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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo proponer el lienzo Canvas
para el modelo de negocio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes, el cual
responde a la necesidad de innovacion continua y generacion de valor en la
organizacion. La investigacién se corresponde con el paradigma cualitativo o
hermenéutico, el tipo de investigacion se encuentra en la clasificacion de
investigacion basica, mientras que el nivel de investigacion se define como
descriptivo — explicativo, pues tuvo como objetivo describir una realidad y explicar
sus causas; el disefio de la investigacion se corresponde a un disefio aplicado —
proyectivo. La muestra del estudio fueron tres usuarios internos de Cooperativa de
Ahorro y Crédito Los Andes. Los resultados a los que se arribaron fueron que se ha
desarrollado la propuesta de modelo de negocio bajo el lienzo Canvas de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes la cual consta de nueve elementos que
han sido construidos en funcién a su contextualizacion particular, se ha descrito

como es la creacion de valor y la innovacion en la cooperativa.

Palabras clave: Lienzo Canvas, modelo de negocio, creacion de valor,

innovacion en el modelo de negocio.
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Abstract

The aim of this research work was to propose the Canvas for the business model of
Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes, which responds to the need for
continuous innovation and value generation in the organization. The research
corresponds to the qualitative or hermeneutic paradigm, the type of research is in
the classification of basic research, while the research level is defined as descriptive
- explanatory, since it had the objective of describing a reality and explaining its
causes; the research design corresponds to an applied - projective design. The
study sample was three internal users of Cooperativa de Ahorro y Crédito Los
Andes. The results that were arrived at were that the business model proposal has
been developed under the Canvas of the Los Andes Savings and Credit
Cooperative, which consists of nine elements that have been built according to their
particular contextualization, it has been described how is the creation of value and

innovation in the cooperative.

Keywords: Canvas, business model, value creation, business model

innovation.
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I. INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes ha sido creada en fecha
15 de febrero de 2001, en la comunidad campesina de Cotarusi, provincia de
Aymaraes, compuesta por ciento siete socios campesinos, incluyendo criadores
de alpacas y pequefios agricultores, quienes huérfanos de apoyo a causa del
terrorismo decidieron ayudarse unos a otros como nuestros antepasados
practicando el AYNI y la MINKA (Andes, 2018). En la actualidad cuenta con 21
establecimientos entre sedes y oficinas de enlace a nivel nacional, lo que le ha
permitido ampliar su oferta a la poblacion. Sin embargo, en un entorno
competitivo como el actual, los servicios financieros estdn en continuo
crecimiento y lucha por optar una cuota de mercado, por lo cual requieren
reformular su modelo de negocio para adecuarse a las necesidades en cada
contexto que se desenvuelva, para ello, son necesarios: factores externos e
internos gestionados eficientemente por su directiva, personal y lideres

profesionales con aptitudes sociales y alto nivel ético.

A nivel regional, donde se desempefia principalmente la Cooperativa de
ahorro y crédito Los Andes, se tiene solamente 9% de la cuota de mercado de la
regiobn Apurimac, lo cual podria indicar que aun falta mejorar la estrategia
definida organizacionalmente para entrar en un ciclo de mejora continua.
Particularmente, en afio 2020 y 2021 debido a la emergencia sanitaria se ha
puesto de manifiesto la necesidad de reformular la estrategia general de la
organizacién en forma conjunta, reevaluando cémo deberia ser la forma mas
adecuada de ofrecer los servicios en este contexto en particular, cdmo deben ser
los canales de comunicacién con los usuarios, trabajadores y publico en general
y como el modelo de negocio debe reestructurarse, no solo desde la perspectiva
de administracion, sino de forma holistica bajo una metodologia que guia su
formulacion, tal como la metodologia Canvas. En este escenario, crear un
vinculo directo con el usuario final es determinante para generar la satisfaccion
respecto al servicio brindado, la confianza que permita una relacién continua a
través del tiempo y la lealtad a la marca organizacional, que busca lograr una
identificacion del usuario hacia la empresa, no como un ente externo, sino como

parte de su propia identidad.



La formulacion del problema se da a través del problema principal: ¢, Qué
caracteristicas debe tener el modelo de negocio de la Cooperativa de ahorro y
credito Los Andes usando el Modelo Canvas de acuerdo a su contexto
particular? Y los problemas especificos: i) ¢COomo es la creacion de valor en la
Cooperativa de ahorro y crédito Los Andes?, ii) ¢,Como es la innovacién en el
modelo de negocio en la Cooperativa de ahorro y crédito Los Andes?

Justificacion. En la actualidad, las cooperativas financieras juegan un
papel importante en los sistemas financieros de muchos paises, actuando como
un refugio seguro para los depdésitos y como principales fuentes de crédito para
los hogares y las Mypes. Una orientacion sin fines de lucro (en muchos casos) y
un enfoque en maximizar los beneficios para los miembros han asegurado la
popularidad y la sostenibilidad duraderas de las cooperativas financieras como
indican McKillop et al., (2020). A nivel internacional, el origen de las primeras
cooperativas comparte su historia, pues resultaron de los esfuerzos realizados
por un grupo de personas para ayudarse a si mismas. Sin embargo, al poco
tiempo, los gobiernos y sus asesores notaron el valor de la cooperacion y las
organizaciones que producia, y se tomaron medidas para establecer normas
para su funcionamiento. Las cooperativas se configuran como significativas
proveedoras de servicios financieros, sin embargo, deben enfrentar crisis
financieras de mayores proporciones frente al sector bancario formal,
principalmente por una supervision deficiente. Las cooperativas también se han
visto dafiadas al ser utilizadas como instrumentos politicos o al verse obligadas
a implementar politicas gubernamentales. Frente a ello, surgen programas de
estabilizacion financiera y desarrollo institucional que les ha permitido resurgir al
unir créditos viables en varios paises. Estas estructuras organizativas de
cooperativas tienen el potencial de desempefiar un papel importante en los

mercados financieros rurales, de acuerdo a Rural Finance y Investment, (2019).

McKillop et al. (2020) proponen cuatro principios cooperativos que dan
forma a la estructura de las instituciones financieras cooperativas y las distinguen

de los bancos basados en accionistas.



1) Autoayuda: las cooperativas son organizaciones financieras de propiedad y
gobernadas por miembros que tienen como objetivo lograr objetivos
econdmicos Yy sociales predeterminados.

i) ldentidad: La mayoria de las cooperativas tienen una membresia que se
concentra a nivel local o regional y atienden las necesidades financieras de
miembros individuales, grupos comunitarios y pequefas empresas.

iii) Democracia: cada miembro tiene un solo voto, independientemente del
namero de acciones que posea. Esto reduce la capacidad de cualquier
miembro o grupo de miembros para imponer una influencia controladora
sobre la direccion de la institucion.

iv) Cooperacion entre cooperativas: Consideradas individualmente, las
cooperativas financieras suelen ser pequefas. Sin embargo, como no suelen
competir entre si (debido a los limites impuestos por ellos mismos o
impuestos por las normativas sobre la distribucién geogréfica), han formado
acuerdos de cooperacion que les han permitido aprovechar las economias
de escala y alcance. En Europa, los bancos cooperativos han desarrollado
instituciones centrales destacadas y han formado redes de alianzas. Estas
redes van desde asociaciones sueltas hasta grupos cohesivos, y pueden ser
estructuras simples o complejas de varios niveles.

