir en el proceso de implementacion.

Asimismo, las teorias de adopcién tecnoldgica y gestion del cambio ofrecen valiosas
directrices sobre cémo seleccionar las herramientas adecuadas y capacitar al personal para
adaptarse a los nuevos sistemas y procesos impulsados por la inteligencia artificial. Estas teorias
destacan la importancia de una comunicacion clara y efectiva durante todo el proceso de
implementacién, asi como la necesidad de monitorear continuamente el desempefio de los

sistemas de |A para garantizar su efectividad y realizar ajustes seglin sea necesario.

Finalmente, la gestién de proyectos y recursos proporciona un marco sélido para la
planificaciéon y ejecucién eficiente de las actividades relacionadas con la implementacién de la
inteligencia artificial. Esto incluye la asignacidon adecuada de recursos financieros y humanos
para garantizar el éxito del plan de mejora. En conjunto, estos fundamentos tedricos respaldan
una implementacion 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.Descripcion de la propuesta

Con el objetivo de potenciar las operaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc
Runa Ltda., a través de la integracién estratégica de la inteligencia artificial, se plantea lo
siguiente: En primer lugar, la introduccidn ofrece una panoramica general de la cooperativa y su
entorno, resaltando la urgencia de modernizar sus practicas para conservar su posicidon
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 evolucion.

El diagndstico, por su parte, se enfoca en identificar las fortalezas y debilidades internas de
la cooperativa, asi como las oportunidades y amenazas externas que puedan influir en su
desempeno. Se realiza un andlisis detallado de la infraestructura tecnolégica existente y las
capacidades del personal en relacién con la implementacién de inteligencia artificial. Se
identifican areas especificas que podrian beneficiarse significativamente de la aplicacion de esta
tecnologia, sentando las bases para el desarrollo de objetivos claros y especificos en el plan de

mejora.

Los objetivos del plan se definen con precisidn, estableciendo metas concretas que se espera
alcanzar con laintroduccién de la inteligencia artificial. Estos objetivos se alinean estrechamente
con la visiéon y misién de la cooperativa, asi como con las necesidades y expectativas de sus
socios y clientes. Las estrategias de implementacion se centran en seleccionar las herramientas
y tecnologias de inteligencia artificial mas adecuadas para las necesidades especificas de la
cooperativa, junto con el disefio de programas de capacitacién para el personal, asegurando que

estén preparados para utilizar eficazmente estas nuevas tecnologias.

La fase de evaluacién y monitoreo implica un seguimiento continuo del rendimiento de los
sistemas de inteligencia artificial implementados, permitiendo ajustes y optimizaciones segun
sea necesario para garantizar su eficacia a largo plazo. Se establece un plan de comunicacién
para informar a todas las partes interesadas sobre los progresos y beneficios de la
implementaciéon 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 institucién mas eficiente, innovadora y orientada al cliente, mediante la

implementacion 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

Introduccion

Descripcion breve de la cooperativa y su contexto.

Justificacién de la necesidad de implementar inteligencia
artificial.

Diagndstico

Andlisis FODA: Fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas.

Evaluacién de la infraestructura tecnoldgica existente y las
capacidades del personal en relacién con la implementacion
de inteligencia artificial.

Areas especificas que podrian beneficiarse de la aplicacion de
inteligencia artificial

Objetivos del Plan

Definicién de objetivos claros

Establecimiento de metas especificas

Estrategias de
Implementacién

Seleccion de herramientas y tecnologias de inteligencia
artificial adecuadas

Capacitacion y
Desarrollo del Personal

Disefio de programas de capacitacion para el personal en el
uso de herramientas y tecnologias de inteligencia artificial.

Evaluacion y Monitoreo

Monitoreo continuo del rendimiento de los sistemas de IA

Plan de Comunicacion

Disefio de estrategias de comunicacién interna y externa para
informar a todos los interesados sobre los avances y
beneficios de la implementaciéon de inteligencia artificial.

Cronogramay
Presupuesto

Establecimiento de un cronograma detallado que defina las
etapas de implementacion y los plazos de ejecucion.

Elaborado por: Autora
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b. Explicacion del aporte

PLAN DE MEJORA CON USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. es una institucidn 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 indigenas kichwas con el objetivo de brindar servicios
financieros a las comunidades indigenas de la regién. Desde entonces la cooperativa ha sido un
pilar fundamental en el desarrollo econdmico y social de la comunidad, proporcionando acceso
a servicios financieros inclusivos y contribuyendo al crecimiento y estabilidad econdmica de sus

miembros.

Con una sélida 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 vy 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 mdas competitivo y tecnolégicamente
avanzado, las instituciones financieras enfrentan nuevos desafios y oportunidades. En este
contexto, la implementacion de inteligencia artificial se presenta como una herramienta
estratégica para mejorar la eficiencia operativa, optimizar la toma de decisiones y brindar un

servicio mas 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 evolucién. La capacidad
de utilizar datos de manera inteligente y aprovechar al maximo la tecnologia emergente
permitira a la cooperativa ofrecer una experiencia bancaria mas agil, segura y satisfactoria para

sus socios y clientes, consolidando asi su posicidon como lider en el sector financiero cooperativo.
DIAGNOSTICO

En el contexto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., se ha llevado a cabo
un analisis exhaustivo que abarca diversos puntos clave para mejorar su funcionamiento y
competitividad en el mercado financiero actual. Este analisis se centra en tres aspectos
fundamentales: el Analisis FODA de la cooperativa, la Evaluacidn de la Infraestructura
Tecnoldgica y las Capacidades del Personal, y las Areas de Beneficio de la Aplicacién de

Inteligencia Artificial. Cada uno de estos puntos desempefia un papel importante en el desarrollo
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y la implementacidn de estrategias efectivas que impulsan el crecimiento y la sostenibilidad de
la cooperativa en un entorno dinamico y desafiante. A continuacidn, se presentan los resultados
y las recomendaciones derivadas de este andlisis detallado, que servirdn como guia para la toma
de decisiones y la planificacidn estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa

Ltda.
ANALISIS FODA
Fortalezas:

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

e Amplia base de socios y clientes leales.

e Sistema de gestion financiera eficiente y transparente.

e Amplia gama de productos y servicios financieros adaptados a las necesidades de los
socios y clientes.

e Personal altamente capacitado y comprometido con la misién y visién de la cooperativa.
Debilidades:

e Limitaciones en la infraestructura tecnolégica actual.

