UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA

Documento Cadigo

%E FORMATO HOJA DE RESUMEN PARA TRABAJO | F-AC-DBL-

DE GRADO

007

Fecha Revision

10-04-2012 A

Universidad Francisco
de Paula Santander

DIVISION DE BIBLIOTECA

Dependencia

Aprobado Pag.

SUBDIRECTOR ACADEMICO i(82)

RESUMEN - TRABAJO DE GRADO

AUTORES

LAURA ANGELICA ANGARITA SOLANO
ANGIE DOLORES BARRERA QUINTERO

FACULTAD

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

PLAN DE ESTUDIOS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DIRECTOR

BELEN TORCOROMA QUINTERO BAYONA

TITULO DE LA TESIS

ANALISIS DEL IMPACTO DEL PORTAL TRANSACCIONAL
DE LA COOPERATIVA CREDISERVIR EN LA CIUDAD DE
OCANA NORTE DE SANTANDER

RESUMEN

EL PRESENTE TRABAJO CONTIENE EL ANALISIS DEL IMPACTO DEL PORTAL

TRANSACCIONAL DE LA COOPERATIVA CREDISERVIR EN LA CIUDAD DE OCANA,

EN EL CUAL SE DETERMINA EL GRADO DE UTILIZACION DEL PORTAL, SE

ESTABLECEN LOS FACTORES QUE INCIDEN EN SU USO Y NO USO Y, SE PRESENTA

UN PLAN DE MEJORAMIENTO CON EL FIN DE INCENTIVAR A LAS PERSONAS PARA

QUE HAGAN MAYOR USO DEL PORTAL WEB DE LA COOPERATIVA.

CARACTERISTICAS

PAGINAS: 82

PLANOS:

ILUSTRACIONES: 17

CD-ROM: 1




ANALISIS DEL IMPACTO DEL PORTAL TRANSACCIONAL DE LA COOPERATIVA

CREDISERVIR EN LA CIUDAD DE OCANA NORTE DE SANTANDER

AUTORAS:
LAURA ANGELICA ANGARITA SOLANO

ANGIE DOLORES BARRERA QUINTERO

Trabajo de grado presentado como requisito para recibir el titulo de Administradoras de

Empresas

DIRECTORA:

Mg. BELEN TORCOROMA QUINTERO BAYONA

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCARNA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Ocafa, Colombia Noviembre de 2019



Indice

FNEOTUCCION oottt e e e et ettt et e e e e e e e et e e e e e e e e e e e anees Xi

Capitulo 1. Analisis del impacto del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir en

la ciudad de Ocafa Norte de SANTANTEY ...........ccoiiiiiiii e 1
1.1 Planteamiento del problema ..o 1
1.2 Formulacion del ProbIEMA. ..o e 2
1.3 ODJELIVOS. ...ttt 3

1.3.1 ODJEtiVO GENEIAL. ..o 3
1.3.2 ODjJetiVOS ESPECITICOS. ....eviierieiiiieieiiee e 3
1.4 JUSEIFICACION ...ttt ettt besreeneeneeneas 3
1.5 DEIIMITACIONES ...ttt bbbttt bbb re e eneeneas 5
1.5.1 DelimitaCion OPEratiVa. ........c.ccuierieiririeieise et 5
1.5.2 Delimitacion CONCEPLUAL .........ccveiviiiiiecce e 5
1.5.3 Delimitacion gEOGIATICA. .....ccveiveieiieiieeie et 6
1.5.4 Delimitacion tempPOral. ...........cooiiiiiiiiiiisee e 6

Capitulo 2. Marco referenNCial ..o 7

2.1 MAICO NISEOTICO. ....viveeiieiieieie ettt e et besbesreeneeneeneas 7
2.1.1 A Nivel INternacional. .........cccooeiiiiiinieieee s 7
2.1.2 ANIVEI NACIONAL.....c.oiiiiiiee et 9
2. L3 ANIVELIOCAL. ..o 10

2.2 MAICO CONTEXLUAL ......eivviviiiieieie ettt bbbt 13

2.3 MArCO CONCEPLUAL ... .ottt 13

2.4 MArCO 1€0Al........cceeece e s 14

2.5 MAICO TBOTICO. ...ttt b bbb sb e b 17
2.5.1 Teoria de 10S SiStemas COOPEIratiVOS. ........ccecvveeriiieriecie e 18
2.5.2 Teoria de la ventaja COmMPEtitiVa.........ccoeiveieiiiciicce e 18

2.5.3 L& VENLAJA COOPEIATIVA. ....cvviuvieiiteitisiesiee ettt 19



Vi

2.5.4 Teoria general de SIStEMAS........ccveiieiiiiie i sre e 19
2.5.5 Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM). ..o 20
Capitulo 3. Diseflo MEtOAOIOGICO .....c.veiveeiieeieiiecie et snaenae s 21
3.1 Tip0 de INVESLIGACION ....e.vveieeiieciiecie ettt re e e e sreenee e 21
I o) o] F-Tox o] SRRSO PRPPRPRSSI 21
.3 MIUBSEA ...t b et b e r e r e 22
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion............cccooveeveiiiereieenen, 24
3.5 Andlisis de 12 INFOrMAaCION.........ccoiiiiiiic e 25
Capitulo 4. Presentacion de reSUltados ..........cocooeiiiiiiiiieneeese e 26
4.1 Diagnostico acerca de la utilizacion del portal transaccional de la Cooperativa
Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander ............ccocevevevenenencsesiseenens 26
0 I T - To o 1 oo OSSOSO PTRPRN 47
4.2 Factores que inciden en el uso o no uso del portal transaccional de la Cooperativa
Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander ............ccooeveerenenencninsienennens 49
4.2.1 Factores que inciden positivamente en el uso del portal transaccional. ............. 54
4.2.2 Factores que inciden en el no uso del portal transaccional. ...............cccccvenene. 55
4.3 Plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la
Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander...............c.ccocvennee. 57
Capitulo 5. CONCIUSIONES ......ccviiiiiiieeie et e st e e et e e e saeensesreesseeneesneenreas 60
Capitulo 6. RECOMENTACIONES .......c.ecveiiieiieeie ettt aesaeeaesreesreeneesneenreas 62

R B IICIAS. ...ttt nnnnnnnn 63



vii

Lista de tablas
Tabla 1. Muestra eStratifiCada..........ccouevviiiriiie e 24
Tabla 2. Numero de hombres y mujeres enCUESLAU0S .........ccveververierienirininieee e 26
Tabla 3. Rango de edades de las personas enCUEStadas ..........ccvevevverrrerieereerieseeseee e e 28
Tabla 4. EStrato SOCIECONOMIICO. ....cuveivrerieireeiieesiesreesteesiesseeseeesaesseesseesesseesreesseessesseesasensessessseeseens 29
Tabla 5. Tiempo de asociacion a 1a COOPEratiVa. ..........ccoereirereiniie e 30
Tabla 6. Estado actual en 1a COOPEIatiVa. .........c.ecveieereiie e 31
Tabla 7. Linea de CréditoS qUE MAaNEJAN.......cccuerueieereerieiiesieesieeeesreesteeaeseesaeeseesseesasesesreesseeneeans 32
Tabla 8. Productos de ahorro que utiliza en la Cooperativa. ..........cccccvevevivereniesiese e 33
Tabla 9. Conocimiento de la existencia del portal.............ccccooveeiieiii e 35
Tabla 10. Conocimiento que tiene la familia de la existencia del portal. .............ccccoveeviieinennn, 37
Tabla 11. A traves de que medio conocio el portal transaccional de la Coopertiva. .................... 38
Tabla 12. A traves de que medio le gustaria tener conocimiento acerca del portal...................... 39
Tabla 13. Personas que hacen uso del portal. ..o 40
Tabla 14. Frecuencia con la que hacen uso de los servicios que presta el portal. ........................ 42
Tabla 15. Acciones gue se consideran importantes para que haya mayor uso del portal.............. 45
Tabla 16. Beneficios que el brinda el uso del portal............ccccoeeveiieiicie i 49
Tabla 17. Dificultades que ha tenido al momento de acceder al portal. ...........c.cccevveeiiiciieenen, 50
Tabla 18. Razon por la cual no hace uso del Portal. ..........cccooveieieeiice e 52
Tabla 19. Factores que inciden en el uso del portal transaccional.............cccccoeoeiieiiciecicieeen, 54
Tabla 20. Factores que inciden en el no uso del portal transaciional. .............ccccccevvviieiicieennenn, 55



viii

Tabla 21. Plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la Coopertiva

CRAISEIVIT e 57



Lista de figuras

Figura 1. Numero de hombres y mujeres enCUESTATOS. ........ccverververieririerinieeieee e 27

Figura 2. Rango de edades de los asociados de la Cooperativa Crediservir que fueron

(oD o [0 LTSRN PRPRORN 28
Figura 3. Estrato socioeconomico de las personas encuestadas. ..........ccccvevververeeriesieseeseseenneas 29
Figura 4. Tiempo de asociado a la Cooperativa CrediServir...........oocovvvereiieiieeneeiesieese e 30
Figura 5. Estado actual en 1a COOPEIAtiVA. ..........ccccveieeiieieiieie e 31
Figura 6. Linea de crédito que manejan en la COOPEratiVa.............cceveerieiieieeseerie e e eie e 32
Figura 7. Productos de ahorro que manejan los asociados encuestados. ...........ccccevvereeiveieennns 34
Figura 8. Conocimiento de la existencia del portal.............ccccoovveiiiiciicce e 36
Figura 9. La familia del encuestado sabe 0 no de la existencia del portal web. ...............c.cco..... 37
Figura 10. Medio por el cual las personas conocieron el portal. ...........cccccoeiieviiieiiesieeie s 38
Figura 11. Medio por el cual les gustaria tener informacion acerca del portal................cccce... 39
Figura 12. Cantidad de personas que hacen uso del portal...........ccccooviiieiie e 41

Figura 13. Frecuencia con la que los encuestados hacen uso de los servicios que presta el

portalweb de 12 COOPEIALIVA. ........c.eeiiiiii et e e 43
Figura 14. Acciones que se consideran importantes para promover el uso del portal.................. 46
Figura 15. Beneficios que brinda el uso del portal. ..o 49

Figura 16. Dificultades que los asociados encuestados han tenido al acceder al portal
LT =Tolod o] - | OSSR PSR 51
Figura 17. Razones por las cuales los asociados de la cooperativa que fueron encuestados no

NAcen USO del POITAL. ........c.oiiiii e 52



Lista de apéndices

APENAICE A. MOTEIO BNCUBSEA. ....c.eeveiiiiieiieie ettt 64


file:///C:/Users/alber/Downloads/Proyecto%20final%20EDICION%20FINAL.docx%23_Toc24457657

Introduccion

En el presente trabajo se presenta el analisis del impacto del portal transaccional de la
Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafia, compuesto por seis capitulos en los cuales se
expone la informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion, de igual manera el grado
de utilizacion de esta plataforma, se establecen los factores por los cuales los asociados hacen
uso o no del portal, y se presenta un plan de mejoramiento con el fin de aumentar el uso del

portal transaccional de la Cooperativa.

La metodologia utilizada para la elaboracion de este trabajo es cuantitativa, tipo
descriptiva, esta, permite indagar y conocer la situacion actual del uso del portal transaccional,
por medio de una encuesta realizada a los asociados de la Cooperativa, de la cual se obtuvo la
informacion necesaria para la ejecucion de este trabajo, de igual manera para que la empresa

tome decisiones con el fin de incentivar a las personas para que utilicen esta plataforma virtual.