En la actualidad, la creciente competencia global en las organizaciones
fuerza a las empresas a buscar nuevas oportunidades de mercado, mejorar sus
modelos de negocio para abarcar nuevos nichos de mercado y mantenerse
perdurables en el tiempo. Como consecuencia, el analisis para la generacion de
modelos de negocio que se adapten al momento y contexto en el cual se
encuentre la entidad, determinara el éxito de la vision empresarial. Los modelos
de negocio tienen fundamentados sus cimientos en el o los servicios que ofrecen,
los que se caracterizan por su enfoque en el valor y la creacion de valor. Frente
a ello, existen dos corrientes para evaluar los modelos de negocio, la primera
corriente ofrece una légica de flujo que considera los flujos de valor y las
actividades; un ejemplo destacado es el método e3-value planteado por Gordijn
(2002), una metodologia que examina la rentabilidad de la empresa,
principalmente bajo indicadores cuantitativos. La segunda corriente ofrece una

vision holistica acerca de la organizacion, entre los que destacan Business Model



Ontology (BMO) de Osterwalder (2004) y Business Model Canvas; con respecto
a este ultimo es la representacion mas citada en la literatura académica, asi

como un método ampliamente aplicado en la préactica.

La Cooperativa de ahorro y crédito Los Andes busca posicionarse en la
region Apurimac y seguidamente a nivel nacional como una entidad competitiva,
que brinde servicios Optimos a sus clientes, trabajadores, proveedores y publico
en general; para ello son necesarias la implementaciéon de diversas estrategias
que le permitan mantener y acrecentar su cuota de mercado en un entorno
altamente competitivo. Para ello, es necesario un analisis integral como
organizacion y su relacion con los diversos entes con quienes labora a fin de
brindar una mejor calidad del servicio ofertado, aplicando la metodologia Canvas
para mejorar el posicionamiento de la marca, la innovacién en el modelo de
negocios y la fidelizacion de los clientes de la Cooperativa de ahorro y crédito
Los Andes, 2021.

Importancia de la investigacion. La creacion de nuevos modelos que se
adapten a las empresas en su blsqueda de mejora continua son importantes
para trazar el camino a otras organizaciones similares. En cuanto a esta
investigaciéon, si bien es cierto, la metodologia Canvas ha sido aplicada a
cuantiosa cantidad de entidades publicas y privadas, en la actualidad, debido a
los cambios abruptos que han surgido con la emergencia sanitaria producida por
la Covid-19, los estudios deben adaptarse a esta nueva realidad y volver a
evaluar la pertinencia de sus estrategias pasadas frente a este nuevo escenario.
Por tanto, se deben combinar estrategias tradicionales y otras que se adapten
mejor a la virtualidad, la telepresencia y la implementacion de diferentes medios
digitales que permitan mantener la oferta de los servicios a cambio de una
reestructuracion del modelo de negocio. Estos fundamentos aportan en la base
tedrica de la literatura, asi como en la version practica y aplicativa que permita el
despliegue de la metodologia Canvas en una organizacién de tipo cooperativa,
las cuales en el Per( constituyen una alternativa sostenible para la mejora

continua de las familias, Pymes y ciudadanos en general.

Objetivos. Compuesto por el objetivo general: Proponer el lienzo Canvas

para el modelo de negocio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes. Y



los objetivos especificos: i) Describir la creacion de valor en la Cooperativa de
ahorro y crédito Los Andes, ii) Describir la innovacion en el modelo de negocio

en la Cooperativa de ahorro y crédito Los Andes.



II. MARCO TEORICO

Entre los antecedentes Internacionales relacionados con la presente
investigacion, se encuentra el de Haixu y Song (2019), aplicaron el modelo
Canvas a la industria de centrales eléctricas virtuales, las que son un sistema
energético controlado por un sistema de gestion de energia a gran escala que
tiene como principal objetivo el uso eficiente de generaciones distribuidas
usando microredes, uso de las TIC, internet de las cosas y un conjunto de
tecnologias que permiten monitorear la distribucion de la energia para hacerla
mas eficiente. Dado que el negocio requiere escalar continuamente sus
servicios, se analiza desde las nueve perspectivas del modelo Canvas que
persiguen mejorar su rentabilidad. Respecto a la perspectiva del cliente, en este
modelo se reconocen a operadores de redes de transmision (TSO), los
operadores de redes de distribucién (DSO), los operadores DER, los minoristas
de electricidad, los grandes consumidores y los pequefios consumidores; en la
perspectiva de canal se identificaron que son las tecnologias de internet y
computaciéon en la nube; en la perspectiva de la infraestructura de actividades
clave se reconocieron: i) Negocio de generacion de energia edlica y fotovoltaica,
i) Negocio minorista de electricidad, iii) Negocio de servicios auxiliares, que
ayuda a la regulacion de frecuencia, la regulacion de voltaje, la capacidad de
reserva y el arranque en negro, mediante el control inteligente de dispositivos de
energia flexible iv) Negocio de respuesta a la demanda, v) Negocio de servicios

de valor agregado.

Por medio de las TIC modernas, la informacién de electricidad de los
clientes se puede utilizar para el reconocimiento de patrones, la extraccion de
caracteristicas y el analisis de comportamiento para proporcionar a los clientes
servicios de valor agregado, como analisis de consumo de energia, consejos de
ahorro de energia y comparacion de precios de electricidad y vi) Negocio de
servicios financieros, que permite analizar datos en industrias financieras. La
propuesta de valor esta centrada en tres aspectos principales; economia,

seguridad y proteccion del medio ambiente.

Muhtaroglu et al. (2013), en su trabajo aplicaron el lienzo del modelo

Canvas en la industria del Big Data, sonde se analizan datos a gran escala, por



lo que las empresas continuamente estan en la necesidad de explorar nuevos
enfoques para abordar los desafios de los macrodatos bajo sus modelos
comerciales. En la propuesta de valor, plantean se ofrezca en venta los
siguientes servicios: i) Servicios basados en la ubicacion, las que pueden ser
usadas para servicios de mapas y enrutamiento inteligente, asi como de
navegacion y tréfico en las carreteras; ii) Cuidado de la salud: datos sobre
registros médicos, reclamos, datos de costos y datos de | + D (Investigacion y
Desarrollo) de compafias farmacéuticas que se pueden utilizar para mejorar la
toma de decisiones clinicas, crear programas de atencion preventiva y ayudar a

las empresas farmacéuticas y de productos médicos en sus actividades de | + D.

Las aplicaciones de esta data pueden por ejemplo permitir a los médicos
revisar el historial médico de los pacientes, incluidos los tratamientos y
prescripciones, en tiempo real y proporcionar analisis de datos y soluciones de
mineria de datos o comunidades de médicos y comunidades de pacientes donde
se comparte informacién de tratamientos, experiencias y al mismo tiempo, los
investigadores pueden usar estas plataformas para recopilar datos que permite
la identificacién de hallazgos novedosos y los proveedores pueden usar esta
plataforma para rastrear los datos de sus pacientes. lii) Otros sectores, como la
industria minorista, la cual permite a los usuarios comparar precios de diferentes
productos, lo cual podria generarles un ahorro de hasta 10% cuando se compra
utilizando estos servicios. Los segmentos de clientes identificados incluyen
entidades gubernamentales que rastrean el trafico y las condiciones de la
carretera y toman precauciones, Las aplicaciones de big data en el sector de la
atencion médica se dirigen a diferentes segmentos de clientes, incluidos
consumidores, proveedores, pagadores y fabricantes. Los canales de aplicaciéon

de big data son el rubro empresarial usando tecnologias de informacion.