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

e Falta de actualizacidn constante en tecnologias emergentes.

e Dependencia de sistemas obsoletos que dificultan la innovacion y la adaptacién a

cambios en el mercado.
Oportunidades:

e Creciente demanda de servicios financieros digitales y en linea.

e Avances en tecnologias como inteligencia artificial, que pueden mejorar la eficiencia
operativa y la experiencia del cliente.

e Potencial para expandir la base de clientes a través de estrategias de marketing digital
y alcance comunitario.

e Posibilidad de asociarse con empresas de tecnologia financiera (fintech) para desarrollar

soluciones innovadoras.
Amenazas:

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

agiles.
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e Cambios en la regulacién gubernamental que pueden afectar las operaciones y politicas
de la cooperativa.

e Riesgos de seguridad cibernética y proteccion de datos en un entorno digital cada vez
mas complejo.

e Incertidumbre econdmica y fluctuaciones en los mercados financieros que pueden

impactar la estabilidad y rentabilidad de la cooperativa.
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA EXISTENTE

La infraestructura tecnoldgica actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa
Ltda. presenta algunas limitaciones, especialmente en términos de sistemas obsoletos vy
procesos manuales. Sin embargo, el personal cuenta con habilidades sélidas en el uso de

herramientas informaticas bdsicas y una comprensién general de los conceptos tecnoldgicos.

En cuanto a la implementacién de inteligencia artificial, se requerird una evaluacién mas
detallada de las capacidades especificas del personal en relacion con esta tecnologia. Es posible
gue se necesite capacitacion adicional en inteligencia artificial y analisis de datos para

aprovechar al maximo las capacidades de esta tecnologia.
AREAS QUE SE BENEFICIARA LA APLICACION DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Mejora de la eficiencia operativa: La automatizacion de procesos redundantes y la
optimizacion de las operaciones diarias aumentaran la eficiencia en la prestacién de servicios

financieros.

Andlisis de datos avanzado: La capacidad de procesar grandes volimenes de datos
financieros permitird identificar tendencias, riesgos y oportunidades de manera mas precisa y

rapida, facilitando la toma de decisiones estratégicas.

Personalizacion de servicios: Mediante el andlisis predictivo, la cooperativa podra ofrecer
productos y servicios financieros adaptados a las necesidades y preferencias individuales de

cada cliente, mejorando asi la satisfaccién y fidelizacién de estos.

Deteccidn de fraudes y riesgos: La implementacién de algoritmos de inteligencia artificial
permitira identificar de forma proactiva posibles actividades fraudulentas y riesgos financieros,

fortaleciendo la seguridad y proteccidn de los activos de |la cooperativa y sus clientes.

Mejora de la experiencia del cliente: La integracién de chatbots y sistemas de atencién al
cliente basados en inteligencia artificial agilizara la interaccién con los clientes, proporcionando

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

e Implementar sistemas de inteligencia artificial para automatizar tareas
administrativas y operativas, reduciendo los tiempos de procesamiento vy
aumentando la eficiencia en la prestacion de servicios financieros.

e Utilizar herramientas de inteligencia artificial para analizar grandes volimenes de
datos y respaldar la toma de decisiones estratégicas y operativas, aumentando la

competitividad y la rentabilidad de la cooperativa.
METAS
Las metas especificas para los objetivos mencionados podrian ser las siguientes:
Optimizacidn de procesos operativos:

e Reduccién del tiempo promedio de procesamiento de solicitudes de préstamos en
un 20% dentro de los préximos 6 meses.
e Automatizacidn del 50% de las tareas administrativas relacionadas con la gestién de

cuentas de socios en el mismo periodo de tiempo.
Mejora en la toma de decisiones:

e Implementacion de un sistema de analisis de datos basado en inteligencia artificial
que identifique al menos tres oportunidades de mejora de productos o servicios en
los préximos 3 meses.

e Aumento del indice de precision en la prediccion de tendencias del mercado

financiero en un 15% en el préximo trimestre.

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

permite un seguimiento efectivo del progreso hacia la consecucién de los objetivos establecidos.
ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., se recomienda la seleccién de
herramientas y tecnologias de inteligencia artificial que se adapten a sus necesidades especificas

y capacidades existentes. Algunas opciones adecuadas podrian incluir:
Plataformas de analisis de datos:

e Herramientas como Python con bibliotecas de aprendizaje automatico como
TensorFlow, PyTorch o Scikit-learn, que permiten el analisis avanzado de datos y la

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

e Tecnologias como NLTK (Natural Language Toolkit) o spaCy para el analisis y
procesamiento de texto, Utiles para la comprensidon de documentos financieros,

comentarios de clientes y comunicaciones internas.
Sistemas de recomendacion:

e Frameworks como Apache Mahout o librerias especificas de Python para desarrollar
sistemas de recomendacién personalizados para productos financieros basados en

el comportamiento del cliente y preferencias individuales.
Plataformas de automatizacién de procesos robéticos (RPA):

e Herramientas como UiPath o Automation Anywhere para la automatizacién de
tareas administrativas repetitivas, lo que aumentard la eficiencia operativa y reducira

errores.
Analisis predictivo:

e Soluciones como IBM Watson Analytics, Microsoft Azure Machine Learning o Google
Cloud Al para crear modelos de prediccién que ayuden en la identificacién de

tendencias del mercado, riesgos financieros y oportunidades de inversién.
Chatbots y sistemas de atencidn al cliente:

e 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 caracteristicas, capacidades y costos de cada herramienta y
tecnologia, asi como también asegurarse de contar con el soporte y la capacitacién necesaria

para su implementacién efectiva dentro de la cooperativa.
CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL

Disefiar de programas de capacitacion para el personal en el uso de herramientas y

tecnologias de inteligencia artificial.