Xi



Capitulo 1. Analisis del impacto del portal transaccional de la Cooperativa

Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad el uso de las plataformas virtuales ha tenido un gran impacto a nivel
mundial el cual ha beneficiado a las empresas para darse a conocer y facilitar procesos de gestion
con las mismas, debido a ello se ha ido cambiando la forma convencional como se hacian

procesos de transaccion.

La tecnologia se ha venido utilizando hace mucho tiempo en las compaiiias y se utiliza
para muchas cosas: los correos electronicos, los portales de Internet, compra y venta,
transacciones. Lleva muchos afios como una participante importante en el dia a dia de las

organizaciones. (Portafolio, 2016)

Es decir, que la tecnologia en la actualidad resulta ineludible para la gestion de los

procesos organizativos y, por ende, para el crecimiento empresarial.

Hoy en dia, las empresas se enfrentan a la realidad virtual, factor que las impulsa a ser mas
competitivas ya que deben estar en constante innovacion, buscando que el mercado las prefiera
por la facilidad que les brinda a los clientes para realizar sus diligencias. En Ocafia existen
diferentes empresas de caracter financiero entre las cuales se destaca la Cooperativa Crediservir,
que siendo una empresa de sector solidario se ha convertido en una de las mas importantes de la

region, la cual tiene 106.101 asociados que hacen parte de ella en todas sus oficinas, Ocafia



Centro y Santa Clara, Aguachica, San Alberto, Abrego y Convencion (Crediservir, 2019). La
cooperativa gracias a su trabajo y compromiso con las personas ha logrado ser la favorita de sus

asociados gracias a los servicios que presta en pro de la comunidad.

Esta empresa no ha sido ajena a los cambios que se presentan en el mercado buscando
brindar los mejores servicios a las personas que hacen parte de esta y es por ello que han creado
su portal transaccional para brindarle a sus asociados la facilidad de hacer pagos via internet sin
tener que hacer largas filas o dirigirse a sus oficinas, pero a pesar de ser una herramienta Util
existen asociados que no tienen conocimiento acerca de él, o no saben como es el
funcionamiento de este, ya que en ocasiones se hace dificil el ingreso al mismo debido a que
continuamente hay que realizar cambios de contrasefia o desplazar con el cursor hacia la derecha
la barra que sale en la pantalla para poder continuar, lo cual hace que las personas que no tienen

suficiente conocimiento acerca del uso de las Tics pierdan el interés por utilizarlo.

Es por esto que se quiere investigar el impacto ha tenido el portal corporativo para las

personas que hacen parte de la Cooperativa, también conocer cuales son los beneficios y

dificultades a la hora de utilizarlo.

1.2 Formulacién del problema

¢Cudl es el impacto que ha tenido el portal transaccional de la Cooperativa Crediservir en

el municipio de Ocafia Norte de Santander?



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General. Analizar el impacto del portal corporativo de la Cooperativa

Crediservir en la ciudad de Ocafa Norte de Santander.

1.3.2 Objetivos especificos. Realizar un diagnostico acerca de la utilizacion del portal

transaccional de la Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander.

Establecer los factores que inciden en el uso o no uso del portal transaccional de la

Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander.

Proponer un plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la

Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander.

1.4 Justificacion

Para todos los asociados de la cooperativa de ahorro y crédito Crediservir, es de reconocer
la gran labor que realiza esta empresa, gracias a que hace parte de la economia solidaria busca
siempre la manera de servir a las comunidades, buscando su desarrollo socioeconémico, asi

como estar comprometida con el cuidado del medio ambiente.

Segun informacién encontrada en la pagina oficial de la cooperativa Crediservir, s una
persona juridica de primer grado, de derecho privado, empresa asociativa sin &nimo de

lucro, especializada en ahorro y crédito con nimero de asociados variable e ilimitado,



sujeta a las leyes que rigen la economia solidaria, denominada Cooperativa Especializada

En Ahorro y Crédito Crediservir. (Crediservir, 2017)

“El domicilio principal de Crediservir es en el municipio de Ocafia Norte de Santander,
Republica de Colombia. Cuenta con dos sucursales en la ciudad de Ocafia y otras ubicadas en

municipios aledafios” (Crediservir, 2017).

Dicha empresa se ha caracterizado por ser una empresa reconocida a nivel nacional ya que
gracias a su trabajo en pro de la humanidad se ha logrado expandir dejando una huella en cada

persona que hace parte de ella.

La cooperativa Crediservir se ha destacado por brindar el mejor servicio financiero en la
ciudad de Ocafia y la region, innovando dia a dia, es por esto que le han dado un valor agregado

a la empresa creando el portal transaccional.

Plataforma virtual que permite realizar transacciones monetarias y no monetarias a través
de internet desde el computador o celular, donde se pueden realizar transacciones como:
compras por internet, pagos en linea de servicios plblicos, telefonia movil, tiquetes
aéreos, entre otros, transferencias entre cuentas de Crediservir, transferencias a cuentas de
cooperativas afiliadas a la Red Coopcentral, transferencias entre cuentas interbancarias,

consulta de movimientos y consulta de saldos. (Crediservir, 2017)

El portal transaccional se ha convertido en una herramienta necesaria, ya que, facilita la

forma de realizar movimientos monetarios, es por ello que se desea conocer la aceptacion que



este ha tenido en el mercado, de igual manera saber qué cantidad de personas lo utilizan y que

cantidad de personas no tienen conocimiento acerca de este.

El aporte de este estudio es de gran importancia para la cooperativa ya que se daré a
conocer desde la parte externa el grado de satisfaccion frente al portal transaccional y los
factores que influyen en el uso o no del mismo. El conocimiento adquirido por medio de este
proyecto seré de gran importancia ya que se generaran nuevas ideas sobre el sector solidario de

la mano de las plataformas virtuales.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacion operativa. La aplicacion del instrumento no se realizé en las oficinas
de Crediservir, se escogieron asociados de la Cooperativa al azar, los cuales tuvieron la
disponibilidad para contestar la encuesta, es decir, se hizo una investigacion externa, se tuvo
apoyo por parte de directivos de Crediservir para el suministro de cierta informacion, de igual
manera el apoyo por parte de la directora de trabajo de grado, logrando realizar una investigacion

de mayor importancia y alcance.

1.5.2 Delimitacion conceptual. Con el fin de poder brindar una mejor comprension del
estudio, se tomaron en cuenta y describieron los siguientes términos: portal transaccional,

cooperativa, transaccion, mercado, estrategias, sector solidario, innovacion.



1.5.3 Delimitacion geogréfica. El proyecto se llevé a cabo en la cuidad de Ocafia Norte de
Santander, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Crediservir, la cual labora desde hace treinta y
cinco (35) afos, en la ciudad de Ocaria cuenta con dos sucursales, una en el centro de la ciudad,
con direccion: Carrera 12 N° 10-00 Centro y otra en el barrio Santa Clara, con direccion: Carrera
49 N° 5A-18. Crediservir actualmente cuenta con mas de cien mil asociados. Sus horarios de
atencion son de lunes a sdbado de 7:50 a.m. a 7:00 p.m. Domingos y festivos de 8:20 a.m. a

12:00 m. (Crediservir, 2019).

1.5.4 Delimitacion temporal. El proyecto se realizé en un lapso de ocho (8) semanas,

luego de la aprobacion del anteproyecto por parte de los jurados.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco historico

2.1.1 A nivel internacional. De acuerdo a lo investigado se nos da a conocer el
cooperativismo internacional como el principal creador de las cooperativas en el mundo ya que
existieron personas que se unieron para el beneficio comin al momento de comercializar sus
productos, es por ello que segun la (Alianza Cooperativa Internacional, 2018), hay muchos datos
que confirman que las cooperativas empezaron a funcionar como pequefias organizaciones
comunitarias en Europa occidental, Norteamérica y Japon a mediados del siglo XIX. Pero los
Pioneros de Rochdale son considerados generalmente los precursores de las sociedades
cooperativas modernas y los fundadores del movimiento cooperativista en 1844, un grupo de 28
artesanos que trabajaban en las fabricas de algodon de la localidad de Rochdale, en el norte de
Inglaterra, establecieron la primera empresa cooperativa moderna, la Sociedad Equitativa de los

Pioneros de Rochdale.

Asi mismo, los tejedores tenian unas condiciones de trabajo miserables y unos salarios
bajos, por lo que no podian pagar los elevados precios de los alimentos y articulos domésticos.
Ellos pensaban que unidos en sociedad, los costos de todos los alimentos que conseguian en el
mercado iban a disminuir y que asi su economia se iba a incrementar mas ayudando al

desarrollo de sus familias (Alianza Cooperativa Internacional, 2018).



Historia del comercio electronico E-Commerce. Podemos decir que el comercio
electrénico es una de la forma mas répida y segura de comercializar bienes y servicios a nivel
mundial, destacando la creacion de paginas web donde en los Ultimos afios ha tenido un
impacto positivo en el crecimiento de los mercados electronicos. Es por esto que de acuerdo con
el Centro Global de Mercado Electronico, citado por (Salas, 2014), el comercio electrénico es
“cualquier forma de transaccion o intercambio de informacion con fines comerciales en la que
las partes interacttan utilizando Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), en

lugar de hacerlo por intercambio o contacto fisico directo”.

Asi pues, hacia 1960 a través del EDI, Electronic Data Interchange, las organizaciones
podian realizar cualquier intercambio de informacion comercial, al igual que, transacciones
electronicas a través de unos ordenadores que a pesar de no ser igual de avanzados a los de hoy

dia eran de gran utilidad, puesto que agilizaban los procesos (Salas, 2014).

Mientras tanto, para mediados de los afios 90 a nivel empresarial, se lograron
computadoras mas sofisticadas e internet, lo cual permitio el crecimiento del comercio
electronico; en 1995 nacen portales como eBay y Amazon manteniéndose activos hasta el
momento, en el mismo afio los integrantes del G7/G8 ( Grupo de paises con economias
industrializadas) tuvieron la iniciativa de un mercado global para pymes, con el fin de aumentar
el E-commerce entre las empresas de todo el mundo obteniendo su total aceptacion y excelente

funcionamiento (Salas, 2014).



2.1.2 A nivel nacional. Aunque Colombia se ha visto afectado por el conflicto en las
ultimas décadas, ha demostrado que es un pais donde se pueden hacer grandes cambios como lo
es crear y generar empleo a través de cooperativas y asociaciones que aportan al desarrollo
socioeconomico de este. Extractando informacion escrita por los autores (Serrano, Jaramillo, &
Monsalve, 2017), en el libro “Historia del Cooperativismo en Colombia” podemos afirmar que;
el cooperativismo en Colombia surge hacia la década de los 50 que en sus inicios nos sefiala la
dificil situacion politica, econémica y social que afrontaba el pais con su orden publico; debido a
ello se crea la union cooperativa nacional UCONAL que tiene como unico fin transformar y
producir un cambio a la sociedad, mostrandose como un ente responsable y solidario, buscando
generar mejor calidad de vida para sus asociados y comunidad en general, asi mismo un gran

desarrollo socioecondémico y medio ambiental en nuestro pais.

Desde 1951 hasta 1953 el cooperativismo en Colombia se ha visto enfrentado a diferentes
cambios, es asi como se crean proyectos que no fueron exitosos para la integracion nacional y
regional de las cooperativas, todas las alianzas que se hicieron con diferentes cooperativas
funcionaron por corto tiempo, luego, desaparecieron por causas desconocidas, con el pasar del
tiempo el pais logra volver a levantarse, asi mismo las cooperativas, las cuales hoy dia son

catalogadas como las organizaciones que mas han contribuido al desarrollo de Colombia.

