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RESUMEN

El estudio analiza la gestion de innovacion en las cooperativas de ahorro y crédito (COACs) de Ecuador,
centrandose en un caso de estudio descriptivo de una de las instituciones mas representativas del sector
(COAC S1). La investigacion, desarrollada mediante un método exploratorio durante seis meses, emplea
entrevistas al gerente general y observaciones a jefes departamentales, utilizando variables de la encuesta
ACTI. Los resultados revelan que la COAC S1, pese a su posicion destacada en el mercado presenta una
limitada gestion de innovacion. Se identificaron solo dos productos nuevos y mejoras incrementales en
procesos existentes, con inversiones principalmente enfocadas en el departamento de informatica. La
investigacion evidencia que las principales barreras para la innovacion incluyen el escaso desarrollo
tecnologico a nivel pais, limitaciones en financiamiento externo y la falta de un ecosistema innovador
cooperativista. El estudio concluye que es necesario fortalecer las politicas de innovacion, establecer
alianzas estratégicas con diversos actores y mejorar los marcos regulatorios para impulsar la innovacion
en el sector cooperativo financiero ecuatoriano.

Palabras clave: gestion; innovacion; cooperativas; sector financiero; servicios.

ABSTRACT

The study analyzes innovation management in savings and credit cooperatives (COACs) in Ecuador,
focusing on a descriptive case study of one of the most representative institutions in the sector (COAC
S1). The research, developed using an exploratory method over six months, employs interviews with
the general manager and observations of department heads, using variables from the ACTI survey. The
results reveal that COAC S1, despite its prominent position in the market, has limited innovation ma-
nagement. Only two new products and incremental improvements in existing processes were identified,
with investments mainly focused on the IT department. The research shows that the main barriers to
innovation include the scarce technological development at the country level, limitations in external fi-
nancing and the lack of an innovative cooperative ecosystem. The study concludes that it is necessary to
strengthen innovation policies, establish strategic alliances with various actors and improve regulatory
frameworks to promote innovation in the Ecuadorian financial cooperative sector.

Key words: management; innovation; cooperatives; financial sector; services.
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Introduccion

En el contexto actual, las empresas
son cada vez mds conscientes del rol que la
innovaciéon juega en su futuro, asi como la
necesidad de gestionarla a fin de lograr una
mayor competitividad, la cual es asociada a la
habilidad de las organizaciones de innovar y
mejorar sus actividades. Para generar innovacion
las organizaciones necesitan una serie de
condiciones lo que hace necesario el despliegue
de un sin numero de estrategias internas y/o
externas para que una empresa sea capaz de
definir la innovacion y gestionar con éxito el
proceso innovador.

El estudio de la innovacion se enfoca
desde diversos puntos de vista, uno de ellos, que
ha ganado creciente interés por los profesionales
e investigadores, es la innovacion referida a los
servicios financieros pues conforme lo afirma
Barman et al., (2022) debido a su naturaleza
especial, el sector bancario y de servicios
financieros esta llevando a cabo la innovacion
de una manera diferente en comparacion con la
Innovacion en otros negocios.

En este sentido, este sector esta inmerso
en un profundo proceso de transformacion,
impulsado por la irrupcidon y adopcion de nuevas
tecnologias, el aumento de la conectividad y las
intervenciones de los organismos reguladores que
establecen normativas y estrategias no solo para
fomentar la innovacion y la competencia, sino
también para promover la inclusion financiera.
Este cambio ha propiciado una transformacion
y nuevas tendencias en la manera de abordar
a los clientes y de atender a segmentos que
previamente no eran considerados atractivos
para las entidades financieras (Brogeras et al.,
2023).

La innovacion financiera es un proceso,
llevado a cabo por cualquier institucion, que
implica la creacion, promocioén y adopcion de
nuevos productos, plataformas y procesos (tanto
incrementales como radicales) o un facilitador
de tecnologias que introducen nuevas formas o
cambios en la forma en que se lleva a cabo una
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actividad financiera (Khraisha & Arthur, 2018,
p.4)

El sistema financiero constituye un pilar
estratégico para el desarrollo econémico y social,
actuando como catalizador en la movilizaciéon
y asignacion eficiente de recursos monetarios
entre los diversos agentes econdmicos. En
Ecuador el sistema financiero estad formado por
cooperativas de ahorro y crédito, mutualistas y
otras instituciones financieras, aunque el mayor
segmento de los activos se concentra en la banca
privada (Ordonez-Granda et al., 2020).