El disefio de programas de capacitacidon para el personal en el uso de herramientas y

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

esquema general para el disefio de estos programas:
Evaluacion de necesidades:

e Realizar una evaluacién detallada de las habilidades y conocimientos actuales del
personal en relacién con la inteligencia artificial.
e Identificar dreas de mejora y determinar las herramientas y tecnologias de

inteligencia artificial que seran utilizadas en la cooperativa.
Definicidn de objetivos de capacitacion:

e Establecer objetivos claros y medibles para la capacitacion en inteligencia artificial,
en linea con las necesidades y objetivos de la cooperativa.

e Definir los resultados esperados, como el dominio de herramientas especificas, la
capacidad para interpretar resultados de analisis de datos y la habilidad para utilizar

modelos predictivos.
Disefio del contenido del programa:

e Desarrollar médulos de capacitacién que abordan los conceptos basicos de
inteligencia artificial, incluyendo aprendizaje automatico, procesamiento de
lenguaje natural y andlisis de datos.

e Incluir sesiones practicas para que el personal pueda familiarizarse con herramientas
especificas y practicar la aplicacion de técnicas de inteligencia artificial en escenarios

reales.
Seleccion de metodologias de ensefianza:

e Utilizar una combinacidn de métodos de ensefianza, como clases magistrales,
tutoriales en linea, estudios de caso y talleres practicos.
e Fomentar la participacion del personal a través de ejercicios practicos, discusiones

en grupo y proyectos colaborativos.
Desarrollo de materiales de capacitacion:

e Prepare materiales de capacitacién, como manuales, guias de referencia y recursos
en linea, que proporcionen informacion detallada sobre el uso de herramientas y

tecnologias de inteligencia artificial.
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e Crea tutoriales paso a paso y ejemplos de casos de uso especificos de la cooperativa

para facilitar el aprendizaje y la comprension.
Implementacion del programa:

e Programar sesiones de capacitacion periddicas, teniendo en cuenta la disponibilidad
del personal y las necesidades operativas de la cooperativa.
e Proporcionar acceso a recursos de aprendizaje en linea y apoyo continuo durante el

proceso de capacitacion.
Evaluacién y seguimiento:

e Evaluar periddicamente el progreso del personal mediante pruebas de
conocimientos, evaluaciones de desempefio y retroalimentacion directa.
e Realizar ajustes en el programa de capacitacidn seguin sea necesario para abordar las

areas de mejora identificadas y garantizar el logro de los objetivos establecidos.
EVALUACION Y MONITOREO

Se presenta un modelo basico de evaluacion y monitoreo continuo del rendimiento de los

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

e Establecer métricas claves para evaluar el rendimiento de los sistemas de IA, como
precision, sensibilidad, especificidad, puntuacion F1 y tiempo de respuesta.
e Adaptar las métricas segun el contexto especifico de la cooperativa, priorizando

aquellas que sean relevantes para sus objetivos y procesos.
Evaluacion inicial:

e Realizar una evaluacién inicial del rendimiento de los sistemas de IA una vez
implementadas, utilizando datos histéricos y casos de prueba especificos.
e Comparar los resultados obtenidos con las métricas definidas y determinar areas de

mejora y posibles desviaciones.
Monitoreo continuo:

e Implementar un sistema de monitoreo continuo para evaluar el rendimiento en
tiempo real de los sistemas de IA.
e Utilice herramientas de monitoreo automatizado para rastrear claves métricas y

detectar posibles problemas o anomalias.
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Andlisis de resultados:

e Analizar regularmente los resultados de las métricas de rendimiento para identificar
tendencias y patrones.
e Investigar las causas subyacentes de cualquier desviacién significativa en el

rendimiento y tomar medidas correctivas segun sea necesario.
Comentarios y ajustes:

e Recopilar comentarios del personal y usuarios finales sobre la experiencia de uso de
los sistemas de IA.
e Utilizar la retroalimentacion para realizar ajustes y mejoras en los modelos de IA, los

conjuntos de datos y los procesos de implementacién.
Actualizacion y mantenimiento:

e Programar actualizaciones regulares de los sistemas de IA para incorporar nuevas
funcionalidades, mejorar el rendimiento y abordar problemas identificados.

e Establecer un proceso de mantenimiento proactivo para garantizar que los sistemas
de IA funcionen de manera dptima y cumplan con los estandares de calidad

definidos.
Capacitacion y desarrollo del personal:

e Brindar capacitacién continua al personal encargado de administrar y mantener los
sistemas de IA.
e Actualizar regularmente las habilidades y conocimientos del personal en relacién con

las Ultimas tecnologias y mejores practicas en inteligencia artificial.

Este modelo de evaluacion y monitoreo continuo del rendimiento de los sistemas de IA
permitira a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. garantizar que sus sistemas
de IA funcionen de manera eficiente y efectiva, contribuyendo asi a la mejora continua de sus

operaciones y servicios.
PLAN DE COMUNICACION

Se establece un disefo de estrategias de comunicacion interna y externa para informar a
todos los interesados sobre los avances y beneficios de la implementacién de inteligencia

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

1. Sesiones informativas y talleres:

Organizar sesiones de capacitacion y talleres internos para educar al personal sobre
los conceptos basicos de la inteligencia artificial, los sistemas implementados y sus
beneficios.

Facilitar espacios para preguntas y respuestas para fomentar la participacién y el

entendimiento entre los empleados.

2. Boletines internos y correos electronicos:

Enviar boletines informativos periddicos y correos electrénicos detallando los
avances y logros en la implementacién de inteligencia artificial.
Destacar casos de éxito y ejemplos concretos de cémo la IA estd mejorando los

procesos internos y beneficiando a los clientes.

3. Intranet y plataforma de comunicacidn interna:

Crear secciones dedicadas en la intranet de la cooperativa y en la plataforma de
comunicacion interna donde el personal pueda acceder a informacion relevante
sobre la Al.

Publicar actualizaciones, recursos y materiales de capacitacion para mantener a los

empleados informados y actualizados.

4. Grupos de discusion y retroalimentacion:

Establecer grupos de discusidn interna donde los empleados puedan compartir
ideas, sugerencias y preocupaciones relacionadas con la implementacién de IA.
Utilice la retroalimentacidn recopilada para mejorar la comunicacion y abordar

cualquier inquietud o desafio identificado.

Comunicacion Externa:

1. Comunicados de prensa y notas informativas:

Emitir comunicados de prensa y notas informativas para informar a los medios de
comunicaciéon y al publico en general sobre los avances y beneficios de la
implementacion de IA.

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

la innovacién en servicios financieros.

2. Presencia en redes sociales:

Utilice plataformas de redes sociales como Facebook, Twitter, Linkedln e Instagram

para compartir noticias, actualizaciones y casos de éxito relacionados con la IA.
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e Interactuar con seguidores y responder preguntas para aumentar la transparencia y
la confianza en la cooperativa.
3. Eventos y conferencias:
e Participar en eventos y conferencias de la industria financiera para presentar casos
de uso de IA y compartir las mejores practicas implementadas por la cooperativa.
e 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:
e Crear materiales de marketing y folletos que destaquen los beneficios y ventajas
competitivas de la cooperativa gracias a la implementacién de IA.
e Distribuir estos materiales en sucursales, eventos comunitarios y ferias comerciales

para llegar a un publico mas amplio y potencializar la marca.