Las cooperativas de crédito en el pais han evolucionado notablemente a nivel nacional no
solo por su estructura de organizacion sino también por su normatividad también por su forma de

funcionamiento.
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Las mejores oportunidades para las cooperativas de ahorro y crédito en Colombia se han
dado gracias a los congresos que realiza la union de cooperativas nacional UCONAL, dandolas a
conocer, de igual manera posicionandolas como las cooperativas que han tenido mayor captacion
de la sociedad, permitiéndoles también la integracion con méas entes solidarios y demas

cooperativas. Segun palabras tomadas de uno de los congresos, se afirma que:

“Son las cooperativas de ahorro y crédito las que, dentro del sector solidario realizan
actividades bancarias a nivel popular captando capital y ahorro, generando inversiones para

financiar a empresas productivas” (Serrano, Jaramillo y Monsalve, 2017, p. 55).

Lo anterior, demuestra que el sector que mayor aceptacion tiene en el pais es el solidario ya
que genera un desarrollo econémico en beneficio de todos sus asociados en especial de los

campesinos.

2.1.3 A nivel local. Siendo el municipio de Ocafia el principal comercializador de compra
y venta de productos a los municipios del sur del cesar y los diferentes municipios del norte de
Santander ubicados en la region del Catatumbo, se ve la necesidad de brindarle méas beneficios a
los campesinos mediante cooperativas y asociaciones para que estos sigan siendo el pilar
fundamental al momento de surtir al municipio de Ocafia con todos sus productos. Tomando
como referencia el libro “Crediservir ante la crisis” podemos destacar la labor de los sefiores
Manuel Lobo y Carlos Daniel Roca que en 1896 fueron ellos los promotores de la iniciativa para
la creacion de una caja de ahorros en el municipio de Ocafa, publicando en la empresa de aquel

entonces su estructura y estatutos. En el escrito el autor (Garcia, 2017), resalta lo que en aquel
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tiempo era novedoso y es: la importancia del ahorro, los préstamos para los asociados y las

bondades que aquello prometia.

Es asi como van creando confianza en las personas, provocando el surgimiento de las
cooperativas en la ciudad, dando paso en 1900 a diferentes cooperativas tales como: el distrito de
obras publicas de Ocafia, luego la caja social de ahorros y la central cooperativas de servicios
Sencoser. En 1960 se crea “Cootranshacaritama” cooperativa de transportadores Hacaritama
Ltda. Después se cred “Cootransunidos” cooperativa de transportadores unidos Ltda. Seguido de

“Cootransurbanos” y “Uctesa”, siendo estas las mas antiguas.

Para el 2014 un trabajo de grado presentado por la Universidad Francisco de Paula
Santander — Ocafa arrojaba la cifra de 65 entidades cooperativas establecidas 11 asociaciones
pre cooperativas y 98 empresas asociativas de trabajo que contribuyen al desarrollo econdmico

de la region (Garcia, 2017).

Historia de Crediservir. Una de las necesidades de la comunidad local y regional para
generar desarrollo era la de poder acceder a créditos blandos para hacer crecer sus pequefias y
medianas empresas que surgian en esa época especialmente para todos los campesinos del sector
rural que querian sacar sus cosechas adelante y veian imposible buscar dinero prestado por el
alto interés que manejaba la casa de cambio en ese tiempo y su produccion agricola no le
alcanzaria a cubrir todo el gasto, creando la necesidad de organizar una central de servicios
campesinos que solucionara las necesidades de mercadeo, ahorro, crédito y consumo del sector

rural de la regién, por lo cual, en 1972 cuando fue nombrado como obispo de la didcesis de
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Ocafia monsefior Ignacio Gomez Aristizabal promueve la iniciativa de crear dicha cooperativa.;
el 29 de abril de 1984 nacié como Cooperativa Integral de Servicios Campesinos Limitada
“COOPSERVIR” con 45 asociados y un capital de $79.010 pesos, con dos empleados, un
gerente y su secretaria, la cual fue aceptada por la Superintendencia de la Economia Solidaria, al
ver su crecimiento econémico y el beneficio que le estaba generando a la region la asamblea de
“Coopservir” decide especializarse en ahorro y crédito con un resultado muy favorable. (Garcia,

2017)

En el afio 2004 “Coopservir” cambia su nombre a “Crediservir” ya que tenia problemas de
homonimia con la Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios “Copservir” quien hacia parte

de “Drogas la Rebaja” (Crediservir, 2017).

Crediservir gracias a su gran reconocimiento por ser una cooperativa comprometida con
sus asociados, comunidad y medio ambiente, ha conseguido expandirse en diferentes partes del
pais, hoy en dia cuenta con dos oficinas en Ocafia, una ubicada en el centro de la ciudad y otra en
la Ciudadela Norte, el resto estan repartidas en Abrego, Aguachica, Convencion y San Alberto,
hasta el momento se encuentra aliada con cooperativas que nacieron en Gonzalez Cesar,
Guamalito, La playa y Teorama. Crediservir hoy en dia es ejemplo de desarrollo solidario a nivel

nacional (Garcia, 2017).
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2.2 Marco contextual

El presente estudio se llevara a cabo en Ocafia, un municipio ubicado en el departamento
de Norte de Santander que hace parte de nuestra amada subregion del Catatumbo, fundada el 14
de diciembre de 1570 por el Capitan Francisco Fernandez de Contreras. Es la capital de la
provincia de Ocafia y su economia estd basada en la gastronomia, la agricultura y el turismo. Se
sitla en la zona nordeste del pais y esta conectado por carreteras nacionales con Bucaramanga,
Cucuta y Santa Marta. Un municipio con una amplia cobertura de comercio, gracias a que su
poblacion se caracteriza por ser amable y trabajadora, la cual cada dia ha ido buscando nuevas
formas de crecer financieramente dandole paso a empresas que contribuyen al desarrollo de la
region, de las cuales podemos tomar como referencia a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Crediservir, ya que gracias a la iniciativa de Monsefior Ignacio Gomez Aristizabal de la mano de
unos campesinos en el afio 1984 crean lo que hoy en dia es la cooperativa, la cual se ha sujeto a
las necesidades de Ocafia y la region, dandole oportunidades de surgir a muchas personas, es por
ello que Crediservir se convierte en nuestro objeto de estudio al ser una empresa tan importante
para nuestra comunidad, donde tendremos un acercamiento a las oficinas de la empresa ubicadas
en la ciudad de Ocafia, en los sectores del Centro y Santa Clara, para llevar a cabo los objetivos

propuestos en esta investigacion (Crediservir, 2017).

2.3 Marco conceptual

El sector solidario actualmente ha creado una gran aceptacion en el mercado a nivel

internacional gracias a su compromiso con el desarrollo de los paises. Las empresas que hacen
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parte de este sector son conocidas como cooperativas, las cuales en su accionar se caracterizan
por ser asociativas sin animo de lucro, donde los asociados y trabajadores son los aportantes y
gestores de la empresa; son creadas con el objeto de servir a la comunidad ayudandola social y
medioambientalmente, dentro de las estrategias que ellas utilizan podemos nombrar en primera
instancia, su gran capacidad para innovar, mejorando y facilitando la forma de interactuar con
ellas, es por esto que la mayoria permite la ejecucion de diferentes actividades, en especial la
realizacion de transacciones y lo mejor de todo es que se pueden realizar via internet, por medio
de portales transaccionales, sin tener que salir de casa. Podemos resaltar que las cooperativas le
han facilitado la vida a muchas personas permitiéndoles mejorar su fuente de ingresos gracias a

todas las bondades que estas permiten (Duque, 2013).

Las organizaciones de economia solidaria pueden definirse como la union de forma libre y
voluntaria conscientes de que se unen con el mismo fin, para producir, prestar servicios y por

ende contribuir al mejoramiento de calidad de vida sus miembros.

Los resultados obtenidos de ellas estan representados en excedentes y son destinados al
beneficio social, al crecimiento de sus reservas y fondos, también, a reponer parte de los
excedentes a sus asociados realizando obras sociales donde la comunidad en general este

integrada o no reciba estos beneficios en pro del desarrollo de las mismas.

2.4 Marco legal

La Ley 79 de 1998, se reconoce la condicion de organismos financieros a las

cooperativas de ahorro y crédito, asi como a los organismos de integracién que
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desarrollan tal actividad. Se destaca en esta Ley, que por primera vez, se permitié la
organizacién de instituciones financieras, en sus diversas modalidades. (Congreso de la

republica, 1988)

Ley 454 de agosto 4 de 1998, por la cual se determina el marco conceptual que regula la
economia solidaria, se transforma el Departamento Administrativo Nacional de
Cooperativas en el Departamento Administrativo Nacional de la Economia Solidaria, se
crea la Superintendencia de la Economia Solidaria, el Fondo de Garantias para las
Cooperativas Financieras y de Ahorro y Crédito, se dictan normas sobre la actividad
financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se expiden otras disposiciones.

(Congreso de Colombia, 1998)

Ley 1233 de julio 22 de 2008, por la cual se precisan los elementos estructurales de las
contribuciones a la seguridad social, se crean las contribuciones especiales a cargo de las
Cooperativas y Precooperativas de Trabajo Asociado con destino al Servicio Nacional de
Aprendizaje, Sena, al Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, ICBF, y a las Cajas de
Compensacion Familiar; se fortalece el control concurrente y se dictan otras

disposiciones. (Congreso de la republica, 2008)

Ley 1391 de junio 18 de 2010, por la cual se modifica el decreto ley 1481 de 1989 y se

dictan otras disposiciones.

Decreto 4588 de diciembre 27 de 2006. “Por el cual se reglamenta la organizacion y
funcionamiento de las Cooperativas y Precooperativas de Trabajo Asociado.” (Presidencia de la

republica, 2006).


http://www.ascoop.coop/images/2011/11/ley_454_de_1998.pdf
http://www.ascoop.coop/images/2011/11/ley_1233_2008_cta.pdf
http://www.ascoop.coop/images/2011/11/ley_1391_de_2010.pdf
http://www.ascoop.coop/images/2011/11/decreto_4588_de_2006.pdf
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Decreto 3553 de septiembre 16 de 2008. “Por el cual se reglamenta la Ley 1233 de

2008.” (Presidencia de la republica, 2008).

Decreto 1333 de junio 21 de 1989, “por el cual se establece el régimen de constitucion,

reconocimiento y funcionamiento de las precooperativas.” (Presidencia de la republica, 1989).

Por el cual se adiciona un Capitulo al Titulo 2 de la Parte 2 del Libro 2, se crea la
Ventanilla Unica Empresarial -VUE: y se adiciona un paragrafo al Articulo 2.2.2.38.6.4 del

Decreto 1074 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo.