Especificamente, el sector financiero
popular y solidario estd constituido por 414
entidades de las cuales 410 son cooperativas
de ahorro y crédito y 4 mutualistas. Segln
la distribucién de entidades 45 pertenecen al
segmento 1 (ver figura 1) y 365 estan distribuidas
entre los segmentos 2-5 (DATASEPS, 2024).

Figura 1
Distribucion de entidades por Segmento

Las cooperativas de ahorro y crédito
(COACs) en Ecuador nacen con el proposito
de facilitar recursos financieros a sectores no
atendidos geograficamente por los grandes
bancos privados (Parrales Choezetal., 2024, p.3).
Ademas, se constituyen en el pilar fundamental
del sistema financiero nacional ya que
representan el 99% del sector financiero, popular
y solidario, atendiendo aproximadamente al 25%
de la poblacion econdémicamente activa, con
aproximadamente 6 millones de socios y activos
que superan los $26.000 millones (DATASEPS,
2024).

A pesar de su importancia, las COACs
enfrentan desafios significativos en un entorno
cada vez mas digitalizado y competitivo
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dado que estas instituciones al igual que la
mayoria de las empresas a nivel pais poseen
una limitada capacidad de innovacidon. Segun
World Intellectual Property Organization
(2024) Ecuador ocupa el puesto 105 de 133
naciones evaluadas. El resultado obtenido no
es nada alentador toda vez que el indice mide
la innovacion con base en varios criterios
incluidos crédito, inversion, redes-conexiones; la
creacion, absorcion y difusion del conocimiento,
entre otros (Cornell University et al., 2019).
Ademas, la brecha digital limita el acceso a las
innovaciones de las entidades sumado a la barrera
de conectividad debido a que en Latinoamérica
todavia existen 230 millones de personas que no
acceden a internet movil (Brogeras et al., 2023,
p. 37)

Por lo tanto, el objetivo de esta
investigacion es determinar la gestion de
innovacion que se realiza en las cooperativas de
ahorro y crédito ecuatorianas y con base en ello
contribuir a una mejor comprension del contexto
local. El presente articulo se estructura de la
siguiente manera: en primer lugar, se presenta
la introduccidn, luego la metodologia llevada a
cabo. Posteriormente, se presentan los hallazgos
empiricos y las conclusiones sobre los resultados
y sus implicaciones gerenciales.

Método

Tomando en cuenta el objetivo
propuesto, la investigacion se desarrolla bajo
un alcance descriptivo pues se busca especificar
las caracteristicas del proceso de innovacion
sujeto a analisis. Para ello se recoge informacion
de manera independiente sobre las variables vy,
en consecuencia, describir como estas afectan
al proceso de innovacion de las COACs
ecuatorianas.

El método de investigacion es del tipo
exploratorio. Por consiguiente, a continuacion
(ver figura 2), se describe la estructura del
alcance de investigacion a aplicar:
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Figura 2
Alcance de investigacion
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Estudios de casos exploratorios: conforme
lo exponen (Stake 1995; Yin 2009, 2012, 2014,
como se cité en Creswell & Creswell (2018),
en este tipo de disefio cualitativo se desarrolla
un analisis a profundidad, por lo general de un:
programa, evento, actividad, proceso o uno o
mas individuos. Los casos estan delimitados por
el tiempo y la actividad. La investigacion recoge
informacion detallada utilizando una variedad de
procedimientos de recopilacion de datos durante
un periodo de tiempo (p. 51).

Villareal Larrinaga (2018) explica que
el estudio de caso si bien se utiliza con menos
frecuencia que otros métodos cualitativos, este
tipo de investigacion se publica regularmente en
las revistas de gestion mas prestigiosas, gracias a
su propuesta metodologica.

Recoleccion de datos: en la presente etapa
se busca realizar la recoleccion de informacion
a través de las herramientas de investigacion
seleccionadas. Para este caso en particular
se considerd las variables contempladas en
la encuesta ACTI, para entrevistar al gerente
general de la COAC determinada como caso
de estudio, esto debido principalmente a que
no se cuenta con un area especifica o persona
responsable de los procesos de innovacion.
Ademas, se aplicaron fichas de observacion a los
jefes departamentales de: ventanillas, servicio al
cliente, inversiones y soporte técnico durante un
periodo de tiempo de 6 meses, con la finalidad
de enriquecer los hallazgos identificados y evitar
el sesgo de la informacion obtenida.