Implementar estas estrategias de comunicacion interna y externa ayudara a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. a construir una narrativa sélida y positiva en torno a la
implementacién 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 implementacion de inteligencia artificial en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.:
Etapa 1: Diagndstico (Duracion: 1 mes)

e Semana 1-2: Recolectar datos y realizar un andlisis exhaustivo de los procesos
internos y las necesidades de la cooperativa en relacidn con la implementacién de
inteligencia artificial.

e Semana 3: Identificar areas clave de mejora y oportunidades para la aplicacién de 1A
mediante la revisidn de informes y consultas con los departamentos pertinentes.

e Semana 4: Presentar un informe detallado del diagnéstico que incluye hallazgos,

recomendaciones y objetivos preliminares para el plan de implementacién de IA.
Etapa 2: Establecimiento de objetivos del plan (Duracién: 2 semanas)

e Semana 1: Definir objetivos claros y medibles para la implementacién de inteligencia
artificial, alineados con la visién y estrategia de la cooperativa.
e Semana 2: Revisar y validar los objetivos con los principales interesados y lideres de

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

e Semana 1-2: Disefar estrategias especificas para cada objetivo identificado,
incluyendo la seleccion de herramientas de IA, el disefio de programas de
capacitacidn y las estrategias de comunicacién interna y externa.

e Semana 3: Elaborar un plan detallado que describa las acciones, responsabilidades y
recursos necesarios para la implementacion de cada estrategia.

e Semana 4: Revisar y ajustar las estrategias en base a la retroalimentacion recibida de

los interesados y lideres de la cooperativa.
Etapa 4: Capacitacion (Duracion: 2 meses)

e Semana 1-4: Desarrollar programas de capacitacion personalizados para diferentes
niveles de empleados, abordando aspectos técnicos y practicos del uso de
herramientas de inteligencia artificial.

e Semana 5-8: Implementar sesiones de capacitacion en grupos pequefios o
individuales, asegurando la comprensién y la adquisicion de habilidades necesarias
para trabajar con IA de manera efectiva.

e Semana 9-10: Evaluar el progreso de la capacitacién mediante pruebas de
conocimiento y retroalimentacion del personal, realizando ajustes segun sea

necesario para mejorar la efectividad del programa.
Etapa 5: Evaluacidn del plan de comunicacion (Duracion: 1 mes)

e Semana 1-2: Implementar las estrategias de comunicacién interna y externa
disefadas, incluyendo la distribucidn de materiales y la organizacidon de eventos
informativos.

e Semana 3: Recopilar retroalimentacion de los empleados y clientes sobre la

efectividad de las estrategias de comunicacién, mediante encuestas o entrevistas.
Etapa 6: Monitoreo continuo y ajustes

e Después de la implementacion inicial, establecer un sistema de monitoreo continuo
del rendimiento de los sistemas de IA y de la efectividad de las estrategias
implementadas.

e Realizar evaluaciones periddicas para identificar areas de mejoray realizar ajustes en

el plan de implementacidn segln 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 implementacidn. A continuacion, se detallan las estrategias que se deben aplicar:
Seleccion de herramientas y tecnologias de IA adecuadas:

e Realizar un analisis detallado de las necesidades y capacidades de la cooperativa para
identificar las herramientas y tecnologias de IA mas adecuadas.

e Considerar aspectos como la automatizaciéon de procesos, el andlisis predictivo de
datos, la deteccién de fraudes y la personalizacion de servicios para seleccionar las

soluciones 6ptimas.
Capacitacion del personal:

e Disefar programas de capacitacién adaptados a las necesidades especificas del
personal en el uso de herramientas y tecnologias de IA.
e Incluir sesiones précticas y materiales de referencia para garantizar la comprensién

y aplicacion efectiva de los conceptos de IA.

Disefio de estrategias de comunicacion:

e Desarrollar estrategias de comunicacion interna y externa para informar a todos los
interesados sobre los avances y beneficios de la implementacion de IA.
e Utilizar diversos canales, como boletines internos, redes sociales, eventos vy

materiales de marketing, para difundir informacidn sobre el proyecto de IA.
Establecimiento de un cronograma detallado:

e Definir un cronograma que detalla las etapas de implementacién del plan,
incluyendo el diagnéstico, la seleccién de herramientas, la capacitacién del personal,
la implementacién de estrategias de comunicacién y el monitoreo continuo.

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

implementacion.
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Evaluacién y monitoreo continuo del rendimiento de los sistemas de IA:

e Diseflar un modelo de evaluacién que incluya métricas claras para medir el
rendimiento de los sistemas de |IA en areas como la eficiencia operativa, la precisién
del andlisis de datos y la satisfaccion del cliente.

e Implementar un sistema de monitoreo continuo para identificar posibles problemas

o areas de mejora y realizar ajustes segun sea necesario.

Al aplicar estas estrategias de manera integral y coordinada, la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Mushuc Runa Ltda. Estara 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.Validacion de la propuesta

Para la seleccion de expertos se ha tenido en cuenta un perfil que cumpla con los siguientes
requisitos: formacion académica vinculada al tema de investigacion, experiencia académica y/o
laboral enfocada en la gestion administrativa, y un alto nivel de motivacién para participar. A
continuacién, se muestra en detalle la informacion de los profesionales elegidos para validar el

modelo.
Tabla 4.

Descripcion de perfil de validadores

Nombres y Apellidos Aios de Titulo Cargo
experiencia académico
Shirley Dayanara 3 afios Magister en Asesor de
Guachamin Duran administracién y Captaciones

direccion de
empresas
Odette Pantoja Diaz 12 afios PhD. Docente
Administracion de

Empresas

Cecilia Tiche Baltazar 15 afios Magister en Jefe de Talento
Gestion de Talento Humano
Humano

Fuente: Informacién presentada por expertos
Elaborado por: Autora

Los propdsitos buscados a través de la validacidon incluyen:
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e Confirmar la eficacia de la metodologia empleada durante el proceso de
investigacion.