Ley 1753 Articulo 45 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018
“Todos por un nuevo pais”, establece que bajo la plena observancia del derecho fundamental de
hébeas data, el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC),
en coordinacion con las entidades responsables de cada uno de los tramites y servicios, definirdy
expedird los estandares, modelos, lineamientos y normas técnicas para la incorporacion de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), que contribuyan a la mejora de los
tramites y servicios que el Estado ofrece al ciudadano, los cuales deberan ser adoptados por las
entidades estatales y aplicaran, entre otros, para los siguientes casos: autenticacion electronica,
integracion de los sistemas de informacion de tramites y servicios de las entidades estatales con
el Portal del Estado Colombiano, implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea, y marco
de referencia de arquitectura empresarial para la gestion de las tecnologias de informacion en el

Estado (Congreso de la republica, 2015).


http://www.ascoop.coop/images/2011/11/decreto_3553_de_2008.pdf
http://www.ascoop.coop/images/2011/11/decreto_1333_de_1989.pdf
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Decreto 1078 de 2015 “por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones” consagra la estrategia
Gobierno en Linea (gobierno electrénico) desarrollada por el Ministerio de Tecnologias
de la informacion y las Comunicaciones cuyo objetivo consiste en construir un Estado
mas eficiente, mas transparente y mas participativo a través del uso de las TIC
(Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones), establece que las entidades
estatales deberan incluir la estrategia de Gobierno en Linea de forma transversal en sus
planes estratégicos sectoriales e institucionales, donde son de especial relevancia la
gestion documental electronica y el uso de herramientas para optimizar los tramites

adelantados por medios electronicos. (MINTIC, 2015)

Decreto 1481 de julio 7 de 1989. “Por el cual se determinan la naturaleza, caracteristicas,
constitucion, régimen interno, de responsabilidad y sanciones y se dictan medidas para el

fomento de los Fondos de Empleados.” (Presidencia de la repablica, 1989).

2.5 Marco tedrico

“Las organizaciones del sector solidario han entendido que los avances y los procesos de
tecnologia y de innovacion siempre actuaran en funcion de los contextos y las condiciones

administrativas de una organizacion” (Pacheco, Quintero, Guerrero y Moreno, 2018, p. 63)

Asi mismo, sefialan que las gerencias evallan estructuras internas reconociendo que hay

acciones dentro de estas que pueden traer grandes cambios sin alterar las piezas que la
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componen, tales como el capital humano o recursos tangibles, con el fin de evitar caos en la

ejecucion de sus actividades (Pacheco, Quintero, Guerrero y Moreno, 2018).

Es por ello que el presente trabajo se encuentra sustentado bajo las siguientes teorias:

2.5.1 Teoria de los sistemas cooperativos. Barnard (1938), citado en un escrito realizado
por (Rivas, 2009) en su célebre The Functions of Executive, manifiesta en su teoria
organizacional que las organizaciones son sistemas operativos, no productos mecanicos
disefiados por ingenieros de la eficiencia. Para alcanzar los objetivos las personas deben trabajar
en conjunto, no solas, ya que mediante la cooperacidn las organizaciones pueden surgir mas
rapido. Cuando las empresas son familiares la cooperacién estd asegurada, ya que ese nucleo de
personas busca un mismo fin en beneficio de todos los que hacen parte de ella, pero a medida
que crecen van surgiendo inconvenientes y para evitar el conflicto hay que dar incentivos, y la
tarea del ejecutivo, por tanto, es promover la participacion. En resumen, Barnard considera que:
“la mejor forma de organizacion es la que asegura la cooperacion de los miembros que la

conforman, mediante un trato justo y beneficios reciprocos” (p.15).

2.5.2 Teoria de la ventaja competitiva. A partir de esta teoria, lo que busca Michael
Porter es que las organizaciones independientemente del sector al que pertenezcan y su razon
social, estén de manera constante, buscando y disefiando estrategias competitivas, las cuales les
permitan actuar de forma rapida ante cualquier cambio intempestivo que se pueda generar en su

entorno, y donde a su vez estas creen un valor diferencial para los clientes, donde ademas de
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realizar cambios en los precios y los productos, estos se sientan mas cdmodos y seguros a la hora

de requerir sus servicios (Riquelme, 2017).

2.5.3 La ventaja cooperativa. Al igual que en la teoria de la ventaja competitiva de
Michael Porter, (Davila, 2004), intenta explicar a través de la ventaja cooperativa, que todo en
una organizacion se haya vinculado con la mutualidad, la autonomia y la confianza, aspectos que
de alguna u otra forma pueden ser influenciados por la organizacion, de alli que, todas y cada
una de las estrategias que se desarrollen deben estar enfatizadas en la formulacion, evaluacion,
seguimiento y control de planes, proyectos y programas, teniendo como fin mejorar la calidad de
vida de sus asociados y la comunidad donde estas ejercen influencia; por ello este autor
considera que: “Un rasgo comun para identificar a las cooperativas es considerarlas como una

organizacion” (p. 30).

Por tanto, al definir las cooperativas, se puede decir que es una asociacion de personas que
tiene un doble fin: econdmico y social, entendiendo que la parte economica es el medio, pero no
el fin, ya que su objetivo principal estd enmarcado en el desarrollo de la sociedad. Bajo este
concepto se puede describir a las cooperativas como un camino, donde se desarrollan habilidades

y capacidades sociales (Davila, 2004).

2.5.4 Teoria general de sistemas. Lo que pretende dicha teoria es que las organizaciones
analicen a profundidad todos aquellos problemas que puedan presentar, en la forma como
realizan los diferentes procesos, pero sin dejar de lado el marco global del mismo y donde

ademas de evaluar las variables que intervienen directa e indirectamente en él, se estudie de igual
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forma la relacién entre los mismos; es por esta razon, que la teoria es considerada por Tamayo

(1999) como:

Una serie de definiciones, de suposiciones y de proposiciones relacionadas entre si por
medio de las cuales se aprecian todos los fendmenos y los objetos reales como una
jerarquia integral de grupos formados por materia y energia; estos grupos son los

sistemas. (p. 84),

Por consiguiente, la teoria general de sistemas podria ser considerada como ese medio a
través del cual las organizaciones tiene la posibilidad de que todos y cada uno de los procesos y
actividades que se adelanten al interior de la misma sean similares, reduciendo asi las

complicaciones.

2.5.5 Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM). Este modelo, que tiene sus principios
arraigados a la teoria de Accion Razonada de Fishbein y Ajzen, hace alusién al contexto que
tiene el uso y aceptacion de las nuevas tecnologias, partiendo de la importancia que demandan
las mismas; brinda una explicacion de las acciones y los componentes en la que se ve inmersa la
tecnologia precisamente para su admision, basandose en la practicidad y facilidad de su uso y la
utilidad percibida por los usuarios para predecir la utilizacion de estas (Yong, Rivas y Chaparro,

2010).
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Capitulo 3. Disefio metodolégico

3.1 Tipo de investigacion

Se realizara una investigacion de tipo descriptiva la cual consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. Los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una
hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al

conocimiento (Van Dalen y Meyer, 2006).

3.2 Poblacion

La poblacidn objeto de estudio esta conformada por todos los asociados que hacen parte de
la Cooperativa Crediservir, la cual cuenta con dos sucursales; la oficina principal ubicada en el
Centro con 52.500 asociados Yy la sucursal de Santa Clara con 11.073, para un total de 63.573

asociados (Crediservir, 2017).



3.3 Muestra

Para hallar la muestra del presente proyecto se aplico la formula de poblacidn finita a la

totalidad de la poblacion, es decir, a los 63.573 asociados que hacen parte de la Cooperativa

Crediservir.

Formula poblacion finita:

ZZ*N*p*q
"TEEA(N- D+ (ZZxp*q)

Donde:

n = Muestra.

N = Poblacién (63.573 asociados).

Z = Nivel de confianza (95% = 1.96).

P = Proporcidn de aceptacion o éxito (50% = 0,5).
g = Proporcidn de rechazo o fracaso (50% = 0,5).

E = Error de estimacion (5% = 0,05).

B 1,962 x 63.573 x 0,5 x 0.5
0,052 % (63.573 — 1) + (1,962 x 0,5 % 0,5)

n

n = 382

22
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Ahora, para determinar la cantidad de encuestas a realizar en cada sucursal se aplico un
muestreo probabilistico estratificado. Para ello, es necesario obtener la fraccion constante, a

través de la siguiente férmula:

ksh = nh
U= Nn
Donde:
ksh = Fraccién constante.
nh = Muestra (382).
Nh = Poblacién (63.573).
roh = 382
St = 63573
ksh = 0,006

Entonces, para adquirir el tamafio de la muestra se debe multiplicar la subpoblacion, es
decir, el equivalente al nimero de asociados de cada sucursal por la fraccion constante,

determinando asi la cantidad de encuestas a aplicar en cada sucursal. Nh * fh = nh



Tabla 1
Muestra estratificada

Sucursales de la Cooperativa

Crediservir NUmero de asociados Muestra
Oficina Centro 52.500 315
Oficina Santa Clara 11.073 67
N=63.573 n= 382

Nh = Ndmero de asociados (subpoblacion).
fh = Fraccidn constante.
nh = Muestra (encuestas a aplicar).

Nota: La tabla presenta informacion respecto a la estratificacion que se desarrollé para determinar la cantidad de

24

encuestas a realizar en cada sucursal de la cooperativa. Fuente: Elaboracién propia, a partir de informacién emitida

por Kalton y Heeringa (2003); Kish (1995) y; Kalsbeek, citados en (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

La técnica que se empled para la recoleccion de la informacion necesaria para la veracidad

del trabajo fue la encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario, conformado por una

serie de preguntas que buscan dar respuesta a cada uno de los objetivos planteados. La

informacion se recolect6 directamente por los estudiantes responsables del proyecto, obteniendo

de ella las opiniones de los encuestados, lo que permiti6 un desarrollo mas efectivo de los

objetivos del presente estudio.
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3.5 Andlisis de la informacion

Los datos obtenidos por medio de la encuesta fueron presentados de manera cuantitativa
mediante tablas y graficas, seguidamente se realiz6 un andlisis cualitativo de cada una de ellas a
fin de analizar el impacto del portal corporativo de la Cooperativa Crediservir en la ciudad de

Ocafia Norte de Santander.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Diagndstico acerca de la utilizacion del portal transaccional de la Cooperativa

Crediservir en la ciudad de Ocarfia Norte de Santander

A continuacion, se presenta informacion obtenida a través de las encuestas realizadas a
los asociados de la Cooperativa Crediservir, para conocer la medida en que se hace uso del portal

transaccional.

Tabla 2
Ndamero de hombres y mujeres encuestados.
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 208 54%
Masculino 174 46%
TOTAL 382 100%

Nota. La tabla presenta datos obtenidos acerca del nimero de hombres y mujeres a quienes se les aplico la encuesta.

Fuente: Autoras del proyecto.



27

FEMENINO MASCULINO

Figura 1. Numero de hombres y mujeres encuestados.

La disparidad porcentual entre el género femenino y masculino no es mayormente
significativa, podemos observar que la diferencia entre ambos es de 8%, siendo 54% para el
género femenino y 46% para el género masculino. Resultados proporcionales al informe del
censo nacional del afio 2018 realizado por el DANE, donde muestra que hay mayor poblacién de
mujeres con un total del 51.2%, mientras que poblacion de hombres con 48.8% (DANE, 2018).
De igual manera concuerda con el nimero de asociados de la Cooperativa de los cuales el 53%
corresponde al género femenino y el 47% al género masculino, segun informacion dada por la
Cooperativa. De esta manera podemos comprobar que el empoderamiento femenino sigue
mejorando, que gracias a las mujeres se mejora la economia del hogar y de igual manera son
quienes se encuentran mas a cargo de las cuentas de sus hijos en la cooperativa, lo cual se pudo

observar durante la aplicacion de la encuesta.
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Tabla 3
Rango de edades de las personas encuestadas
ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Menos de 18 afios 30 8%
Entre 18 y 40 afios 245 64%
Entre 40 y 60 afios 86 23%
Mas de 60 afios 21 5%
TOTAL 382 100%

Nota. En la tabla se muestra el rango de edades de los asociados de la Cooperativa Crediservir que fueron

encuestados. Fuente: Autoras del proyecto.