1 Encuesta Nacional de Actividades

de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (ACTTI)
desarrollada por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), o6rgano rector de
la estadistica a nivel ecuatoriano. El disefio de
este instrumento toma como marco conceptual
los siguientes manuales: Camberra-1995,
Frascati-2002, Oslo-2005 y Oslo 2018.
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Comprension de la gestion de innovacion:
se constituye en el analisis de contenido de la
entrevista efectuada y de la codificacion de las
observaciones realizadas para lo cual se recurrié
al programa MXQDTA.

La cooperativa de ahorro y crédito
denominada como COAC S1, fue seleccionada
por su fuerte caracter representativo en el
sistema financiero popular y solidario del pais,
y también por la apertura dada para el desarrollo
de la investigacion.

Resultados

A continuacidén, presentamos los
resultados obtenidos. Primero se describe de
forma general las caracteristicas generales de
la COAC S1, luego se exponen los principales
resultados obtenidos en relacion con las variables
de la gestion de innovacion: tipos de innovacion,
actividades y gastos para las innovaciones de
productos y proceso, fuentes de financiamiento,
determinantes y fuentes de innovacidn, asi
también patentes y métodos de proteccion de
propiedad intelectual.

Caracteristicas generales

Gracias al reconocimiento y confianza
de la gente, la cooperativa cuenta actualmente
con mas de 1,4 millones de socios y desde 2007
ocupa el primer lugar entre todas las cooperativas
del Ecuador. A partir de 2021, la cooperativa
ocupa el segundo lugar entre las cooperativas
mas grandes de América Latina y el Caribe. En
el afio 2023, se ubica en el tercer puesto en el
ranking de cooperativas de América Latina con
mas de 3.085,3 millones de activos (DGRV -
DIE GENOSSENSCHAFTEN, 2023).

Actualmente ocupa el quinto lugar entre
las instituciones financieras de mayor crecimiento
y el octavo entre las instituciones financieras
mas importantes del Ecuador. Su calificacion de
riesgo es “AA-" (MICROFINANZAS RATING,
2024) hecho que respalda la confianza de sus
socios en una institucion financiera fuerte y
solvente. La COAC S1 cuenta con 63 agencias
en 17 provincias del Ecuador: Azuay, Guayas,
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Pichincha, Canal, El Oro, Loja, Los Rios, Santa
Claus; Elena, Santo Domingo de los Tsachilas,
Cotopaxi, Santiago de Morona, Tungurahua,
Imbabura, Pastaza, @ Zamora  Chinchipe,
Esmeraldas y Manabi.

Innovaciones en producto

Referente a la introduccion al mercado
de un nuevo producto, se evidencia que, 2 de 7
productos presentados por la empresa son nuevos,
sin embargo, estos resultados determinan que no
se han revisado o innovado los servicios normales
con los que cuentan actualmente debido a la
escasa incorporacion de mejoras significativas
dentro de estos estos desde su lanzamiento al
mercado (Ver tabla 1)

Tabla 1
Productos presentados por la empresa y
alcance de temporalidad

Producto Alcance
Cuentas de ahorros normal
Fondos COAC S1 normal
COAC S1 normal
Ahorro inteligente normal
Crédito COAC S1 normal
Aplicacion de COAC S1 nuevo
COAC Sl fast nuevo

Innovacion de procesos

En cuanto a esta variable se determina
que no se han aplicado procesos nuevos; pero
si mejoras significativas durante el periodo
de estudio. En este sentido, la tabla 2 muestra
plenamente los productos nuevos en el marco de
alcance y productos directamente relacionados
con estas innovaciones, estableciendo de esta
manera que existié innovacion sin embargo no
abarca todos los productos y servicios que la
empresa ofrece.