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

e Reajustar, en caso necesario, el enfoque de los elementos desarrollados en la
propuesta, tomando en cuenta la retroalimentacién de los expertos.

e Evaluar las posibilidades de aplicacién del plan de mejora que incorpora inteligencia

artificial, tal como se ha propuesto.
Resultados de la validacion:

Se han determinado los niveles de relevancia y representatividad utilizando una escala de
Likert, donde se asigna un valor maximo de 5 puntos (Totalmente de acuerdo) en caso de que el
criterio sea cumplido adecuadamente, y un valor minimo de 1 punto (Totalmente en

desacuerdo) si se observa un cumplimiento insuficiente.
Tabla 5.

Resultados de la validacion

Poblacion Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total Porcentaje
Impacto 5 5 5 15 100%
Aplicabilidad 4 5 13 86,66%
Conceptualizacion 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: Informacidn presentada por expertos
Elaborado por: Autora

Analisis: La validacién de la propuesta de estudio ha arrojado resultados altamente positivos.
Esto indica una fuerte confirmacidon por parte de los expertos respecto a la eficacia de la
metodologia empleada, la validez de los resultados obtenidos y la factibilidad de las
recomendaciones propuestas. Ademas, se ha mencionado la posibilidad de reajustar el enfoque
en caso necesario, aunque no se haya requerido en esta instancia. La inclusién de inteligencia
artificial en el plan de mejora ha sido bien recibida, lo que sugiere una orientacién hacia la
innovacion y la adaptacién a las demandas futuras. En conjunto, estos resultados respaldan la
calidad y la solidez del trabajo realizado, proporcionando una base sélida para futuras acciones

y desarrollos relacionados con la investigacion llevada a cabo.
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2.4. Matriz de articulacion de la propuesta

En esta matriz se resume la integracidon del producto desarrollado con los fundamentos tedricos, metodoldgicos, estratégico-técnicos y tecnoldgicos

utilizados.

Tabla 6.

Matriz de articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE
p . . INSTRUMENTOS APLICAD
PRINCIPALES TEORICO METODOLOGICO TECNICAS RESULTADOS STRU 05 CADOS
e Transformacion e Enfoque de Entrevistas y encuestas
e Gestion digital investigacion: Cuali- aplicadas al  personal
empresarial « Inteligencia cuantitativo e Seleccidn de operativo de la
e Plan de Artificial * Tipo de herramientas y Cooperativa de Ahorro y
. e investigacion: tecnologias de IA L, ) Crédito Mushuc Runa
mejora e Competitividad e ¢ Implementacion exitosa
L Bibliografica adecuadas . ) Ltda.
e Eficiencia en el sector o de la inteligencia e
. i . documental y o Capacitacion del e Graficos que representan
e Calidad financiero . artificial en la L .
. . ., estudio de campo personal . la percepcién, areas de
e Mejoramient e Gestion ., . . Cooperativa de Ahorroy . o
. , e Poblacidn y Muestra: e Disefio de estrategias P mejora, opinidn sobre la
o continuo estratégica L Crédito Mushuc Runa . L .
L, , Detalles sobre Ia de comunicacion . integracidn de tecnologias
e Gestion de e Teorias de - . Ltda., mejorando Ia N
-, poblaciéon y muestra e Establecimiento de un L . como la Inteligencia
procesos adopcion . eficiencia operativa, la e . ,
. L. seleccionada cronograma detallado L Artificial, desafios
e Socios tecnoldgica y L L, toma de decisiones y la . "
. L, e Técnicas e e Evaluacién y . . identificados,
e Cliente gestién del . . . experiencia del cliente. .
) . cambio instrumentos de monitoreo  continuo recomendaciones  para
* Intgfl'lg'enua Gestid d investigacion: del rendimiento de los disefiar e implementar un
Artificial ¢ bestion ©  Encuesta y  sistemas de IA. plan de mejora, impacto
* Cooperativa proyectos y cuestionario en la relacion con los
recursos. aplicados clientes y calidad de los

servicios.

Nota: En la matriz de articulacion se resume los fundamentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnoldgicos.
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CONCLUSIONES
A partir del estudio realizado, se derivan las siguientes conclusiones:

En base al objetivo de contextualizar los fundamentos tedricos sobre planes de mejora, se
puede concluir que la gestién empresarial, el plan de mejora, la eficiencia, la calidad y la
integracioén de la inteligencia artificial son fundamentales para optimizar el rendimiento de las
organizaciones. Estos elementos permiten identificar areas de mejora, impulsar la productividad
y garantizar la satisfaccion de los objetivos empresariales de manera efectiva y precisa en un
entorno global en constante cambio. La implementacidn estratégica de estos conceptos, junto
con el uso de tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial, es clave para el éxito y la

competitividad en el mercado actual.

Una vez realizado el diagndstico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.
Agencia Riobamba, se recalca la necesidad de mejorar la adaptabilidad, eficacia y atencién
personalizada en los servicios financieros. Las dreas clave de atencidn al cliente, agilidad en
procesos y adopcién de tecnologias innovadoras deben ser priorizadas para garantizar la

competitividad y satisfaccién del cliente.

Se disefio un plan de mejora con inteligencia artificial para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa Ltda. el mismo que seguird una estructura detallada y estratégica para asegurar
una implementacién exitosa y beneficios tangibles tanto para la cooperativa como para sus
miembros. Este plan se basa en fundamentos tedricos sélidos y estratégicos, con el objetivo de
modernizar las practicas, mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente, y mantener
la competitividad en un mercado en constante cambio. Las estrategias se centraran 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 implementacion.

Los resultados de la validacidon de la propuesta de estudio reflejan un alto grado de
satisfaccion y respaldo por parte de los expertos consultados. Se confirma la eficacia

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

Se recomienda que las organizaciones consideren la implementacion estratégica de los
fundamentos tedricos sobre planes de mejora, asi como la integracién de la inteligencia artificial
en sus procesos empresariales. La gestion empresarial centrada en la eficiencia, la calidad y la
identificacion de areas 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 atencidn
personalizada en sus servicios financieros pues deben centrarse en las areas clave de atencidn
al cliente, agilidad en procesos y adopciéon de tecnologias innovadoras para garantizar la

competitividad y la satisfaccién del cliente.

Es esencial que la cooperativa se comprometa plenamente con este plan, para que se ejecute
y que los colaboradores estén en constante capacitacién para estar a la par con la innovacién

tecnoldgica.