MENOS DE 18 ENTRE 18 Y 40 ENTRE 40 Y 60 MAS DE 60

Figura 2. Rango de edades de los asociados de la Cooperativa Crediservir que fueron

encuestados.

El rango de edad entre los 18 y 40 afios representa la mayor parte de la poblacion
encuestada con 64%, seguido de edades entre 40 y 60 afios con 23%, menos de 18 afios con 8%,

y por ultimo las personas mayores de 60 afios que constituyen el 5% restante. Los resultados
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obtenidos se presentan acorde al ltimo informe del DANE, donde se muestra que la mayor parte
de la poblacién Colombiana se encuentra en un rango de edad entre los 15 y los 65 afios, seguido
de edades entre 0 y 14 afios y las edades menos representadas se encuentran desde los 65 afios en
adelante (DANE, 2018). De igual manera es importante tener en cuenta que las personas entre
los 18 y 40 afios son las méas conocedoras de los beneficios que brindan los bancos, asi mismo

del manejo de aplicaciones como portales web para mejorar la forma de realizar transacciones.

Tabla 4
Estrato socioecondmico.
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
1 188 49%
2 118 31%
3 60 16%
4 16 4%
TOTAL 382 100%

Nota. En la tabla se encuentra el estrato socioeconémico de las personas encuestadas. Fuente: Autoras del proyecto.

Figura 3. Estrato socioeconémico de las personas encuestadas.
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La mayor parte de las personas encuestadas es residente en los estratos mas bajos de la
ciudad, el estrato 1 representado con 49% y el estrato 2 con 31%, el porcentaje restante es para
las personas ubicadas en estratos mas altos con 16% para el estrato 3 y 4% para el estrato 4,
debido a que en Ocafa la mayor parte de habitantes se alberga en localidades de estratos 1 y 2 el
restante se encuentra en estratos 3 y 4, segun informacién tomada del plan de desarrollo de

Ocafia 2016-2019 (Plan de desarrollo es la hora de Ocafia, 2016, p.64)

Tabla 5
Tiempo de asociacion a la Cooperativa
ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Menos de 1 afio 14 4%
1 a 4 afios 73 19%
4 a7 afios 121 32%
Mas de 7 afios 174 46%
TOTAL 382 100%

Nota. La tabla muestra el rango de tiempo de asociacion de las personas. Fuente: Autoras del proyecto.

MENOS DE 1 ANO 1 A4 ANOS 4 A 7ANOS MAS DE 7 ANOS

Figura 4. Tiempo de asociado a la Cooperativa Crediservir.
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Crediservir gracias a su trabajo ha logrado fidelizacién por parte de sus asociados los
cuales, en su mayoria tienen mas de 7 afios haciendo parte de esta empresa de economia
solidaria, representados con un 46% de la poblacién encuestada, 32% que hace parte de los
asociados en un rango de antigliedad de 4 a 7 afios, y la menor parte se encuentra en rangos de 1
a 4 afios con 19% y menos de 1 afio con 4%, lo cual prueba que diariamente Crediservir logra
captar la atencién de méas personas en busca de beneficios al momento de ahorrar o adquirir
algun tipo de crédito y brindando la mejor atencién logran que las personas se mantengan

asociadas durante mucho tiempo.

Tabla 6
Estado actual en la cooperativa.
ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Activo 382 100%
Inactivo 0 0%
TOTAL 382 100%

Nota. En la tabla se muestra el estado de actividad en la cooperativa. Fuente: Autoras del proyecto.

ACTIVO

Figura 5. Estado actual en la cooperativa.
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El 100% de las personas encuestadas se encuentran activas en la cooperativa, es decir, en
calidad de asociado, para que una persona haya perdido la calidad de asociado sera por las
siguientes causales: retiro voluntario, retiro por muerte, disolucion y liquidacion en el caso de las
personas juridicas y exclusién, asi se encuentra consagrado en los estatutos de la cooperativa

(Crediservir, 2018, p. 5)

Tabla 7
Linea de créditos que manejan.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Linea ordinaria 266 70%
Educacién 12 3%
Volviendo al campo 11 3%
Proteccion del medio ambiente 4 1%
Ninguno 89 23%
TOTAL 382 100%

Nota. En la tabla se da a conocer la linea de créditos que manejan las personas. Fuente: Autoras del proyecto.

3% 3% 19%
LINEA EDUCACION VOLVIENDO PROTECCION NINGUNO
ORDINARIA AL CAMPO DEL MEDIO
AMBIENTE

Figura 6. Linea de crédito que manejan en la Cooperativa.
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La linea de crédito ordinaria es la preferida representada con un 70% de los encuestados,
ya que es de libre inversion para satisfacer cualquier necesidad financiera, la linea de crédito de
educacidn constituida por el 3%, esta linea permite financiar al asociado el 100% de la matricula
para cada semestre académico para que pueda acceder a estudios de educacién superior en todo
el pais, linea de crédito volviendo al campo un 3% del total de los encuestados, con este crédito
la cooperativa busca promover y apoyar a las personas en proyectos agropecuarios, la linea de
crédito proteccion del medio ambiente cuenta con el 1%, fue creada con el objetivo de brindar
apoyo a los asociados en proyectos de proteccion y cuidado del medio ambiente, y el 23%
restante es de las personas que no utilizan ningdn tipo de crédito (Crediservir, 2016), cada linea

de crédito explicada simultaneamente a la preferencia de los asociados encuestados.

Tabla 8
Productos de ahorro que utiliza en la cooperativa.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE

Ahorro rindediario 124 32%
Ahorro rindediario + Ahorro contractual 90 24%
Ahorro rindediario + Ahorro juvenil 23 6%
Ahorro rindediario + Ahorratodo 18 5%
Ahorro rindediario + Mis ahorros 111 29%
Ahorro rindediario + CDAT 3 1%
Ahorro rindediario + Mis ahorros + Ahorro juvenil 4 1%
Ahorro rindediario + Ahorro contractual + Mis

6 2%
ahorros
Ahorro rindediario + Ahorro contractual +

2 1%
Ahorratodo
Ahorro rindediario + Mis ahorros + CDAT 1 0,3%

TOTAL 382 100%

Nota. En la tabla se muestran los productos de ahorro utilizados por los asociados (se observa una combinacién de
productos de ahorro debido a que las personas hacen uso de dos 0 méas de estos, todos contienen rindediario ya que

este es con el que se da apertura a la cuenta). Fuente: Autoras del proyecto.
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Figura 7. Productos de ahorro que manejan los asociados encuestados.

En el presente item se observa una combinacion de productos de ahorro, debido a que
algunas personas utilizan dos 0 méas productos de estos. 32% de los encuestados maneja
Unicamente ahorro rindediario, las combinaciones con dos productos son: ahorro rindediario +
ahorro contractual equivalente al 24%, ahorro rindediario + ahorro juvenil con 6%; esta
combinacion se da debido a que las mamas tienen cuentas de sus hijos menores de 14 afios,
ahorro rindediario + ahorratodo con 5%, ahorro rindediario + mis ahorros 29%, ahorro
rindediario + CDAT con 1%. Las combinaciones de tres productos se dan de la siguiente manera:
ahorro rindediario + mis ahorros + ahorro juvenil 1%, ahorro rindediario + ahorro contractual +
mis ahorros con 2%, ahorro rindediario + ahorro contractual + ahorratodo 1% y por ultimo

ahorro rindediario + mis ahorros + CDAT con 0,3%.

Cada linea de crédito sera expuesta a continuacion para tener mayor claridad acerca de los

productos de ahorro brindados por la Cooperativa; El ahorro rindediario es con el que se hace
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apertura a la cuenta, el ahorro contractual es donde el asociado fija una especie de cuota mensual
con el objetivo de que a determinado tiempo tenga el dinero que necesita para invertirlo en lo
que desee, el ahorro juvenil es dirigido a los hijos menores de 14 afios del asociado, el cual
incentiva la cultura del ahorro a temprana edad, ahorratodo es donde el asociado es libre de
depositar cualquier cantidad de dinero en el tiempo que quiera, diariamente, semanalmente o
mensualmente, mis ahorros fue creado con el fin de que el asociado tenga un mejor control de
sus finanzas, el CDAT es un sistema de ahorro en el cual el asociado deposita una cantidad de
dinero en la Cooperativa durante un periodo establecido, Crediservir reconoce una tasa de interés
fija hasta la fecha de vencimiento acordada (Crediservir, 2016). Cabe resaltar que cada producto
de ahorro fue pensado para brindar mejores oportunidades e incentivar la cultura del ahorro en
sus asociados, por ello se puede evidenciar que mas de una persona accede a tener mas de un

producto de ahorro.

Tabla 9
Conocimiento de la existencia del portal.
ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 199 52%
No 183 48%
TOTAL 382 100%

Nota. La tabla muestra la cantidad de personas encuestadas que conocen y no conocen la existencia del portal

transaccional. Fuente: Autoras del proyecto.
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Figura 8. Conocimiento de la existencia del portal.

Se debe tener en cuenta que el resultado de este item es de gran importancia ya que
muestra que en su mayoria, es decir, el 52% de asociados encuestados tienen conocimiento de la
existencia del portal transaccional, el otro 48% aun no lo conoce, un resultado positivo ya que
poco a poco esta empresa ha logrado que se conozca de la existencia de este servicio disefiado
para facilitar la forma de realizar consultas y transacciones, también es importante que los
trabajadores de Crediservir den a conocer a todas las personas la existencia del portal, asi lo
manifestaron las personas durante la aplicacion de la encuesta, de esta manera facilitan un poco
el trabajo ya que las personas no tienen necesidad de dirigirse a la cooperativa y esperar su turno

para hacer consultas de saldos, movimientos de la cuenta, entre otros.
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Tabla 10
Asociados que comparten informacion del portal con su familia.
ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 186 49%
No 196 51%
TOTAL 382 100%

Nota. La tabla muestra si la familia conoce o no la existencia del portal transaccional. Fuente: Autoras del proyecto.

Sl NO

Figura 9. La familia del encuestado sabe o no de la existencia del portal web.

El 49% de asociados comparte informacién acerca del portal con las personas de su nicleo
familiar, ya que se convierte en un espacio facil y seguro para realizar transacciones, lo cual es
de gran beneficio para la Cooperativa debido a que se fomenta la utilizacion de la plataforma, la

cual llega a facilitar el proceso de intercambio de dinero entre las familias.



Tabla 11

Medio por el cual los asociados conocieron el portal transaccional de la Cooperativa.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Redes sociales 18 9%
oz a voz 17 9%
Television 6 3%
Radio 6 3%
Cooperativa 112 56%
Mensaje de texto 14 7%
Redes sociales + voz a voz 6 3%
Redes sociales + mensaje de texto 4 2%
oz a voz + cooperativa 8 4%
Television + radio 3 2%
Cooperativa + redes sociales 2 1%
Cooperativa + mensaje de texto 3 2%

TOTAL 199 100%
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Nota. La tabla se muestra el medio por el cual las personas obtuvieron conocimiento acerca del portal. Fuente:

Autoras del proyecto.
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Figura 10. Medio por el cual las personas conocieron el portal.
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En el presente item se presenta una combinacion de respuestas, ya que algunos encuestados
conocieron el portal gracias a varios medios, se puede observar que la mayoria de personas
obtuvieron informacién de la plataforma a través de la Cooperativa, es decir, que el portal se ha

dado a conocer en pequefia proporcion a través de los diferentes medios de comunicacion.