Las relaciones con los clientes se proponen de servicios automatizados
para comunicacion y estudio de caracteristicas de los clientes individuales y
ofrecer informacién relacionada con las transacciones. Los flujos de ingresos son
variados, se proponen los gratuitos para los consumidores, que dependen
principalmente de los ingresos o de otras fuentes de ingresos incluyen el

suministro de macrodatos como servicio a terceros, como el suministro de datos



de atencion médica a empresas de productos médicos. Los recursos clave son
las infraestructuras escalables y plataformas distribuidas. Las actividades clave
se centran en mantener en buen estado la infraestructura, plataformas y
aplicaciones. Con respecto a los socios clave se consideran a las comunidades
en linea, tiendas de aplicaciones para el soporte de marketing y ventas y
empresas que proporcionan infraestructuras y plataformas. Referido a la
estructura de costos se incluyen los costos de construccion y mantenimiento de
centros de datos (por ejemplo, costos de servidores, electricidad, refrigeracion y
el uso de servicios en la nube) y el desarrollo y mantenimiento de las plataformas

y aplicaciones.

En el trabajo de Strulak-Wojcikiewicz et al. (2020) se utiliz6 una
adaptacion del Modelo Canvas, que apoya a la gestion estratégica de las
organizaciones y permite generar nuevas estructuras de creacion de valor en
una organizacion de turismo, la cual implementoé una plataforma electrénica para
promocionar el turismo a vela en Polonia. Esta implementacion ha sido guiada
bajo el Model Business Canvas. Los resultados muestran que este modelo es
flexible y puede adaptarse a industrias como la navegacion marina en vela. El
modelo contribuye a definir 9 puntos clave que permiten a la empresa tener una

vision global del negocio y como puede mejorarse y potenciarse.

Tavares y Ferreira (2020), en su trabajo Modelo de negocio Canvas como
herramienta de diagnéstico de creacién de valor cultural, que fue aplicado al
estudio del Complejo Cultural Ferreira de Castro bajo un estudio de caso, hibrido
-tedrico-conceptual y empirico- y exploratorio. Las conclusiones a las que
arribaron fueron que: (a) el lienzo del modelo de negocio es una herramienta util
y versétil para diagnosticar el sistema de creacion, desarrollo, renovacion y
difusion del valor cultural y que (b) que el complejo tiene algunas debilidades
siendo el mas relevante la incapacidad de ver la comunicacion como un factor
generador y difusor de valor cultural y consecuente efecto en cadena. Se pudo
sefalar soluciones tedrico-conceptuales a los déficits del complejo que son
factibles en la practica como la activacion de mecanismos econOmicos en el
territorio asociado al complejo, ya que permitiria abrir una ventana de

comunicacién con la comunidad, incentivando su mayor actividad.



Yana y Hartono (2017), presentaron una investigacion titulada: Modelo de
negocio en la industria del mercado utilizando el enfoque de lienzo de modelo de
negocio: un estudio de caso de comercio electronico. En este estudio se analizo
el modelo de negocio de dos empresas que se unieron para formar una nueva
usando un sitio web de comercio electronico en Yakarta. La informacion fue
recolectada usando datos primarios como: observacion, discusiones de grupo
focalizado y entrevistas directas con encuestados internos y externos; los datos
secundarios se obtuvieron de los documentos de la empresa con los temas junto
con los datos de respaldo de la literatura, Internet, Revistas cientificas y
resultados de estudios previos. Los resultados muestran que la primera empresa
sobresale en el bloque de relacion con el cliente, pero tienen poco desempefio
con el blogue de socios clave y actividades clave del Business Model Canvas.
Usando el lienzo Canvas se pudo describir como la nueva empresa fusionada

crea, entrega y captura valor en funcion de sus entornos internos y externos.

De acuerdo a los antecedentes internacionales, el Modelo Canvas ha sido
aplicado a diversas y variadas industrias, es decir, que tiene flexibilidad para
desempefiarse en &mbitos donde los modelos de negocio pueden ser diferentes.
Sin embargo, todas estas aplicaciones comparten un mismo objetivo: evaluar
continuamente el modelo para ejercer una mejora continua en funcién a nueve
elementos indispensables que dan una vision global del desempefio del negocio.
El lienzo Canvas, captura los elementos indispensables para determinar en qué
punto se deben realizar mejoras para seguir compitiendo y ser sostenibles en el

tiempo.

Mientras que los antecedentes nacionales se han incluido el trabajo de
Caceres (2016), que estudia el efecto que tiene la aplicacién de la metodologia
Canvas en la innovacion del modelo de negocio de una pequefia empresa formal
de calzado de Trujillo, efectuada el afio 2016. Fue una investigacion de tipo
descriptiva, no experimenta y transversal, el objetivo es presentar el modelo
Canvas adecuado a esta organizacion o negocio particular, para evaluar el efecto
de su introduccion bajo escala valorativa. Para contrastar los resultados se aplico
el estudio a dos empresas de calzados de la ciudad de Trujillo en el cual se

evalud: la oferta como componente de la innovacién en los modelos de negocio,



los clientes como ejes de la innovacion en los modelos de negocio, los procesos
de innovacion en modelos de negocio y la presencia como dimension de la
innovacion en los modelos de negocios al afio 2016. Los resultados arrojados
son que: en ambas organizaciones, la aplicaciéon del modelo Canvas obtiene una
puntuacion promedio de 2.5 positiva, con lo que se concluye que su
implementacion apoya al modelo de negocio.

Bardales (2017), realizé una propuesta usando la metodologia Canvas
con el fin de mejorar el posicionamiento de la marca de una empresa dedicada
al rubro de filmaciones, “Bardales”. Los hallazgos encontrados demuestran que
los nueve elementos existentes de la metodologia Canvas aplicados en la
mencionada organizacion, mejoran su estrategia general, sin embargo, aun asi
el posicionamiento de la marca de la empresa en la ciudad de Chiclayo, es bajo.
Esto podria deberse a que si bien es cierto la metodologia Canvas mejora la
estrategia general de una empresa, esto no significa que en un entorno tan
competitivo y saturado como lo es el mercado de filmaciones, solo con la
aplicacién del modelo esto pueda revertirse, pero es importante sefialar que

contribuye significativamente en el mejoramiento de los procesos en general.

Reafio (2019), present6 una propuesta basada en el método Canvas, con
el objetivo de mejorar la fidelizacion de clientes en la empresa “Dulces
Artesanales de La Casa del Higo — Chiclayo”. La investigacion es cuantitativa-
descriptiva, no experimental y de corte transversal. La muestra se establecio en
217 clientes de la empresa a quienes se realizé una encuesta para conocer sus
opiniones. Los resultados obtenidos demuestras que de las nueve dimensiones
del modelo Canvas, las referidas a segmento de mercado, relacién con el cliente,
propuesta de valor, ingresos, canales de distribucion, son los que aun falta
gestionar de forma mas eficiente, es decir, que la organizacion debe prestar
mayor atencion en el despliegue de estrategias centrados en estos
componentes. Con respecto a la fidelizacidn de los clientes, “Dulces Artesanales
de La Casa del Higo — Chiclayo”, éstos indican en un 52.5% como muy bueno,
en 47.5% como bueno. Esto indica que aun falta trabajar el rubro de fidelizacion
a los clientes aplicando diversas estrategias que brinden un mejor servicio para

el usuario final.
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Los antecedentes nacionales presentan la aplicacion del lienzo Canvas
en industrias locales que buscan determinar qué elementos de los nueve citados
por el modelo Canvas pueden fallar con el fin de realizar un estudio situacional
actual del estado de dichas empresas, asi mismo, se presentan estudios que
miden cuanto mejora la aplicacién del modelo al mejoramiento de los procesos.
Todos estos estudios buscan consolidar la literatura con respecto al modelo
Canvas como un instrumento integrador para evaluar el desempefio continuo de
una organizacion, asi mismo, se puede apreciar que su aplicacion puede ser
realizada en organizaciones con disciplinas muy diferentes, siendo asi que su
potencial es elevado pues puede adaptarse a variadas industrias. En el caso de
este estudio, se realiza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes, una
institucion financiera que también comparte los nueve elementos del lienzo