Dado el alto grado de satisfaccion y respaldo por parte de los expertos en la validacion de la
propuesta de estudio, los colaboradores deben estar abierto a recibir retroalimentacion
continua de expertos, lo que puede ayudar a mejorar ain mas la calidad de su trabajo y

fortalecer la credibilidad de sus investigaciones en el futuro.
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ANEXOS

ANEXO A

FORMATO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS "ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

inescristitiche@gmail.com Cambiar de cuenta &y

* Indica gque la pregunta =5 obligatoria

Correo *

Tu direccion de correo electrénice

CUESTIOMARIO DIRIGIDO PARA LOS COLABORADOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA LTDA. AGENCIA RIOBAMBA
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1. ;jCual es su percepcion sobre el estado actual de la Cooperativa de Ahorro y
Crédite Mushuc Runa Ltda. en términos de eficiencia y satisfaccion del cliente?

Excelente
Bueno
Regular

Malo

O ocCOd

by malo

2. ;jCudles considera que son las principales areas de mejora dentro de la
cooperativa en cuanto a su funcionamiento y servicios ofrecidos?

&rencian al Cliente

]

Agilidad en los procesos internos

B LC

Implementacicn de tecnologias innovadoras

O]

Otros(especificar)

3. jQué opina sobre la incorporacion de tecnologias como la Inteligencia Artificial
en &l ambito financiero y como cree que podria beneficiar a nuestra cooperativa?

&

buy favorable
Favorable
Meutral

Desfavorable

O ocCOd

buy desfavorable
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4. ;i Que desafios o barreras identifica para la implementacion exitosa de la
Inteligencia Artificial en nuestra cooperativa?

[] Inversién inicial
Capacitacion del personal

[] Ctros (especificar)

5. iCuadles serian sus recomendaciones o sugerencias para disefiar e
implementar un plan de mejora efective que incluya la integracion de Inteligencia
Artificial?

[[] capacitacion comtinua del personal

[[] Evaluacien periddica de resuliades

Selleccion adecuada de herramientas tecnalogicas

[] otres (s=pecificar)

6. jComo cree que la introduccion de la Inteligencia Artificial podria impactar en
la relacidn con nuestros cliemtes vy en la calidad de los servicios que ofrecemos?

[[] Mejora enla stencién al cliente
Perzonalizacidn de servicics
] Mayor eficiencia operativa

[[] ©Ctros (especificar)
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7. i0ué medidas propondria usted para garantizar la adecuada capacitacion v
adaptacion del personal ante la implementacion de nuevas tecnologias como la
Inteligencia Artificial?

Programas de formacion especificos
Soporte técnico continuo

Fomerto de una cultura crganizacional innevadera

O8O0

Otros (especificar)

&. ;Cuales son sus expectativas respecto a los resultados que se podrian obtener
con la implementacion del plan de mejora gue incluya la Inteligencia Artificial en
nuestra cooperativa?

bejora en la eficienciz cperativa
Aumento de la satisfaccion del cliente

Forizlecimiento de la competitividad

OCOUO®

Otros (especificar)

9. ;Que estrategias considera necesarias para asegurar la aceptacidn y adopcion
de la Inteligencia Artificial tanto por parte del equipo intermo como por parte de
nuestros clientes?

Campanas de sensikilizacian
Demostraciones practicas

Creacion de canales de retroslimentacion

U8 00

Otros (espacificar)

10. ;Come visualiza usted el futuro de nuestra cooperativa con la implementacion
exitosa de un plan de mejora que integre |a Imeligencia Artificial?

blayor competitividad en 2l mercado
[[] Mejora en la zatisfaccidn del clisnte
] Innovacian y crecimiento

[[] oOtros (especificar)
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ANEXO B

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA AGENCIA RIOBAMBA,

. | aleme

Nombre del entrevistadofa: | /0 i

cogo: /Ml (e

Fecha: 4. /0v/ ’07Y

¢De qué manera los clientes califican la excelencia de los servicios financieros
proporcionados por la cooperativa?
i m{;‘mu [u r'ﬁ'd{i'/;-fml‘ th f;J .(uv."b"’l 4';'uuul;ﬂa, Pi’"\_‘_“

...&.‘..'.....‘LﬁJ.\'..\...r ....... i {
UM @1l (Na )R uq’x/t(/af/ L L 10D

kSRR
¢Que aspectos especificos fueron seflalados como requeridos de mejoria en cuanto a la
atencion al cliente?

.I i | .
Slaidac en proer  feren sefulades  iomo aaeiduclac de megle

~g;.n\ L08R o r,g.\'n(imﬁu JJ cfim}r.

........ TR PIPITEIS PITPTRRIE IAPIRRTE S

¢Qué obstaculos especificos prevén para la implementacion exitosa de la inteligencia
artificial en la cooperativa?
/
Peistosn_al_gube b o foelal. b frmadon d_pucone

CCLRRTTE

ondt pivtemon 4 o jidypadon,

b
a4

¢Cudles son las recomendaciones clave para asegurar una implementacion exitosa de la
nteligencia artificial en la cooperativa?

}T.qn"étvl*" vn agliss  de ,';(uw{a[fq, L _s,'/(c{"mal ﬁ(na m'u‘nf\u }uu:c:’cqwktu
R LN L B LR LRI L LA LL ARARR AR AR AR R \,
adenador  Montftee ey o

¢Coémo planean garantizar la aceptacion y adopcidn efectiva de la inteligencia artificial entre
personal y los clientes de la cooperativa?
s c[ I fll. L\' /

Exber maler e, compuensed. ooy @ ol LT N (O
y el Jnelihyes o { O Pk ‘ if,'
qulenss,..d3...ghewy_inathoss pua i pqFpadon de oo y cliw
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA AGENCIA RIOBAMBA.

Nombre del entrevistado/a: of van :/:,_ )
I.-\’-L'«ll.\‘ll de(wglfb.

.111‘1/:"' ) (jc:/ 2004

Cargo:  cfe  cle
fecha: 1c (b
¢De qué manera los clientes califican la excelencla de los servicios financieros

proporcionados por la cooperativa?
/ & St 1/,:(7/:[&‘/: nr A,,.-( : 4 { X '-l"'/'“’ SN

Do)
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

¢Qué aspectos especificos fueron sefialados como requeridos de mejorfa en cuanto a la
atenaon al cliente?
/ G L 1‘ e /. a"ﬂc!&‘n é/ mvé g ""*‘6 ......
= syt ‘7'} ¢ my) 4’/Nﬂ J ;r"/é'{’(f(l‘”

¢Qué obstaculos especificos prevén para la implementacion exitosa de la inteligencia
artificial en la cooperativa?