Tabla 12
Medio por el cual les gustaria tener conocimiento acerca del portal.
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Redes sociales 198 52%
Mensaje de texto 54 14%
Television 15 4%
Radio 14 4%
Cooperativa 80 21%
Redes sociales + cooperativa 11 3%
Redes sociales + mensaje de texto 4 1%
Mensaje de texto + cooperativa 4 1%
Television + radio 2 1%
TOTAL 382 100%

Nota. La tabla muestra a través de que medio les gustaria a las personas recibir informacién acerca del portal.

Fuente: Autoras del proyecto.
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Figura 11. Medio por el cual les gustaria tener informacion acerca del portal.
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En el presente item se presenta una combinacion de medios por el cual las personas desean
tener informacion acerca del portal, ya que varias de ellas quieren que sea por varios. Es evidente
que el uso de las tecnologias cada dia aumenta gracias a que brindan facilidad para realizar
diferentes tipos de actividades, de esta misma manera el incremento de la utilizacion de las redes
sociales las cuales permiten estar al tanto de todo y comunicarse con demas personas, gracias a
esto se logra percibir un mayor porcentaje de personas que desea tener conocimiento del portal
transaccional a traves de las redes sociales, los mensajes de texto, la television y la radio son los
menos preferidos, esto debido a las preferencias que hoy en dia se tiene con los Smartphone, el
porcentaje restante pertenece a las personas que prefieren tener conocimiento a través de la
cooperativa ya gque algunas manifiestan que prefieren realizar todos los procesos de manera

presencial en Crediservir.

Tabla 13
Personas que hacen uso del portal transaccional.

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 76 20%
No 306 80%
TOTAL 382 100%

Nota. En la tabla se muestra el total de personas que utilizan y no utilizan el portal. Fuente: Autoras del proyecto.
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Figura 12. Cantidad de personas que hacen uso del portal.

Siendo el portal transaccional una herramienta tan importante, la cual facilita los procesos
gue se pueden llevar a cabo en la Cooperativa tanto para los trabajadores que hacen parte de ella
como para los asociados ya que al utilizarla se disminuiria la cantidad de personas que se dirigen
hacia cualquiera de las oficinas de Crediservir simplemente a hacer consulta de saldos,
movimientos 0 pequefias transacciones y de esta misma manera se aprovecharian mejor los
tiempos para cumplir con las obligaciones de cada trabajador, de igual manera evitarle al usuario
esperar largo tiempo para poder ser atendido, pero con el resultado de este item con un 20% de
personas que si lo utilizan respecto al 80% que no hace uso de él, se puede observar que los
asociados aun se encuentran cerrados a darle la oportunidad al portal transaccional para ser

preferido a la hora de llevar a cabo pequefios procesos de la Cooperativa



Tabla 14

Frecuencia con la que hacen uso de los servicios que presta el portal.
FRECUENCIA PORCENTAJE
wn (1] n L
< Ll - < Ll -
ITEM S O & T O O x <

P | S = z | S =

z < = z < > =
Compras por internet. 25 46 5 76 33% 61% 7% 100%
Pagos de servicios
publicos (telefonia 47 25 4 76 62% 33% 5%  100%
movil, tiquetes aéreos,
luz, entre otros).
Transferencias entre 0 0 0 o
cuentas de Crediservir. 29 43 4 6 38% S7% 5% 100%
Transferencias cuentas
de las cooperativas a 0 0 0 o
filiadas a la Red 45 29 2 76 59% 38% 3% 100%
Coopcentral.
Transferencias entre 4 30 2 76 58%  39% 3%  100%
cuentas interbancarias.
Consulta de 0 0 0 o
movimientos. 16 34 26 76 21% 45% 34% 100%
Consulta de saldos. 1 41 34 76 1% 54% 45%  100%

42

Nota. La tabla muestra la frecuencia con la que las personas hacen uso de los servicios que presta el portal. Fuente:

Autoras del proyecto.
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Figura 13. Frecuencia con la que los encuestados hacen uso de los servicios que presta el

portal web de la cooperativa.

Hoy en dia el comercio electronico es una de las formas favoritas de hacer compras ya que
en la web se puede conseguir todo tipo de productos y servicios sin tener que desplazarse hacia
el lugar donde estos se pueden encontrar, y mejor aun, gracias al portal transaccional tampoco
hay necesidad de dirigirse a hacer pagos en algin punto de recaudo sino que a un simple clic se
pueden efectuar estas compras, gracias a ello se ha logrado que las personas cada dia lo hagan
con mas frecuencia, segun los resultados arrojados por la encuesta podemos observar que 61%
de las personas a veces hacen compras por internet, 7% siempre lo hace, y el 33% nunca utiliza

este método de compra.

Evidentemente los encuestados prefieren hacer el pago de servicios publicos

presencialmente, ya que en Ocafia hay muchos establecimientos donde hacen el recaudo de este
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dinero en puntos como Efecty, Cooguasimales, Pago Facil, Apuestas Clcuta 75, entre otros, los
datos obtenidos acerca de la frecuencia con que hacen pago de servicios publicos por medio del
portal estan repartidos de la siguiente manera 62% nunca lo hace, 33% a veces, 5% siempre. Las
transferencias entre cuentas de Crediservir son realizadas a veces en 57%, nunca 38% y siempre
5%, algunas personas manifestaban que por este medio les hacian transferencias de dinero a hijos
que viven en otros lugares, otras decian que era una herramienta més fécil para efectuar

negociaciones.

La Red Cooperativa Coopcentral es la unién de entidades del sector solidario, que
lideradas por el Banco Cooperativo Coopcentral integran plataformas tecnoldgicas y de
comunicaciones, para la prestacion de servicios transaccionales y financieros a

los asociados, clientes y publico en general a través de un mismo sistema de pago.

Actualmente vincula a 103 organizaciones Solidarias y cuenta con mas de 385 oficinas
conectadas en linea atendiendo a mas de 161.000 usuarios y/o tarjetahabientes.

(Confecoop, 2017)

Crediservir haciendo parte de esta red, logra que los asociados puedan hacer transacciones
con personas que hacen parte de otras Cooperativas, el total de personas que nunca lo hacen es
59%, son 38% de asociados que a veces utilizan este servicio y 3% que siempre hace este tipo de
transferencias. Las transferencias entre cuentas interbancarias no son mayormente utilizadas,
58% de los asociados nunca lo hacen, 39% realizan transacciones a veces y 3% no las hacen. En
la consulta de movimientos se aprecia un incremento de personas a las que se les hace util

revisarlos por medio del portal, el porcentaje mas bajo de los resultados es de asociados que
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nunca lo hacen con 21%, 45% para las personas que a veces lo utilizan y 34% de las personas
siempre hacen este tipo de consultas, este resultado se debe a que las personas prefieren hacer
estas revisiones desde su teléfono mavil sin necesidad de dirigirse a las instalaciones de

Crediservir.

Muchas de las personas encuestadas hicieron saber que para ellos es importante
mantenerse al tanto de los saldos de sus cuentas, ya que algunas hacen parte de empresas donde
reciben su sueldo por medio de la cooperativa de igual manera lo es para las madres a quienes les
pasan la cuota alimentaria de sus hijos por medio de Crediservir, asi mismo se encuentran
diferentes tipos de escenarios en los cuales se prioriza esta consulta, por ello los resultados

fueron arrojados asi: 1% nunca, 54% a veces y 45% siempre.

Tabla 15
Acciones que se consideran importantes para que haya mayor uso del portal.
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si NO TOTAL SlI NO TOTAL
Brindar capacitacion permanente respecto al uso del portal. 332 50 382 87% 13% 100%
Promover el uso del portal por medio de campafias de 336 46 382 88% 12% 100%
sensibilizacion.
Realizar alianzas con colegios, universidades, sector 374 8 382 98% 2% 100%

empresarial, presidentes de JAC y lideres sociales para
ensefiarles el uso del portal.

Optimizar la rapidez de la pagina web. 316 66 382 83% 17% 100%
Mejorar el disefio de la pagina web para facilitar el uso de la 335 47 382 88% 12% 100%
misma.

Delegar practicantes para que le ensefien a las personas a 368 14 382 96% 4% 100%

utilizar el portal.

Nota: En la tabla se muestran las acciones que las personas consideran necesarias para promover el uso del portal.

Fuente: Autoras del proyecto.
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Figura 14. Acciones que se consideran importantes para promover el uso del portal.

La mayoria de asociados de Crediservir muestran un gran compromiso y sentido de
pertenencia con la empresa, para ellos es importante que la Cooperativa cada dia crezca 'y
mejore, brindando los mejores servicios, logrando de esta manera la fidelizacién de sus
asociados y la vinculacién de mas personas, es por esto que la mayoria han optado por decir si a
todas las estrategias que sean posibles para promover el uso del portal transaccional, para cada
propuesta dada el resultado fue positivo en un rango desde 83% hasta 98%, y un rango bajo de

porcentajes entre 17% Yy 2% que dijeron que no.
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4.1.1. Diagnostico. Gracias a los resultados obtenidos a través de las encuestas se
evidencia que la mayoria de sus asociados son mujeres, quienes cada dia trabajan por el
cumplimiento de sus suefios siempre preocupadas por el bienestar de quienes las rodean, que
cada dia mejoran su cultura de ahorro y son responsables con sus obligaciones bancarias las
cuales adquieren para suplir cualquier tipo de necesidad, de esta misma manera es importante
recalcar que las edades jovenes son inquietas, siempre buscan la manera de mejorar sus ingresos
y tener un control sobre su dinero. Aunque gran parte de habitantes de la ciudad de Ocafia
pertenezca a estratos bajos podemos ver que se encuentran comprometidos con su bienestar y
desarrollo econdmico, también podemos resaltar la labor de la Cooperativa quien gracias a su
excelente prestacion de servicio logra fidelizar a sus clientes logrando que estos permanezcan alli
durante muchos afios, de igual forma, atrayendo mas personas, quienes se vinculan gracias a los
productos de ahorro que ofrecen para incentivar a tener un mejor control de las finanzas, asi

mismo de acceder a créditos que tienen bajas tasas de interes.

De acuerdo con lo observado durante la aplicacion del instrumento se observé que hay
conocimiento de la existencia del portal pero que también es importante hacer llegar esta
informacion a mas personas, de igual manera incentivarlas a que hagan uso de él y sacarle el
mejor provecho a las TICS, tratando de mitigar aquel paradigma de desconfianza, donde las
personas creen que las plataformas virtuales son inseguras para realizar transacciones, al
contrario, la Cooperativa ha realizado el mejor trabajo para brindar seguridad en el uso del

portal.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Crediservir se ha destacado por ser una empresa
honorable gracias a su trabajo arduo en pro de la comunidad ha logrado que cada dia las personas
que hacen parte de ella se sientan satisfechas con sus servicios y siempre la escojan al momento
de pensar en la realizacién de cualquier tipo de inversion, gracias a sus bajas tasas de interés,
ademas de esto cabe resaltar que es una empresa que se ha preocupado por la educacion y por la

proteccion del medio ambiente en los lugares donde hace presencia.