Canvas, y se puede aplicar para ver su funcionalidad.
Teorias sobre lo que es un modelo de negocio

Hay multiples ideas sobre lo que constituye un "modelo de negocio” (Zott
et al., 2011). Tradicionalmente, los modelos de negocio describen como una
empresa puede ofrecer servicios 0 beneficios a los clientes, mientras captura
suficientes ingresos para continuar las operaciones, y el éxito de la empresa se
mide en términos de rentabilidad financiera, (Joyce y Paquin, 2016). Casadesus-
Masanell y Ricart (2010), proponen que un modelo de negocio es un reflejo de
la estrategia realizada por la empresa, es decir, lo que una organizacién debe
hacer para entregar su estrategia. Usando esta lente, un modelo de negocio

puede considerarse como el marco para lograr una valoracion exitosa.

El término "modelo de negocio" surge en el afio 1957 en el articulo de
Bellman et al. (1957), donde el término se menciona por primera vez y da a
entender que es la representacion de la realidad, un simulacro del mundo real a
través de un modelo. Luego Jones (1960), titula un articulo académico utilizando
dicho término, sin hacer dentro del mismo una definicion precisa. Es hasta el afio
1990, donde irrumpen las TIC y empresas de internet que el término empieza a
ser utilizado en la industria del marketing, administracion, banca y TIC. En la, se
puede apreciar el crecimiento sostenido de su uso, que empieza con un

crecimiento exponencial a partir del afio 2009.
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Figura 1
Numero de articulos publicados con el término “modelo de negocio” bajo el
indice NASDAQ
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Nota. Tomado de DaSilva y Trkman (2014)

Ante ello, se puede decir que los modelos de negocio son la abstraccién
tedrica para para explicar como se materializaban en términos comerciales los
emprendimientos innovadores relacionados con la tecnologia o cualquier otra
forma de conceptos poco claros, pero potencialmente rentables, ajenos a la

l6gica de las industrias tradicionales.

Con el pasar el tiempo, el modelo de negocio va siendo entendido como
un sistema, donde los elementos que lo componen interactlan y se afectan entre
si, por lo que cualquier cambio en estos elementos también tendra un impacto
en la mecénica del funcionamiento del modelo. Cuando se agregan o eliminan
nuevos elementos, algunas mecanicas pueden volverse mas importantes o
menos importantes. Al tener en cuenta la mecanica durante el disefio de un
modelo de negocio, se pueden generar nuevas ideas que conduzcan a la

exploracién de nuevos modelos de negocio.

En su evolucion de definiciones se pueden citar las siguientes: un modelo
de negocio describe el disefio del contenido, la estructura y la gobernanza de las

transacciones para crear valor a través de la explotacion de nuevas

12



oportunidades de negocio como indica Zott et al. (2011); modelo de un negocio
tiene existencia o puede hacerlo en un futuro planificado, reflejando una realidad
compleja de forma simplificada, ademas que permite comprender los
fundamentos de una empresa o a planificar como deberia ser una empresa
futura, asi propone Stahler (2002); es también describir roles y relaciones dentro
de una empresa y con sus elementos integrantes como socios, clientes,
proveedores, ademas de los flujos de informacion, de bienes y dinero entre estas

partes y los principales beneficios para los involucradas (Bouwman, 2002).

Asi, la evolucion del concepto empieza a incluir teorias que abarcan el
trabajo colaborativo, como en la definicién de Haaker et al.(2004), quien indica
gue un modelo de negocio es un proyecto colaborativo de multiples empresas
para ofrecer una propuesta conjunta a sus consumidores o como indican Leem
et al. (2004) que es un conjunto de estrategias para el establecimiento y la
gestiébn empresarial que incluye un modelo de ingresos, procesos comerciales
de alto nivel y alianzas empresariales, mientras que Rajala y Westerlund (2005)
indican que son las formas de crear valor para los clientes y la forma en que los
negocios convierten las oportunidades de mercado en ganancias a través de

conjuntos de actores, actividades y colaboraciones.

Con respecto a la definicion mas conocida y consensuada se encuentra
la de Osterwalder et al. (2005) quienes indican que un modelo de negocio es una
herramienta a nivel de conceptos que esta conformada por una serie de
elementos y las relaciones entre ellos, de tal forma que expresan la légica de
negocio de una organizacion. Esta descripcion se centra en definir el valor que
la empresa brinda a uno o varios segmentos de sus clientes, de la forma de
organizar la entidad, su red de colaboradores y socios, que en forma conjunta
son los que les permite comercializar y entregar ese valor que puedan ser

reflejados en la generacion de flujos de ingresos rentables y sostenibles.

Todas estas definiciones responden al continuo cambio de paradigmas,
formas de hacer negocios, irrupcion de nuevas tecnologias y formas de
comunicacion. Un factor resaltante es que se integra en la definicion del trabajo

colaborativo, que es un rasgo distintivo de las economias actuales.
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Teorias sobre lealtad del cliente

En un nivel muy general, la lealtad es algo que los consumidores pueden
mostrar a las marcas, servicios, tiendas, categorias de productos y existen tres
conceptualizaciones mas aceptadas: i) la lealtad como principalmente una
actitud que a veces conduce a una relacion con la marca; ii) lealtad expresada
principalmente en términos de comportamiento revelado (es decir, el patron de
compras pasadas); y iii) compra moderada por las caracteristicas, circunstancias
y/o situacion de compra del individuo, asi lo indica (Uncles et al., 2003). Se

sucede un fenédmeno predictible sobre el flujo de ingresos de los clientes leales.

La primera se refiere al “compromiso actitudinal” con una marca, que se
puede medir al consultar al usuario qué marca le gusta, si se sienten
comprometidas con ella, la recomendaran a otros y tienen creencias y
sentimientos positivos al respecto. El segundo tipo de conceptualizacién se
encuentra en el cuadrante respaldado por los datos cuantitativos, mas que por
cuestiones cualitativas, y es el que indica que la lealtad se ve reflejada en el
patron de compras pasadas con solo una consideracion secundaria de las
motivaciones subyacentes del consumidor o el compromiso con la marca, por lo
que se podria afirmar que la lealtad es “una propension continua a comprar la

marca, generalmente como una de varias” (Ehrenberg y Scriven, 1999).

Finalmente, el tercer modelo argumenta que la mejor conceptualizacion
de la lealtad es permitir que la relacién entre actitud y comportamiento sea
moderada por variables de contingencia como las circunstancias actuales del
individuo, sus caracteristicas y/o la situacion de compra a la que se enfrenta. Es
decir, una actitud fuerte hacia una marca puede proporcionar solo una prediccién
débil de si la marca se comprara o no en la proxima ocasion de compra porque
cualquier numero de factores puede co-determinar qué marca se considera. Las
circunstancias individuales incluyen efectos presupuestarios (por ejemplo, la
marca deseada es demasiado cara) y presién de tiempo (por ejemplo, la
necesidad de comprar cualquier marca de la categoria en la proxima oportunidad

disponible).