Maria Zumba-Zuniga |
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Tabla 2
Innovaciones y alcance en productos
relacionados

Innovacion Alcance Productos relacionados

Se agrega a la
plataforma el facil

y libre acceso a los Cuenta de ahorro, Fondos

CQA.C S1 datos del cliente, a COAC S1, Crédito COAC
Movil .

fin de que realice sus | S1

tramites sin salir de

casa

Se establece la Realizar retiros, depositos y
COAC S1 funcion del COAC S1 | avances de Tarjetas COAC
fast fast como alternativa | S1, escaneando el codigo

de billetera electronica | QR en Cajeros COAC S1

Actividades y gastos para las innovaciones de
productos y proceso

En cuanto a esta variable, se determina
que los esfuerzos realizados se enfocaron en el
departamento de informatica, en la adquisicion
de equipos y desarrollo de software de la
institucion, el manejo de la aplicacion COAC
S1 movil, debido a sus actualizaciones para
constituirse en un servicio rapido; ademas se han
implementado servicios de pagos a terceros los
cuales permiten a las personas facilitar sus pagos
sin necesidad de acercarse a la institucion.

Fuentes de financiamiento

La inversion realizada en pro de la
innovacion fue netamente con recursos propios
de la cooperativa. Se otorga importancia a
los instrumentos de apoyo a la innovacion
como: programas para mejorar la calidad y
obtencién de certificaciones, capacitacion de
personal, asistencia técnica para la adopcion de
tecnologias; sin embargo, no se han gestionado
mas ampliaciones en la plataforma en general
de la institucion aspecto que denota limitada
capacidad de innovacion en areas tales como:
créditos rapidos, giros internacionales, entre
otros.

Determinantes y fuentes de innovacion

Los factores que han impulsado la puesta
en practica de actividades de innovacién en los
productos y procesos de la cooperativa surgen del
kwon how generado en las reuniones de trabajo.
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Asicomo lapresencia de problemas técnicos tales
como: ralentizacion de datos, supresion de base
informatica. Otro determinante que ha influido
en la decision de innovar son las regulaciones
nacionales como por ejemplo la norma de
control de defensor del cliente de las entidades
financieras publicas y privadas controladas por
la Superintendencia de Bancos, amparadas en la
resolucion SB-2024-00749.

En cuanto a las fuentes de innovacion, el
departamento de investigacion y desarrollo de la
cooperativa, clientes y consumidores, asi como
los consultores son las unicas redes internas o
externas con las que se cuenta.

Innovacion  organizacional y  de

comercializacion

La cooperativa ha sido gestionada bajo un
modelo perenne que no ha incorporado nuevas
o novedosas practicas, la organizacion del
trabajo o el modo en vincularse con su entorno.
Situacion similar es determinada en cuanto a
la comercializacion de los servicios pues los
procesos inherentes a esta area cuentan con poca
inversion, no obstante, a nivel organizacional se
considera importante su fortalecimiento a través
de la aplicacion de herramientas tecnologicas.

Patentes y métodos de proteccion de
propiedad intelectual

Sobre la proteccion de propiedad
intelectual mediante patente u otros métodos, se
determina que hasta la fecha no se ha realizado
ninguna acciébn que permite salvaguardar la
propiedad intelectual de la COAC S1 de forma
que todos los servicios que se ofrecen son
manejados directamente por la agencia matriz,
inobservando toda accion de patente y proteccion
en el entorno local.

Discusion

Los hallazgos encontrados en la COAC
S1 permiten sefialar que en esta entidad no
existe un enfoque concreto de innovacion,
esto en relacion con los tipos de innovacion
generalmente reconocidos en el campo
cientifico (productos, procesos, organizacional y
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comercializacion), situacion que limita la oferta
de nuevas tendencias de innovacion financiera.
Este hecho se atribuye principalmente al escaso
desarrollo de factores tecnologicos a nivel pais
relacionados a temas de digitalizacion y brecha
digital, pues es evidente que la infraestructura
y las redes digitales permiten la interconexion
entre empresas y consumidores en la realizacion
de transacciones (Brogeras et al., 2023) sobre
todo en los negocios financieros, dado que, las
actividades de investigacion y desarrollo giran
en torno a la tecnologia y su aplicacion para
ofrecer servicios financieros (Barman et al.,
2022). En este mismo orden de ideas, Acosta
Castro (2023) afirma que es fundamental que
se generen politicas que impulsen a disminuir
las brechas digitales existentes y se aprovechen
las condiciones (smartphone), con la finalidad
de impulsar las innovaciones tecnoldgicas en
servicios financieros, tales como pagos digitales.