Crediservir se ha preocupado por facilitar los procesos que alli se manejan a sus asociados
debido a ello se torna inquietante que esta empresa haya realizado una inversion de tiempo,
dinero y esfuerzo para crear el portal web sin que las personas muestren su mayor interés por
utilizarlo, es importante que Crediservir tenga miras hacia la creacion de estrategias donde hagan

sentir al asociado més seguro de la utilizacion de esta plataforma tan importante.
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4.2 Factores que inciden en el uso o no uso del portal transaccional de la Cooperativa

Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander

Tabla 16
Beneficios que le brinda el uso del portal.
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI NO TOTAL Sl NO TOTAL
Agilidad y facilidad para la realizacion de cualquier operacion. 76 0 76 100% 0% 100%
Reduccidn en el manejo de efectivo. 67 9 76  88% 12% 100%
La prestacion del servicio las 24 horas. 74 2 76 97% 3% 100%
Monitoreo permanente de las transacciones. 70 6 76 92% 8% 100%
Mayor seguridad en las operaciones. 73 3 76 96% 4% 100%
Ahorro de tiempo y dinero al no tener que salir de casa. 76 0 76 100% 0% 100%

Nota. La tabla muestra los beneficios que las personas obtienen al hacer uso del portal. Fuente: Autoras del

proyecto.
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Figura 15. Beneficios que brinda el uso del portal.



La cooperativa gracias a la creacion del portal transaccional le ha mejorado la forma de

realizar procesos a las personas que lo utilizan, estos resultados muestran porque los asociados se

sienten a gusto al utilizarla, se puede evidenciar que todos los beneficios obtuvieron la mayor

cantidad de porcentajes positivos, siendo desde el 88% hasta el 100% satisfactorios y la cantidad

mas baja se encuentra del 0% al 12% para quienes respondieron negativamente, durante la

aplicacion del instrumento, algunas personas manifestaron que en ciertas horas la pagina no les

permitia realizar transacciones.

Tabla 17

Dificultades que ha tenido al momento de acceder al portal.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI NO TOTAL SI NO TOTAL
Desconocimiento de los requisitos de inscripcion. 30 46 76 39% 61% 100%
Desconocimiento de los pasos para ingresar al portal. 32 44 76 42% 58% 100%
Problemas con la contrasefia 0 nombre de usuario. 19 57 76 25% 75% 100%
Uso de captchas (no soy un robot o digitacion de caracteres). 14 62 76 18% 82% 100%
Inconsistencia o fallas con la pagina web de la cooperativa. 13 63 76 17% 83% 100%

Nota. La tabla muestra las dificultades que las personas han tenido al momento de hacer uso del portal

transaccional. Fuente: Autoras del proyecto.
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Figura 16. Dificultades que los asociados encuestados han tenido al acceder al portal

transaccional.

Evidentemente la mayoria de personas no ha tenido dificultades al acceder al portal,
respecto a las dificultades mostradas en la Figura 16 las personas dijeron que si en un rango del
17% al 42%, las que dijeron que no se encuentran en un rango del 58% al 83%, esto muestra que
en la pagina se ha realizado un buen trabajo disminuyendo cada dia los problemas que las
personas tenian al ingresar al portal, los encuestados manifestaban que anteriormente la pagina

era un poco complicada a la hora de ingresar, pero que la han mejorado notoriamente.
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Tabla 18
Razon por la cual no hace uso del portal.
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI NO TOTAL SI NO TOTAL
Desconocimiento de la existencia del portal. 183 123 306 60% 40% 100%
Preferencias por realizar los servicios de manera presencial. 164 142 306 54% 46% 100%
Falta de dispositivos tecnologicos para hacer uso del portal. 110 196 306 36% 64% 100%
Inseguridad con el suministro de informacion personal. 160 146 306 52% 48% 100%
Inexperiencia con el uso de aplicaciones. 150 156 306 49% 51% 100%

Nota. En la tabla se muestra las razones por las cuales las personas no hacen uso del portal web. Fuente: Autoras del

proyecto.

Ol

i 64%
0
0 0,
46% i 48% ‘I’ o
40% I
(]

Desconocimiento Preferencias por Falta de Inseguridad con el Inexperiencia con
de la existencia realizar los dispositivos suministro de el uso de
del portal. serviciosde  tecnoldgicos para  informacion aplicaciones.
manera presencial.  hacer uso del personal.
portal.
m Sl "NO

Figura 17. Razones por las cuales los asociados de la cooperativa que fueron encuestados

no hacen uso del portal.

El primer paso para incrementar el uso del portal es lograr que méas personas tengan
conocimiento de su existencia, se puede apreciar que el 60% sabe de ella, frente al 40% que no, y

es un resultado positivo, pero que se puede mejorar, también se puede incentivar a las personas,
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para que pierdan el miedo de utilizar dispositivos tecnoldgicos para realizar ciertos procesos de
la Cooperativa, ya que hasta el momento el 54% de las personas prefiere realizar los servicios de
manera presencial, y 46% se encuentran dispuestos a utilizar el portal. Hoy por hoy la mayoria
de las personas se han esforzado por adquirir dispositivos tecnoldgicos ya que mejoran la forma
de comunicarse y realizar ciertas tareas de la vida cotidiana, gracias a esto podemos ver que la
menor parte de personas (36%) no tiene facilidad para adquirir estos aparatos, y la mayor parte
(64%) si los han conseguido. Todavia se conserva el miedo de tener informacion en la red ya que
a menudo vemos casos de robos y estafas, es por eso que el 52% de personas tienen inseguridad
de tener datos de cuentas bancarias en internet, respecto al 48% que se han atrevido a hacerlo,
también se han dado cuenta que la Cooperativa ha realizado un buen trabajo en la pagina en
cuanto a seguridad y proteccion de datos. Un poco més de la mitad de los encuestados tienen
experiencia con el uso de aplicaciones (51%) y el otro 49% es de las personas que no tienen esta
experiencia; de todos es sabido que hoy en dia la mayor parte de las personas saben hacer uso de

las tecnologias.
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4.2.1 Factores que inciden positivamente en el uso del portal transaccional.

Tabla 19

Factores que inciden en el uso del portal transaccional

FACTORES QUE INCIDEN EN EL USO DEL PORTAL TRANSACCIONAL DE LA COOPERATIVA

CREDISERVIR

FACTOR

CARACTERISTICAS

Agilidad y facilidad
para la realizacion
de cualquier
operacion.

Reduccion en el
manejo de efectivo.

La prestacion del
servicio las 24
horas.

Monitoreo
permanente de las
transacciones.

Mayor seguridad en
las operaciones.

Ahorro de tiempo y
dinero al no tener
que salir de casa.

En los dltimos afios se ha notado el crecimiento del comercio electrénico, donde se
necesita efectuar las compras por medio de transacciones, gracias al portal se tiene
facilidad para realizar estas comercializaciones, ademas de esto es mas facil y rapido
consultar saldos y movimientos de la cuenta.

Con tanta inseguridad en las calles es satisfactorio poder tener el dinero seguro, sin
necesidad de llevarlo a todas partes.

Si la cuenta tiene dinero es posible realizar transacciones a cualquier hora, gracias al portal
se tiene la facilidad de transferir dinero por medio de la web.

En cualquier momento se puede hacer revisién de las transacciones y desde cualquier
parte de Colombia, incluso del mundo, solo se necesita tener conexion a internet

Crediservir se ha esforzado para que el portal cuente con toda la seguridad exigida en la
Ley 1581 de 2012 y en su Decreto reglamentario 1377 de 2013 la cual fue expedida por el
gobierno nacional, la Cooperativa se hace responsable del tratamiento de la base de datos

gue contiene informacion personal de cada uno de los asociados.

Procesos de transacciones, consultas de movimientos o saldos, pagos de recibos, entre
otras cosas se pueden hacer por medio del portal transaccional sin necesidad de salir de
casa.

Nota. La tabla muestra los factores que inciden en el uso del portal transaccional, realizada con base a las encuestas

realizadas. Fuente: Autoras del proyecto.
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4.2.2 Factores que inciden en el no uso del portal transaccional.

Tabla 20

Factores que inciden en el no uso del portal transaccional.

FACTORES QUE INCIDEN EN EL NO USO DL PORTAL TRANSACCIONAL DE LA COOPERATIVA

CREDISERVIR

FACTOR

CARACTERISTICAS

Desconocimiento de
los requisitos de
inscripcién.
Desconocimiento de
los pasos para
ingresar al portal.

Problemas con la
contrasefia 0 nombre
de usuario.

Uso de captchas (no
soy un robot o
digitacion de
caracteres).
Inconsistencia o
fallas con la pagina
web de la
cooperativa.

Desconocimiento de
la existencia del
portal.

Preferencias por
realizar los servicios

de manera presencial.

Falta de dispositivos
tecnoldgicos para
hacer uso del portal.

Inseguridad con el
suministro de

informacidn personal.

Inexperiencia con el
uso de aplicaciones.

Durante la aplicacién de la encuesta algunas personas, en especial las mayores,
manifestaban que el proceso se les hacia dificil y pedian ayuda a alguno de sus familiares
o allegados

La pagina pide cambios constantes de contrasefia y para algunas personas esto se hace
dificil ya que en ocasiones se olvidan de cual pusieron la Gltima vez.

Este factor se le dificulta mas que todo a las personas que tienen poco conocimiento de la
utilizacién de aplicaciones, debido a que no saben exactamente como realizar los pasos
para que se compruebe que no se es un robot.

Para la mayoria de personas la pagina es agradable porque no tienen problemas con ella, la
limitante mayor vendria siendo la lentitud del internet, algo ajeno al manejo de la pagina,
otros usuarios indicaban que la pagina no funcionaba en ocasiones, lo cual retrasaba los
procesos de transaccion.

El desconocimiento de que existe el portal restringe la oportunidad de que otras personas
aprovechen este recurso pensado con el fin de facilitarles los procesos a los asociados.

Es importante demostrar que no hay necesidad de dirigirse hacia la Cooperativa a realizar
algunos procesos teniendo la facilidad de hacerlo desde la casa o sitio de trabajo haciendo
uso del servicio del portal y que siempre se busca la forma de brindar la mayor seguridad.

La falta de dispositivos tecnoldgicos, aunque no es tan relevante ya que la mayoria de
personas tienen, se convierte en un limite para que algunos asociados puedan hacer uso del
portal.

Algunas personas conservan el paradigma de que estan mas expuestas a ser robadas y
todavia no tienen cultura del uso de las tecnologias, esto hace que no se pueda sacar el
mayor provecho al portal

Algunas personas, especialmente las mayores no tienen interés en utilizar aplicaciones, y
otras no se encuentran preparadas para usarlas, esto hace que el proceso para ingresar al
portal se haga dificil.
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Nota. La tabla anterior muestra los factores que inciden en el no uso del portal transaccional, realizada con base a

las encuestas realizadas. Fuente: Autoras del proyecto.
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4.3 Plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafa

Norte de Santander

Tomando en cuenta el diagnostico sobre la situacion actual de Crediservir se proponen las siguientes estrategias.

Tabla 21

Plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir.

PLAN DE MEJORAMIENTO PROPUESTO A LA COOPERATIVA CREDISERVIR PARA PROMOVER EL USO
DEL PORTAL TRANSACCIONAL.

ESTRATEGIA

Un plan de
marketing
personalizado, para
promover el uso del
portal transaccional
por medio de las
redes sociales.

Brindar
capacitacion
permanente
respecto al uso del
portal en las
instalaciones de la
Cooperativa.

ACTIVIDAD

Crear mensajes de
difusién llamativos que
serén enviados a través
de chats de las
diferentes redes
sociales a cada persona
gue se encuentre
siguiendo el perfil de
Crediservir.

Invitar a las personas
gue se encuentren
esperando su turno para
ser atendido en las
instalaciones de la
Cooperativa, para que
asistan a una
capacitacion acerca del
portal de menos de diez
minutos.