Creacion de valor
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La definicidn de creacién de valor es dar algo valioso para recibir algo mas
que es mas valioso para uno, ya sea propietario, cliente o empleado. No se limita
solo a la rentabilidad, la cual podria ser para los accionistas de grandes
empresas que tendria su eje en las ganancias, como componente de su cartera
de inversiones y su Unica funcién es ampliar su patrimonio. Por otro lado, algunos
inversores han ido méas alla de la inversion de impacto y quieren algo mas que
ingresos de su inversion. Esto ha llevado a la creciente popularidad de las
corporaciones B, definen Smith et al. (2018). La inversiéon de impacto y las
corporaciones B equilibran los rendimientos financieros con la produccién de un
beneficio publico. Estan impulsados tanto por la mision como por los beneficios.
Sin embargo, en las pequefias empresas, la creacion de valor debe definirse de
manera muy amplia porgue sus propietarios definen el valor de muchas maneras.
Las pequefias empresas tienen aun mas definiciones no financieras de éxito,
como la forma en que se pueden vivir sus valores o lograr metas que no podrian
lograr individualmente. Es posible que desee tiempo o libertad. Puede ser su
estatus o posicion en la comunidad, o la profunda devocion por los empleados,
tanto que los propietarios estan dispuestos a mantenerlos incluso si eso significa
una reduccion de las ganancias (Luo et al., 2021).

La creacion del valor, tiene su origen en obtener valor al dar valor; dar
valor tanto para los propietarios, valor para los clientes y valor para los
empleados. Impulsar la creacién de valor se ha vuelto en una pieza fundamental
en toda organizacion y se puede lograr desde diversas perspectivas como: Uso

de tecnologias digitales y Andlisis de flujo de marketing.
Uso de tecnologias digitales.

La adopciéon y las capacidades tecnoldgicas en las micro, pequefias y
medianas empresas puede contribuir en mejorar su competitividad y
desempeiio. El estudio de Agyekum (2021), muestra que el uso de tecnologias
de la informacién y la comunicacion para los servicios de las pequefias y
medianas empresas contribuyen a mejorar su acceso a las lineas de crédito
externas, que posteriormente mejoran la inclusion financiera; asi como lo afirman
Ayyagari et al. (2011) quienes encuentran que la innovacion empresarial tiene

un impacto positivo en el acceso al financiamiento externo. Un segmento
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particularmente importante de la transformacion digital es, por tanto, la economia
digital, porque la digitalizacion de las empresas aumenta su eficiencia,
productividad y rentabilidad, (Melovi¢, (2020).

Por otro lado, el uso de las tecnologias digitales se convierte en un factor
decisivo en escenarios como el Covid-19 para mantener a flote su proceso
empresarial, asi como lo afirma Papadopoulos et al. (2020), ya que presenta un
abanico de alternativas para adecuarse a un modelo de negocio totalmente
virtual, o dependiendo de la organizacion de forma parcial; en cualquiera de los
casos, el modelo de negocio se puede readaptar a los requerimientos solicitados

por los usuarios.
Teorias sobre el modelo de negocio Canvas

El modelo de negocio Canvas, tiene una amplia adopcion en diferentes
campos de estudio, ya que no se trata solamente de usar los bloques de
construccion, sino que ademas se pueden considerar interacciones de
elementos y modelos multiples. El lienzo Canvas tiene su fundamento en lo que
es un modelo de negocio y nacié como respuesta a la necesidad de las empresas
de encontrar una herramienta para hacer una evaluacién continua sobre el

funcionamiento y desempeiio empresarial (Micieta et al., 2019).

El modelo de negocio Canvas consta de nueve componentes, que
incluyen: socios clave; actividades clave; recursos clave; propuesta de valor;
relaciones con el cliente; canales; segmentos de clientes; estructura de costo;
flujos de ingresos, que fueron planteados por Osterwalder y Pigneur (2010). Al
poblar los diferentes bloques de construccion, los usuarios de MNC pueden
deliberar sobre cualquier idea de negocio y crear la estrategia que hara realidad

Su objetivo.

Estos nueve bloques se detallan a continuacién donde se describe por

cada uno de ellos, qué es lo que la organizacion debe determinar:

Segmentos de clientes: su objetivo es encontrar y definir los segmentos

de clientes a los que va dirigido el servicio o producto (Carter & Carter, 2020).
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Propuesta de valor: es una combinacién de la forma, disefio, valor
agregado y otros de entregar los productos o servicios, es la forma en la que se

entrega el trabajo para el cliente (Becker & Broécker, 2021).

Flujos de ingresos: se define cuales seran los flujos de ingresos para la
organizacion, incluso se considera si hay algunos aspectos que se ofrecen de
forma gratis.

Canales: refleja el modo de comunicacion con el cliente y como se le hace

conocer la propuesta de valor.

Relaciones con los clientes. Define la forma de mantener la relacién con

el cliente.

Actividades clave: lista las acciones que la organizacion ejecuta a diario

para ejecutar su modelo de negocio.

Recursos clave: son todos los elementos que se necesitan para

administrar su negocio.

Socios clave: son los aliados con los que uno realiza sus negocios, no se

refiere a los proveedores

Estructura de costos: son los costos con los que sostiene la organizacion.
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Figura 2
Modelo de negocio Canvas
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Posicionamiento de la marca

El posicionamiento de marca ha sido definido por Kotler como el proceso
de dar a conocer la marca y establecerla como algo en lo que vale la pena
pensar, a fin de una posicion distinta en la mente del mercado objetivo. Es una
estrategia de posicionamiento que describe coémo una marca se diferencia de los
competidores y como debe encajar en la mente de los clientes. Para ello, se
necesita crear asociaciones de marca en la mente de los clientes para que

perciban la marca de una manera especifica.
Innovacion en el modelo de negocios

Se puede definir como el arte de mejorar la creacion de ventajas y valor
mediante la realizacion de cambios simultaneos y de apoyo mutuo en la
propuesta de valor de una organizacion para los clientes y en su modelo

operativo subyacente.

A nivel de la propuesta de valor, estos cambios pueden abordar la eleccion
del segmento objetivo, la oferta de productos o servicios y el modelo de ingresos.

A nivel del modelo operativo, la atencién se centra en como impulsar la
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rentabilidad, la ventaja competitiva y la creacién de valor a través de estas
decisiones sobre como entregar la propuesta de valor: Dénde jugar a lo largo de
la cadena de valor ¢(Qué modelo de costes se necesita para garantizar
rentabilidades atractivas? ¢ Qué estructura organizativa y qué capacidades son

esenciales para el éxito?

La innovacion del modelo empresarial también es fundamental para la
transformacion empresarial. Muchas organizaciones comparten un conjunto
comun de preocupaciones: ¢Qué tipo de innovacion en el modelo de negocio
nos ayudara a lograr un desempenfo sobresaliente? ¢ Coémo evitamos poner en
peligro el negocio principal? ¢ Cémo desarrollamos la capacidad para desarrollar,

probar rapidamente y escalar nuevos modelos?

Inspirar a una organizacién para que cambie no es una tarea trivial, pero

dado el entorno estratégico actual, es fundamental.

19



. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion.

El enfoque de la investigacion fue realizado siguiendo el paradigma
hermenéutico o también llamado cualitativo; su objetivo es el estudio de
fendmenos humanos significativos que son tratados de forma amplia usando la
interpretacion de los hechos, de forma amplia como sea posible de supuestos
tedricos previos, basada en cambio en la comprension practica (Foulcaut, 2019).
Este paradigma plantea que la realidad no siempre se ha de conocer por medio
de elementos no variables como son el numero, sino a través de los detalles,
adjetivos y cualidades (Perez et al., 2019). Todas estas cualidades se ponen en

relacion con el todo y de esta manera se conoce la realidad.