- //f() Yy 1(JfauaL/Jpr/ /’(" (’/J(/)f’p - 0t/ ’(-“ %C// ’(‘: ,,,,,,,,,
I ;ﬁ\lﬂl/m ... caehia docstoli g, 20, -[Zm'/a:m ok Mot Jp aalpiente

¢Cudles son las recomendaciones clave para asegurar una implementacion exitosa de la
inteligencla anlﬁdal en la cooperativa?

,@{/4 .J)M/h' g,/mr" }{/nmn ,mmkf/r/» oo/ dowjf/”'/

||||||||||

- /&'m ’/C" ¢ t" i)vfichm f.o(',’..../.f N-Ul g

¢Cbmo planean garantizar la aceptacidn y adopcion efectiva de la inteligencia artificial entre
el personal y los clientes de la cooperativa?

«':Qf {)ﬂm {t Cl/'/‘/ Jo é)hu (/{;(;u'n(l 7(«'/"0&‘(”0/:( /‘4'1’za

@l z/ v p/‘,,\’[,

----------------------
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS "ESPOG"
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA AGENCIA RIOBAMBA.

Nombre del entrevistado/a:  unllc (i
Cargo: ko e (apus
Feche: 20 /04 a0tk
¢De qué manera los clientes califican la excelencia de los servicios financieros

proporcionados por la cooperativa?
5 biew s enoee o calidl o sewidor gro Ly ke

------ U

S YOTERMEVTRN Y A O N S 9

¢Qué aspectos especificos fueron sefialados como requeridos de mejoria en cuanto a la
atencion al cliente?

Srhe s wia db wmrive. e idewkbian . Alonun ol llcke.
Lrpd.f\‘/_s 2 jrw EVL pNEds

-----------------------------------------------------------------------------------------------------

¢Qué obstaculos especificos prevén para la implementacion exitosa de la inteligencia
artificial en la cooperativa?
L‘r vHaw."'v.( e fe prcpehjﬂ' chsg.; Jo ‘fu‘w‘l‘sl '(occ' ‘,Jew_ﬂml f ¢

b

g, rupsasabiliol 'y etra, DA

¢Cudles son las recomendaciones clave para asegurar una Implementacion exitosa de la
inteligencia artificial en I cooperativa?

6.ty deboiy o ol gluves  bind

i R VAR
._LQI‘Q_OU‘{UUW g o[ f@vwva ,,; a] mtlﬂfe}@cl}o

¢Como planean garantizar la aceptacién y adopcion efectiva de a inteligencia artificial entre
2| personal yflos clientes de la cooperativa?

frgdon % on_plon e _cambio vigmnuional. gue Tndoyo
LAY dle foruntely  coumitodon, . o i Wipsioy

o/e-} )ovvmn«u,( y oo cliewtes,
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO
MUSHUC RUNA LTDA AGENCIA RIODAMBA.

Nombre dol entrevistadofs: (- Tum e
Grge: [ l’t'%'-'l' I\ Twainows
Feche:  n 08/ wenu
¢De qué manera los chentes califican la excelencla de los servidios financieras
proomlmdos por la cooperativa?
: uuuu £ peono  pprts Né (ojj,i‘g/. K

Dsial ..74 yl. l‘.(ﬂi:...f.‘t.)ﬁt!--?z.

10ué aspectos especificos fueron sefalados como requeridos de mejoria en cuanto 3 la

atenoéndclim? )
J-'.\..k n ,4’1 N L s ldj't!‘z, £y c/t-‘m.gf\
..... v
e e AR e SR ]S
{Qué obstaculos especificos prevén para 13 implementaciin exitoss de 1a Inteligencia
artificial en la cooperativa? . { )} M
A /?Um’) Muc/df s o £ mumt j
/“ony ATTRA .

¢Cudles son las recomendaciones clave para asegurar una implementacién exitosa de la

inteligencia artificial en 13 cooperativa? :
J '{w AT m?mg_ﬁ'é&.ﬁhﬁ

( spuhe.od puscesd

_ﬂ.m il 1'7.4@::& byl st ypititinnd

anean garantizar la aceptacion Y adopeidn efectiva de la inteligencia artifical entre
?

(Comopl
¢l personal y los clientes de 1a coop
1 . 2 [" Lé./.zr“ﬁv!.‘:ﬂ....
' ) “'T are

oot
3 7 "'”9%-75&n“um.....,........,.,,,.,
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ANEXO C

INSTRUMENTO DE VALIDACION
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADO “ESPOG"
MAESTRIA EM ADMINISTRACION DE EMPRESA
INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimados colegas:
Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacion: Plan de mejora para la Cooperativa de Ahorro v Crédito Mushuc Runa Ltda. Ag.

Riobamba incorporando Inteligencia Artificial.

Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se solicita
su ayuda contestando las siguientas preguntas que se detalla a continuacion:
Datos Informativos:
Titulo Obtenido: MAGISTER EN ADMINISTRACION ¥ DIRECCION DE EMPRESAS
Mombre: SHIRLEY DAYANARA GUACHAMIN DURAN
CC: 15007350029
Afio de experiencia: 3 AROS
Cargo que Ocupa: ASESOR DE CAPTACIONES
Lugar de Trabajo: COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO AMBATO LTDA.
Instructivo:

* Responder cada criterio con sinceridad

* Revisar, obsarvar, y analizar la propuesta del proyecto de titulacion

+ Cologue con una x en cada indicador tomando en cuenta

INSTRUMENTO PARA VALIDAR

Escala de estimacidn

. . iConsidera que el plan ce mejora con intsligencia
Represents =l alcance que tendri o modelo de gestion y su

Impacto i i artificial propuesto represemtars un  impacto s

representatividad en |3 generacion de valor piblica. ) R

significativa en la generacion de valor plblico?

L= capacidad ce implementecion del modelo consderanco que

en & nueva gestian pltlica.

pustan praducirse?