OBJETIVO

Establecer una
comunicacion
personalizada
con los
asociados a
través de las
redes sociales.

Capacitar a los
asociados para
que ellos se
sientan seguros
de utilizar el
portal, también
para que
aprendan a
utilizarlo.

INDICADOR

N2 de participantes

N de asociados

N2 de participantes

N® de asociados

x 100

x 100

RECURSOS

-Equipos de oficina
-Recursos
tecnoldgicos
-Recurso humano

-Video beam
-Capacitador
-Recurso humano

TIEMPO

365 dias
del afio

Cada dos
meses

RESPONSABLE

Gerencia

Consejo de
administracion
Gerente comercial

Gerencia

Consejo de
administracion
Recurso humano
Gerente comercial
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Realizar alianzas
con colegios,
universidades,
sector empresarial,
presidentes de JAC
y lideres sociales
para ensefiarles el
uso del portal.

Mejorar el disefio
de la pagina web.

Crear un espacio
durante los cursos
de cooperativismo
para ensefiar a las
personas a utilizar
el portal.

Disponer un
WhatsApp
exclusivamente
para responder
preguntas acerca
del portal
transaccional.

Dirigirse hacia los
diferentes
establecimientos y
exponer las ventajas de
usar el portal
transaccional a una o
mas personas para que
estas se encarguen de
incentivar a las demas.
Redisefiar la pagina
web y hacer pruebas
piloto hasta conseguir
la manera mas facil de
utilizar el portal

Crear un espacio corto
y sustancioso donde se
ensefie a las personas a
utilizar el portal, de
igual manera,
demostrar sus
beneficios y la
seguridad con la que
cuenta la plataforma.

Dar a conocer a través
de la pagina y de las
diferentes redes
sociales de Crediservir,
gue existe un numero
de WhatsApp (el cual
estard disponible solo
para mensajes, no
llamadas)
exclusivamente para
resolver inquietudes
acerca del portal.

Establecer
aliados
estratégicos que
promuevan el
uso del portal
corporativo.

Facilitar el uso
del portal web.

Las personas
ademas de
adquirir
conocimientos
sobre el
cooperativismo
y el trabajo de
Crediservir,
también
aprenden a
utilizar el portal.

Las personas
tienen la
facilidad de
despejar sus
dudas acerca del
portal en el
momento que lo
necesiten

N2 de participantes

x 100

N2 de asociados

N2 de participantes

N2 de asociados

Nede participantes

x 100

N® de asociados

Nede participantes

N® de asociados

x 100

x 100

-Recurso humano
-Recursos
tecnoldgicos
-Recursos
materiales

-Recurso humano
-Recursos
tecnoldgicos
-Equipos de oficina

-Recurso humano
-Recursos
materiales

-Video beam

-Recurso humano
-Recursos
tecnoldgicos
-Recursos
financieros

Dos veces
al afo

Dos veces
al afio

Enel
tiempo que
se realicen
los cursos

de
cooperativi
smo.

Todos los
dias

Gerencia

Consejo de
administracion
Area de
relaciones
publicas

Gerente comercial

Gerencia

Consejo de
administracion
Area de sistemas
Gerente comercial

Gerencia

Consejo de
administracion
Recurso humano
Gerente comercial

Gerencia

Consejo de
administracion
Area de sistemas
Gerente comercial

1 “Tabla 21 Plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir” “Continuacioén”
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Crear videos Estos videos seranuna  Esta forma
tutoriales de todos presentacién de cada dindmica de
los procesos paso que se deba seguir  explicar c6mo “Recurso humano Cada vez
posibles que se para ingresar al portal y  se utiliza el N® de participantes ~ReCUrsoS que sea
lleven a cabo dentro  para hacer uso de cada ortal les x 100 L necesario
i I
de la plataf ici i dal N@ de asociados tecnologicos li |
e la plataforma. servicio que alli se mostrara a las Eauinos de oficina actualizarlo
brinda personas un quip
manejo

adecuado de él. 2

Gerencia

Consejo de
administracion
Area de sistemas
Area de
comunicacion
Gerente comercial

Nota. La tabla contiene informacién acerca del plan de mejoramiento para incentivar el uso del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir. Fuente:

Elaboracion propia de las autoras del proyecto, con base a la encuesta aplicada a los asociados de la Cooperativa.

2 “Tabla 21 Plan de mejoramiento para aumentar el uso del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir” “Continuacion”
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Capitulo 5. Conclusiones

Con la investigacion realizada en la Cooperativa Crediservir se pudo determinar que los
asociados encuestados en su mayoria son mujeres, personas entre 18 y 40 afios, gran parte de
ellos son pertenecientes al estrato 1, cominmente cuentan con méas de 7 afios de estar vinculados
a la cooperativa, una fraccién grande de ellos indican que manejan linea de crédito ordinaria, y el
producto de ahorro mas utilizado es el rindediario, asi mismo se logré conocer la posicion de las

personas frente al portal web y las razones por las cuales hacen uso o no de él.

La mayoria de las personas conocen el portal, gran parte de ellas por medio de la
Cooperativa, estas a su vez, comparten informacion acerca de la plataforma con sus familiares,
de igual forma indican que les gustaria estar actualizados en cuanto a noticias del portal a través
de las redes sociales especialmente, pero a pesar de esto, es de gran impacto conocer que son

muy pocas las personas que hacen uso del portal web de la Cooperativa.

A pesar de que la Cooperativa se ha preocupado por brindar un buen servicio y facilitar
algunos de sus procesos, todavia se encuentran personas que no muestran interés por utilizar el
portal transaccional, otras no conocen de €l, y a otras, por lo general se les hace dificil el acceso a
este debido a su inexperiencia con aplicaciones, por otra parte se encuentran personas a las que el
portal web les ha sido muy util, gracias al estudio se logré establecer factores en los cuales se
sefiala por qué se hace uso o no de esta plataforma teniendo en cuenta la opinion de las personas

encuestadas.
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La Cooperativa Crediservir se dedica a brindar servicios financieros en la provincia de
Ocaria y sur del Cesar, la cual busca la mejor forma de crecer junto a sus asociados, es una
empresa competitiva con deméas bancos manteniéndose actualizada en la forma de brindarle
calidad en sus servicios a las personas que hacen parte de ella, razon por la cual ha creado el
portal transaccional, se busca incentivar a los usuarios que hagan uso de él, proponiendo un plan

de mejoramiento del cual se espera obtener los mejores resultados.
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Capitulo 6. Recomendaciones

La Cooperativa Crediservir se ha destacado por ser una empresa comprometida con sus
asociados, con la educacion y el medio ambiente la cual se ha dedicado de manera responsable a
brindar los mejores servicios financieros, en pro, del mejoramiento de la calidad de vida de sus
asociados, es por esto que se recomienda incentivar a las personas a que hagan uso de su
plataforma web, para sacarle provecho a la inversion que se hizo en la misma, la cual fue

pensada para facilitar algunos de los procesos que se hacen dentro de la Cooperativa.

Es importante que Crediservir estudie a sus asociados sobre la utilizacion del portal
transaccional para identificar las razones negativas y positivas, realizando un mejoramiento
continuo en la plataforma, de igual manera es importante establecer alianzas estratégicas con
colegios, universidades, sector empresarial, presidentes de JAC y lideres sociales, los cuales se

vinculen a incentivar a las demas personas para que utilicen el portal.

Finalmente, es importante que la empresa analice y tome en cuenta la informacion
contenida en este trabajo ya que este consagra opiniones de los encuestados, factores de uso y no
uso estudiados en el mismo, de la misma manera estrategias establecidas con el fin de aumentar

el uso del portal transaccional.
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Apéndice A. Modelo encuesta.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDEROCANA

"!I F FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
IEI 5 ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Universidad Francisco o _
de Paula Santander Objetivo de la encuesta: Analizar el impacto del portal corporativo de la
93?33&&*’2 Cooperativa Crediservir en la ciudad de Ocafia Norte de Santander.

Género:
Edad: Menosde 18] Entre18y40[] Entre40y60[] Masde60[]

Estrato socioeconémico: 1[] 2[] 3[ 4[]

Tiempo de asociado: Menos de 1 afio (] Dela4afiosT] De4a7afiosl] Maésde7afios[]

Estado actual en la Cooperativa: Activo[] Inactivo ]

Linea de créditos que maneja: Linea Ordinaria[ ]  Educacion[_] Linea CDAT []
Volviendo al campo [] Proteccion del medio ambiente []

Productos de ahorro: Ahorro Rindediario[’] ~ Ahorro Contractual (] Ahorro Juvenil []
Ahorratodo[]  Misahorros[_] CDAT[]

1. ¢ Tiene conocimiento de la existencia del portal transaccional de la Cooperativa Crediservir?

sid NO[]
2. ¢Los miembros de su nucleo familiar conocen el portal transaccional?
si[] No[]

3. ¢A través de qué medio conoci6 usted el portal?
Redes sociales ] Vozavoz[] Television[] Radio[] Cooperativa[ ] Mensaje texto[]
4. ¢ A través de qué medios le gustaria recibir informacién acerca del portal?
Redes sociales[ ]  Mensaje texto[ ]  Television[]  Radio[[]  Cooperativa[_]
5. ¢ Usted hace uso del portal?

Si[] NO[]
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6. ¢ Indique la frecuencia con que usted utiliza cualquiera de los siguientes servicios a través del

portal?

item Nunca

Algunas
veces

Siempre

Compras por internet.

Pagos de servicios publicos (telefonia mavil, tiquetes aéreos, luz, entre
otros).

Transferencias entre cuentas de crediservir.

Transferencias cuentas de las cooperativas a filiadas a la Red
Coopcentral.

Transferencias entre cuentas interbancarias.

Consulta de movimientos.

Consulta de saldos.

7. A continuacion, sefiale los beneficios que le brinda el uso del portal.

item

Si

No

Agilidad y facilidad para la realizacion de cualquier operacion.

Reduccién en el manejo de efectivo.

La prestacion del servicio las 24 horas.

Monitoreo permanente de las transacciones.

Mayor seguridad en las operaciones.

Ahorro de tiempo y dinero al no tener que salir de casa.

8. ¢ Qué dificultades ha tenido al momento de acceder o hacer uso del portal?

item

Si

No

Desconocimiento de los requisitos de inscripcion.

Desconocimiento de los pasos para ingresar al portal.

Problemas con la contrasefia 0 nombre de usuario.

Uso de captchas (no soy un robot o digitacion de caracteres).

Inconsistencia o fallas con la pagina web de la cooperativa.

9. ¢(Cuél es la razén o motivo por el que no hace uso del portal?

item

Si

No

Desconocimiento de la existencia del portal.

Preferencias por realizar los servicios de manera presencial.

Falta de dispositivos tecnoldgicos para hacer uso del portal.

Inseguridad con el suministro de informacion personal.

Inexperiencia con el uso de aplicaciones.

Otra ¢cual?:




10. ¢ Qué acciones cree usted que deba implementar la cooperativa para que haya mayor uso del

portal?

71

Item

Si

No

Brindar capacitacion permanente respecto al uso del portal.

Promover el uso del portal por medio de campafas de sensibilizacion.

Realizar alianzas con colegios, universidades, sector empresarial, presidentes de JAC
y lideres sociales para ensefarles el uso del portal.

Optimizar la rapidez de la pagina web.

Mejorar el disefio de la pagina web para facilitar el uso de la misma.

Delegar practicantes para que le ensefien a las personas a utilizar el portal.

Otra ¢cual?:

iGracias por su colaboracion!