Tipo de investigacién. Se correspondi6 con una investigacion Bésica, que
principalmente se orienta a generar conceptos y teorias (Hernandez, 2014). En
este caso, la investigacion propone un modelo de gobierno electrénico
contextualizado a una realidad especifica, por tanto, se esta aportando a esta

disciplina en un plano de generacion de bases teoricas.

Nivel de investigacion. El nivel de investigacion se defini6 como
descriptivo — explicativo, pues tuvo como objetivo describir una realidad y
explicar sus causas. La investigacion tuvo con el objetivo de presentar una
propuesta nueva, tal como ha sido definido conceptualmente por Hernandez et
al. (2014) sobre un tema que ya es estudiado, pero se contextualizé para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes sobre un modelo de negocio bajo la

metodologia Canvas.

Disefio de la investigacion. El disefio de la investigacion se correspondio
a un diseiio aplicado — proyectivo. Aplicado, porque se buscd una soluciéon
analizando de forma integral el problema planteado, que sea funcional y practico.
Este tipo de investigaciones proponen modelos que generen soluciones a
necesidades de alguna disciplina social, organizacional o ambiental (Arias &
Covinos, 2021). Para ello, se siguieron los pasos de método cientifico iniciando
con el analisis hasta la proyeccion por medio de formas exploratorias de
indagacion cientifica para que posteriormente puedan ser aplicados.
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3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacién

Las categorias planteadas fueron dos: Modelo de negocio y Modelo
Canvas. De las cuales se desprendieron las subcategorias: A. Modelo de
negocio, compuesta por A.1. Creacion de valor y A.2. Innovacion en el modelo
de negocio; seguidamente la subcategoria: B. Modelo Canvas, compuesta por
B.1. Segmentos de clientes, B.2. Propuesta de valor, B.3. Flujos de ingresos,
B.4. Canales, B.5. Relaciones con los clientes, B.6. Actividades clave, B.7.

Recursos clave, B.8. Socios clave y B.9. Estructura de costos.

3.3. Escenario de estudio

La investigacion cualitativa, busca principalmente comprender
fendmenos, sucesos y otras acciones que no solo se pueden estudiar de forma
cuantificable, sino que es necesario construir un escenario propicio para recabar
la informacion en su totalidad (Castiblanco, 2020) Para esta investigacion, el
escenario de estudio fue la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes de la filial
Abancay, la cual no solo se limita a la infraestructura fisica, sino al escenario
donde se desenvuelve el modelo de negocio, donde se puede observar aspectos

diferentes sobre el mismo.

3.4. Participantes

Los sujetos de estudio fueron los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro
y Créditos Los Andes, que ascienden a tres personas, y fueron los sujetos de
estudio, ya que conocen el modelo de negocio que abarca no solo la parte
econdmica, sino que se disgrega y contiene informacion de como se autopercibe
la empresa respecto al publico o usuarios (Mata, 2021). Estos actores entienden
cada uno desde una perspectiva diferente el modo de funcionamiento de la
empresa, sus aspiraciones y vision a largo plazo, por lo cual, se consideraron

participantes que corresponden a areas organicamente diferentes.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Entrevista

21



Una entrevista es una conversacion para recopilar informacioén e involucra
a un entrevistador, que coordina el proceso de la conversacion y hace preguntas,
y un entrevistado, que responde a esas preguntas (Feria et al.,, 2020). Las
entrevistas pueden realizarse cara a cara o por teléfono, aunque actualmente
una forma de realizarla es usando internet. La entrevista es un método apropiado
cuando existe la necesidad de recopilar informacion detallada sobre las
opiniones, pensamientos, experiencias y sentimientos de las personas. Las
entrevistas son utiles cuando el tema de la investigacion se relaciona con
cuestiones que requieren un cuestionamiento complejo y un sondeo
considerable y permiten recoger datos primarios en los disefios de investigacion
cualitativa (Jentoft & Olsen, 2019), (Essa & Blash, 2017).

3.6. Procedimiento

La investigacion nace de la observacion de una realidad problematica
frente a la cual surgen una serie de cuestionamientos sobre su origen,
caracteristicas y naturaleza, lo que conlleva a realizar una investigacion mas
profunda Foucault (2019). Para esta investigacion de tipo cualitativo, el objetivo
a priori no fue formular una hipoétesis, sino profundizar e indagar a detalle el
contexto real de la situacién y de acuerdo a la informacién recopilada realizar un
analisis exhaustivo para describir una realidad lo mas cercano posible a su

estado actual y posteriormente proponer una solucion.

3.7. Rigor cientifico

El rigor cientifico significa implementar los mas altos estandares y las
mejores practicas del método cientifico y aplicarlos a la propia investigacion. Se
trata de descubrir la verdad, minimizando el sesgo en la seleccion de sujetos y
el andlisis de datos. El rigor cientifico busca que la investigacion sea
generalizable y sélida. Si la investigacion no se realiza con rigor cientifico, la
generalizacion y la solidez no suceden (Suarez, 2007). El rigor cientifico exige

que la ciencia sea objetiva y empirica, sin someterse a juicios personales.
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3.8. Meétodo de andlisis de datos

El método es el propuesto por Huberman y Miles (2002), que esta

compuesto por tres procesos directamente relacionados:

Reduccién de datos, es un proceso de condensacion de la informacion
para seleccionar de forma anticipada el marco conceptual y teodrico, las
preguntas de investigacion sobra las que se soportara la investigacion. Este
proceso condujo al descubrimiento de temas emergentes que permitieron crear

proposiciones tedricas.

Presentacion de datos, permite estructurar la informacion de lo general a
lo especifico usando herramientas como resumenes estructurados, diagramas,
mapas mentales u otros. Dentro de este proceso se dio la codificacién que es
categorizar todos los datos de acuerdo a sus similitudes, estas agrupaciones
permitieron organizar los temas, conceptos, ideas e interpretaciones de los
temas que surgieron de las entrevistas, en los cuales se apreciaron las

categorias en comun acerca de las percepciones de la poblacion de estudio.

Elaboracién y verificacion de conclusiones, para extraer el significado de
la informacién recolectada, analizando los patrones, comparacion y contraste de

datos.

3.9. Aspectos éticos

Consentimiento informado. Esta investigacion se sustentd bajo los
principios de ética, por ello, que todos los trabajadores participantes de este
estudio fueron previamente informados sobre los objetivos del trabajo a
realizarse, asi como el alcance de su participacion, la cual se trabajé bajo los
aspectos al respecto como son confidencialidad, seguridad y uso adecuado de
los datos (Alvarez, 2018).

Confidencialidad: cuando se trabaja en instituciones publicas, existe el
temor que la informacion pueda ser usada para fines que rebasan el limite de la
investigacion. Por tales motivos, se hace de informacion a los usuarios que la
data obtenida se usara unicamente dentro de la investigacion con el compromiso

de mantener en reserva el nombre de los participantes con el fin de que puedan
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expresarse libremente; para ello, se trabajo con datos andénimos de cada

participante.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Se inicié con un estudio tedrico — cientifico de los conceptos planteados

como en la variable factica, tematica y se culminé con la variable propositiva.

4.1. Resultados de entrevistas

Se presentan a los resultados en funcién a los objetivos especificos
propuestos en esta investigacion que busca proponer un modelo de negocio bajo
la Metodologia Canvas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes, 2021,

tal como sigue:

Proponer el lienzo Canvas para el modelo de negocio de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Los Andes.

El modelo de negocio Canvas responde a las necesidades percibidas por

los usuarios internos de la cooperativa y se caracteriza de la siguiente manera:

Segmentacién de clientes: esta dividida teniendo en cuenta las sucursales
gue ascienden a 20 a nivel nacional, por rangos de edades de 0-17, 18-35, 36-

59, 60 a mas y juridicos y de varones y mujeres.