La gestion requiere un sin nimero de
recursos, uno de ellos son los de tipo econémico.
El desarrollo de productos y procesos en la
COAC SI se generan con inversion interna que,
si bien no dista de la realidad de 1a mayoria de las
empresas de forma general y financieras de forma
particular, se constituye en una limitante para
la gestion de innovacion ya que la innovacion
financiera requiere una gran cantidad de apoyo
economico para la investigacion temprana, el
desarrollo de productos y la comercializacion
posterior (Hor et al., 2021). Es por ello por
ejemplo que la inversion se enfoca al ambito
informdtico, siendo esta la puerta de enlace
con programas innovadores para informacion
crediticia, pero carente de informacion de los
clientes finales generando una brecha en cuanto

2 En Ecuador existen casi 2 millones
sin acceso a internet y al menos 4 millones
que no lo utilizan. Ademas, el analfabetismo
digital involucra a 8.9 millones de personas.
Informacién disponible en https:/www.
ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/
Estadisticas_Sociales/TIC/2023/202307_
Tecnologia_de_la_Informacion_y_
Comunicacion-TICs.pdf
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a innovacion de servicios que podian ser mas
atractivas para estos.

El proceso de gestion de innovacion
requiere de un sin numero de fuentes internas
o externas de innovacion, una de ellas y que es
reconocida principalmente enla COAC S1 sonlos
clientes y consumidores, que si bien propicia un
ambiente organizacional ideal para el desarrollo
de un proceso innovador de una forma asociativa
gracias al carécter colectivo que tiene la puesta
en marcha de las funciones de direccion y control
en la cooperativa (Puente Riofrio et al., 2022)
es insuficiente. En este sentido, es necesario
trabajar en el desarrollo de un ecosistema
innovador cooperativista conformado por varias
entidades como: competidores, proveedores,
Universidades, Laboratorios/Empresas de 1+D,
etc. Esto en concordancia con Fernandez Lorenzo
et al., (2023) al afirmar que se puedan establecer
sanas relaciones de cooperacion a través de
alianzas publico/privadas y otros mecanismos
que fortalezcan el logro de los objetivos
propios y comunes de las cooperativas. Entre
ellas, se destaca la interaccion con la academia
(universidades, centros educativos y cientificos),
con capacidad para innovar en las practicas de
gestion de forma focalizada y pragmatica.

Se reconoce ademds entre los
determinantes de la innovacion a las regulaciones
financieras que, si bien pueden promulgar
innovaciones incrementales o radicales en las
cooperativas de ahorro y crédito, también pueden
obstaculizar el desarrollo de su generacion. Por
lo tanto, es necesario que los responsables de la
formulacion de politicas establezcan directrices
y procedimientos para fortalecer la innovacion
financiera que facilite el acceso de las empresas a
los servicios financieros e impulse el crecimiento
de sus ventas, pero sobre todo se cuide la gestion
de innovacion que se ha desarrollado. Una via
valida y efectiva para hacerlo son las patentes. En
este sentido, (Kapidani & Luci, 2019) reconoce
que la falta de efectividad del sector financiero
en términos de financiamiento de la innovacion
debe abordarse mediante el fortalecimiento del
marco institucional en materia de proteccion
de patentes y derechos de autor, asi como
mediante la ampliacion del alcance de los
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instrumentos y servicios financieros mediante la
incorporacién de instituciones alternativas como
los mecanismos de microfinanzas (p. 92).

Aunque este estudio proporciona
informacion relevante sobre la gestion de
innovacion queserealizaenunadelacooperativas
mas grandes y representativas del Ecuador los
resultados no se pueden generalizar a la realidad
ecuatoriana en general, por lo tanto, es necesario
remarcar la limitacién en cuanto a informacion
recabada. Debido a lo antes expuesto, no se
alcanz6 una parte deseada de opinion para
esta investigacion, como seria el estudio de 44
COACS restantes pertenecientes al segmento
1. Pues para ello, se necesitaria contar con la
apertura por parte de cada gerente y/ o director
de innovacion para formar parte del estudio, y
sobre todo con la disposicion de los ellos para
facilitar el tiempo necesario durante su horario
laboral para la aplicacion de las herramientas de
investigacion, algo que, en todos los casos, es
dificil de conseguir por la normativa interna de
las organizaciones.

El trabajo aqui presentado sirve como
punto de partida para la realizacion de futuras
investigaciones debido a que se puede enriquecer
el analisis del estudio presentado o como
patron para otros trabajos en la materia. En el
primero de los casos, a través de la ampliacion
de las entidades en general que conforman el
sector financiero. También se podrian efectuar
estudios comparativos entre cooperativas con
caracteristicas similares anivel de Latinoamérica.
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