Aplicabilicad ilos contenicas de | propuesta son aplicsbles? x
los contenicos de la propuesta sean splicables
j Los comparentes de la propuests tienen coma base conceptas | ilos componentes e la propuesta tienen coma
Conceptuslizacion . . . . .
y teorias propias de la gestion de maners sistémics y articulada. | base conceptos y tearias de fa gestian?
Los contenidos de la propuesta cansideran ks procedimientas | ilos contenidas Ge la propuests consideran los
Actualidad actuales ylas cambios cientficos y tecnoldgicos que se producen | procedimientas actuales y nueves cambios que

Calidad Tecnica

Miden los atributos cualitativos del ido de |a prop

GEl mocelo propica e cumplimients de los

los de stencion i desde |z ptica

tecnico-cientifica?

Factibilidad

Nivel Ge utizacian del mod ko propuesto por parte oe | Entidad

4E: factible incorparsr Un macela de gestian por

resultados en el sector?

Pertinencia

Loz contenidos o |3 ropuesta son

y convenientes para salucionar el problema planteado.

iloz idos de 5 propuests pusden dar

salucién 3l protlema planteada?

Jbservaciones: Ninguna

iecomendaciones: Ninguna
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ANEXO D

INSTRUMENTO DE VALIDACION
UMIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADO “ESPOG™
MAESTRIA EM ADMINISTRACION DE EMPRESA
INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimadaos colegas:
S solicita su wvaliosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacidn: Plan de mejora para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. Ag.

Riokamba incorporando Inteligencia Artificial.

Sus criterios son de suma importancia para |la realizacion de este trabajo, por lo que se solicita
s ayuda contestanda las siguientes preguntas gue se detalla a continuacian:
Datos Informativos:
Titulo Obtenido: PhD. Administracion de Empresas
Mombre: Odette Pantoja Diaz
CC: 0958149262
Ano de experiencia: 12
Cargo gue Ocupa: Docente Tiempo Completo
Lugar de Trabajo: Universidad Internacional del Ecuador UIDE
Instructivo:
® Responder cada criterio con sinceridad
®  Rewvisar, observar, y analizar la propuesta del proyvecto de titulacidn

*  Cologue con una x en cada indicador tomando en cuenta

INSTRUMENTO PARA VALIDAR

Escaln de cstimacion

Observaciones: El proyecto de titulacidn se encuentra desarrollado correctamente, con interesantes propuestas que contienen |as nuevas tendencias

relacionadas con la aplicacion de la inteligencia artificial a los negocios.

éCormiden el plan de mejora con nbelipenca
Reproserns el deance que tended o models de peidn y su s e
Impactn aMfial PROpUD  TORSATIANY U IMPSCTD x
representatividad en L genemciin de waior poblica
significaive en 13 generackin de walor pislico?
La capackdad de implemensacion del maddln considerando que
Aphicabibdad dles contenidas de b propuesta zon aplkabies? x
los conbenidas de: b propuesta sean apbobles
Loz companertes d2 la propuesta tienen oome base corceptas | dlos companenkes de @ propussta tienen coma
¥ tmorias propiss de |s pesticn de manen sstémica y amticulsda b conoeptos ¢ teoris de b gestidn?
Los conkeridos de la propuesta consderan bos procedimienkas | élos conkeridos de b propuesta consideran los
Arnuadiclad st y s camibinos centiTicos y eenoligioos quese producen | recedimisnlens aoisle y nns cambios gue
on la nuesa gestidn pdblica. pusdan producirse?
El moddle propica el cumpimienta de s
Calidad Téenica Miden los atributes cuzlitatives del contznido de b propuzsta, pretocolos de Atencion analizados desde |y dptica
tEmico-centifica®
— e dewtihizacaon del modelo propuesto por partede laEnbidad | 2Es Factible incorporar un madels de gestion por
actibil
resttathon en ol seeto ?
" . Los contenicos de |a propussta son conducentes, concermientes | dlos contendos de | propuesta pusden dar
rtrengis
WOTVENNEES para soluckinar ¢ problena planteada Sohacain & proklema planteada?

Recomendaciones: Se recomienda socializar [ propeesta con los miembros de la Cooperativa,

Firma:
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ANEXO E

INSTRUMENTO DE VALIDACION
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADO "ESPOG™
MAESTRIA EN ADMINISTRACIOMN DE EMPRESA
INSTRUMENTO PARA VALIDACIHON DE LA PROPUESTA

Estimados colegas:
Se solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de

titulacian: Plan de mejora para la Cooperativa de ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. aAg.
Ricbamba incorporando Inteligencia Artificial.

Sus criterios son de suma importancia para la realizacidn de este trabajo, por lo que se solicita
su ayuda contestando las siguientes preguntas que se detalla a continuacian:
Datos Informativos:
Titulo Obtenido: Ingeniera de Empresas
Titulo de 4to Nivel: Magister en Gestidn de Talento Humano
MNombre: Cecilia Tiche Baltzar
CC: 1803590585
Afo de experiencla: 15 afos
Cargo que Ocupa: jefe de Talento Humano
Lugar de Trabajo: Ambato
Instructivo:
# Responder cada criterio con sinceridad
= Rewisar, observar, y analizar la propuesta del proyecto de titulacién

& Cologue con una ¥ en cada indicador tomando en cuenta

INSTRUMENTO PARA VALIDAR

éComsidera que el plon de mejors con ntelgencis
Represents el akance que tendrk ol modelo de gestion v
Impacto artifiosd  propeesto  representarh  un  Impacto x
representatividad en s generaciin de valar pilco.

sgnificatve en a generacidn de walor paslica?

La de ded madeio e
Apicabdag (Los contenidos de la propuesta son aphcaties ? x
los contenidos de ks propuests sean aplicaties
= Los componmtes S a POPUESLa Tienen COMO base itos e tonen came
Corcepruaizacion x
v teoria propias de Ls gestidn de manera sistémics y artculada. base cONceptos y teorias de la gestian?
Los ) o ios contandes de b 3
Actuabdad actuales y 10s cambios Centificos y 1ecnold@eos que se produces PrOCRSmEos Actuskes ¥ Nueves Cambios que x
&0 Ia nueva geston pabics. pusdsn prosucine?
= (5l modelo propica e cumplimeenia de lon
Cavdtad Técnea Muaten loy strbsos del ido de E de mencion e, dewde ls dptics x
| téenko-centica?
par 1726 actibie mcorpore wn modelo de gestion por
Factitidetad x
resuadas e b sector?
[ de e dlos de la peeden dar
Pertnencia x

¥ comvemientes pars sclucionse el problems planteado. s0kecion 3 prodlema planteado?

Observaciones: Ninguna

Recome » e e pr T o e A FOVUUSPITIN, o S —

Firma: et Colc]
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