Propuesta de valor, estda centrada en ofrecer los servicios de la
cooperativa al 100% en linea, con servicios personalizados estudiados bajo

tecnologias de big data, con responsabilidad social.

Flujos de ingresos, los servicios se ofertan también en medios virtuales y
se dan beneficios cuando se use este medio, esto genera nuevos ingresos por

medio de procesos digitales automatizados

Canales, se plantean los canales moviles, aplicaciones web y de correo

electrénico, asi como el servicio de redes sociales.

Relaciones con los clientes, se propone una asistencia personalizada
usando medios de comunicacion variados que garanticen comunicacion

continua, significativa y a tiempo

Actividades clave, se consideran la creacion de soluciones personalizadas

para usuarios y para trabajadores de la empresa, uso de herramientas
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tecnologicas para asesoramiento financiero y ejercer una gerencia

comprometida

Recursos clave, se consideran como uno de los pilares de la organizacion,
la gerencia que guia la ejecucion de politicas y estrategias, el servicio web,

profesionales del &rea informética, de marketing digital.

Socios clave, lideres o personas influencers, Mypes, Gobiernos

regionales y municipalidades.

Estructura de costos, la estructura de costos beneficia a socios,
trabajadores y fundadores y debe haber inversibn en nuevas plataformas y

servicios
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Figura 3
Modelo Canvas
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Describir la creacion de valor en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los
Andes

La creacion de valor en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes se
define por ofrecer servicios a la comunidad basados en el principio del
cooperativismo, para progresar entre todos, crecer como region, brindando
soluciones que permitan a la comunidad fortalecerse y a sus usuarios, por ejemplo,
se ofrecen una serie de servicios sociales para los socios de la cooperativa. En
cuanto a los productos financieros que ofertan, tienen un valor hacia el publico,
justo, asi como a sus socios. Uno de nuestros principios es la devolucion de
excedentes. Entonces cuando hay una mejora en los servicios, productos y la
cooperativa crece, crecen también los beneficios para los socios que tienen
adhesion voluntaria y abierta, ademas que los procesos de eleccion de junta

directiva son democraticos.

Describir la innovacion en el modelo de negocio en la Cooperativa de ahorro

y crédito Los Andes.

La innovacion en el modelo de negocio se plantea la introduccion de
tecnologias, pero para labores especificas, es decir, aquellas que pueden mejorar
el producto ofertado, como es una atencién totalmente virtual para labores rutinarias
como hacer consulta de saldos, transferencias, y pagos en linea. En el caso de
servicios que requieren una personalizacion, se debera hacer uso de tecnologias
que usen big data e inteligencia artificial, que permitan crear informacion a partir de
data acumulada, como el perfil del usuario referido a su confianza crediticia, o
determinar sus preferencias para generarle productos personalizados. Esta tarea
apoyara la funcion de los analistas de créditos, agentes centrales en el proceso de

captacion de nuevos usuarios o de nuevos créditos en la organizacion.

4.2. Discusion

Después de haber recabado la informacién de los usuarios internos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes, se procedio a hacer una comparacion

de los resultados obtenidos, frente a otros estudios similares.

Con respecto al trabajo de Haixu y Song (2019), quienes aplicaron el modelo

Canvas a la industria de centrales eléctricas virtuales, las que son un sistema
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energético controlado por un sistema de gestion de energia a gran escala que tiene
como principal objetivo el uso eficiente de generaciones distribuidas usando
microredes, uso de las TIC, internet de las cosas y un conjunto de tecnologias que
permiten monitorear la distribucion de la energia para hacerla mas eficiente, se
aprecia que se ha logrado en ambos estudios la propuesta del modelo Canvas
contextualizado a su modelo de negocio en particular, teniendo ademéas gran
énfasis en la implementacion de tecnologias de informacién en ambos casos para
dar un valor agregado a los servicios ofertados, recayendo estos aspectos

finalmente en la propuesta de valor.

Muhtaroglu et al. (2013), en su trabajo aplica el lienzo del modelo Canvas en
la industria del Big Data, sonde se analizan datos a gran escala, por lo que las
empresas continuamente estan en la necesidad de explorar nuevos enfoques para
abordar los desafios de los macrodatos bajo sus modelos comerciales. Como
coincidencias con este estudio se presentan las relaciones con los clientes usando
servicios automatizados para comunicacion y estudio de caracteristicas de los

clientes individuales y ofrecer informacién relacionada con sus transacciones.

En el trabajo de Strulak-Wdjcikiewicz (2020), se utilizé6 una adaptacién del
Modelo Canvas, en una organizacién de turismo, la cual se centré en crear los
nueve elementos del lienzo Canvas y al igual que el presente trabajo, considera a
la tecnologia como uno de sus elementos clave en su propuesta de valor, como
canales, los medios sociales, y trabajando con una orientacion de responsabilidad
social y ambiental, de igual modo, la relacién con los usuarios es por medio de
medios digitales. En la misma linea, el trabajo de Tavares y Ferreira (2020) quienes
usaron el Modelo de negocio Canvas como herramienta de diagndstico de creacion
de valor cultural, donde pudieron diagnosticar como crear valor en el rubro de
cultura, de forma similar en este proyecto, se uso el lienzo Canvas para evaluar y

ver como crear valor en una empresa financiera.

Yana y Hartono (2017), presentaron una investigacion de aplicacion del
lienzo Canvas a un negocio de comercio electrénico para determinar cual de los
elementos del lienzo es el que presenta un mayor desarrollo, concluyendo que es
la relacidn con el cliente y permitiendo generar una propuesta de valor para que la

empresa cree, entregue y capture valor en funcién de sus entornos internos y
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externos. Referido a este trabajo, se puede afirmar que la presente investigacion
concuerda en que el lienzo Canvas es una herramienta que permite presentar una
propuesta de valor en funciébn a un momento especifico por el que atraviese la
empresa, es una lectura actual de su estado natural, por lo que al evaluar los nueve
elementos que la componen ayuda a tener un panorama mas claro de la realidad
de la empresa, como también proponer soluciones y propuestas de valor que

mejoren el desempefio empresarial.

En la investigacion de Céaceres (2016), se estudié el efecto que tiene la
aplicacion de la metodologia canvas en la innovacion del modelo de negocio de
una pequefia empresa formal de calzado de Trujillo, concluyendo que la aplicacion
del modelo Canvas apoya al modelo de negocio en general. Esto concuerda con
nuestro estudio pues al hacer una evaluacion del estado actual de la empresa, en
general se puede detectar qué aspectos estan cambiando y cuales deben

mejorarse, adaptandose continuamente al cambio.

En el trabajo de Bardales (2017), se realiz6 una propuesta usando la
metodologia Canvas con el fin de mejorar el posicionamiento de la marca de una
empresa dedicada al rubro de filmaciones, “Bardales”. Los hallazgos encontrados
demostraron que los nueve elementos existentes de la metodologia Canvas
aplicados en la mencionada organizacion, mejoraron su estrategia general, sin
embargo, aun asi el posicionamiento de la marca de la empresa en la ciudad de
Chiclayo, es bajo. Esto podria deberse a que si bien es cierto la metodologia
Canvas mejora la estrategia general de una empresa, esto no significa que en un
entorno tan competitivo y saturado como lo es el mercado de filmaciones, solo con
la aplicacién del modelo esto pueda revertirse, pero es importante sefialar que
contribuye significativamente en el mejoramiento de los procesos en general.
Respecto a ello, se puede afirmar que, de igual forma en la cooperativa se ha
iniciado con la creacion del lienzo Canvas, pero su aplicacion y despliegue
requieren recursos, tiempo y una gerencia determinada a llevar a cabo la propuesta,
por lo cual se recomienda de forma posterior contrastar los resultados con la

aplicacion en campo del lienzo Canvas.
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V. CONCLUSIONES

1. Se ha desarrollado una propuesta de modelo de negocio bajo el lienzo Canvas
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes para mejorar su modelo de
negocio, el cual consta de nueve elementos que han sido construidos en funcion
a su contextualizacion particular, recogiendo la informacién fidedigna de los

usuarios internos de la cooperativa bajo el método hermenéutico.

2. Se ha descrito la creacion de valor en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los
Andes que esta compuesta por los principios del cooperativismo, devolucion de
excedentes, democracia y productos financieros que tienen un valor justo hacia

SuUS Socios.

3. Se ha descrito la innovacion en el modelo de negocio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Los Andes que se sustenta en la introduccién de tecnologias
para labores rutinarias como hacer consulta de saldos, transferencias, y pagos
en linea, labores no rutinarias como personalizacion de servicios a clientes, y

uso de analisis de datos a gran escala e inteligencia artificial.

31



VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar el lienzo Canvas para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Los Andes a fin mejorar su modelo de negocio, respondiendo a los constantes

cambios a los que se ve enfrentado el mercado financiero.

Se recomienda continuar ejecutando la forma de creacién de valor en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes que esta compuesta por los
principios del cooperativismo, devolucion de excedentes, democracia y
productos financieros que tienen un valor justo hacia sus socios, que buscan

beneficios comunitarios.

Se recomienda que la propuesta de la innovacion en el modelo de negocio en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes pueda ejecutarse a corto,
mediano y largo plazo bajo la guia de una gerencia decidida que permita a la

organizacion ser sostenible en el tiempo.
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ANEXOS



ANEXO 1. Matriz de consistencia

Problema Preguntas de Objetivo Objetivos Categoria Sub Categoria Metodologia
investigacién general especificos
¢, Qué ¢ Como es la Proponer el Describir la Modelo | Al. Creacién de valor | =Tipo de investigacion:
caracteristicas | creacion de lienzo Canvas creacion de de A2. Innovacion en el Bésica
debe tener el valor en la para el modelo | valoren la negocio | modelo de negocio . . . -
. . . » Nivel de investigacion:

modelo de Cooperativa de negocio de la | Cooperativa de | Modelo | B1. Segmentos de o .

. : g . Descriptivo - explicativo
negocio de la | de ahorroy Cooperativa de | ahorro y crédito | Canvas | clientes
Cooperativa de | crédito Los Ahorro y Crédito | Los Andes B2. Propuesta de = Disefio de investigacion:
ahorroy Andes? Los Andes. valor Aplicado — proyectivo
crédito Los Describir la B3. Flujos de
Andes usando | ¢Cémo es la innovacion en el ingresos = Escenario de estudio:
el Modelo innovacion en modelo de B4. Canales Cooperativa de Ahorro y
Canvas de el modelo de negocio en la B5. Relaciones con Crédito Los Andes filial
acuerdo asu | negocio en la Cooperativa de los clientes Abancay.
contexto Cooperativa ahorro y crédito B6. Actividades clave
particular? de ahorro y Los Andes B7. Recursos clave | "Participantes: trabajadores

crédito Los B8. Socios clave de la Cooperativa de Ahorro
Andes? B9. Estructura de y Crédito Los Andes -

costos

Abancay

= Técnica: Entrevista
= Instrumento: Pauta de
entrevista.




ANEXO 2. Entrevista

Pauta de entrevista

Entrevistados:

Ever Rojas Benites, Analista de Crédito

Daniel Bernaola Sanchez, Sub Gerente de la CAC los Andes

Erik Cayo, Administrador Agencia Abancay

1. ¢Cbmo considera usted que estan implementadas las tecnologias digitales
para realizar los procesos de negocio de su empresa?

2. ¢Como cree que deberia trabajar el marketing digital para comunicarse con
Sus usuarios?

3. ¢Como cree que las tecnologias pueden realizar una transformacién comercial
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes?

4. ¢Qué factores deberian implementarse para realizar una innovacién continua
en la empresa?

5. ¢Qué elementos de tipo administrativo considera deben implementarse o
mejorarse en la empresa como soporte indispensable para su funcionamiento?

6. ¢Como considera usted debe realizar alianzas la empresa con otros socios
clave?

7. ¢Qué cree usted que ofrece de valor su organizacién con otras que ofrecen

servicios similares?



ANEXO 3. Matriz de categorizacion

acuerdo a su
contexto

particular?

negocio en la
Cooperativa
de ahorroy
crédito Los
Andes?

mejorar su
modelo de

negocio

de negocio
en la
Cooperativa
de ahorroy
crédito Los
Andes.

Actividades clave

Recursos clave

Socios clave

Estructura de

costos

Ambito | Problemade | Preguntas de Objetivo Objetivos ) ) Tecnicas/
. ) ] . ) ] . o Categoria Subcategoria )
tematico | investigacion | investigacion especificos instrumentos
Modelo . Qué ,Comoesla | Determinar el Describir la Creacion de valor | Entrevista/
o y y Modelo de _ Guia de
de caracteristicas | creacion de modelo de creacion de _ Innovacion en el :
_ _ negocio | entrevista
negocio | debe tener el valor en la negocio de la valor en la modelo de negocio
modelo de Cooperativa Cooperativa de | Cooperativa Segmentos de Analisis de
negocio dela |de ahorroy | ahorroy crédito | de ahorroy clientes documentos/
ficha de
Cooperativa de | crédito Los Los Andes e crédito Los L
p Propuesta de valor analisis de
horr Andes? identificar | An - .
anorro'y des dentificar la des Flujos de ingresos. | documentos
crédito Los propuesta para
. . - Canales
Andes usando | ,Coémo esla | la construccion | Describirla
. . : . Relaciones con los
el Modelo innovacion en | de un Modelo innovacion Modelo
clientes
Canvas de el modelo de | Canvas para en el modelo | Canvas




Categoria Subcategoria Indicadores
1. Modelo de 1.1. Creacién de valor 1.1.1. Us? de tecnologlfas di_gitale_s.
negocios 1.1.2. Analisis de de marketing digital
1.2. Innovacioén en el 1.2.1. Transformacion comercial
modelo de negocio 1.2.2. Innovacion continua
Variable _ .
.. Ejes tematicos Sub ejes tematicos
tematica
2. Modelo . 2.1.1. Estratégicos
2.1. Beneficios 512 E —
Canvas .1.2. Econdémicos
2.2.1. Segmentos de clientes
2.2.2. Propuesta de valor
2.2.3. Flujos de ingresos.
2.2.4. Canales
2.2. Componentes 2.2.5. Relaciones con los clientes
2.2.6. Actividades clave
2.2.7. Recursos clave
2.2.8. Socios clave
2.2.9. Estructura de costos
Variable ) o
.. Ejes propositivos Sub ejes propositivos
propositiva
3. Construccion | 3.1. Segmentos de 3.1.1. Segmentacién de clientes
de Modelo clientes 3.1.2. Segmentacion de servicios
Canvas 3.2.1. Personalizacion del servicio

3.2. Propuesta de valor

3.2.2.

Comodidad del servicio




, : 3.3.1. Generacién de ingreso
3.3. Flujos de ingresos. 3.3.2. Precio de servicio
3.4.1. Comunicacion
3.4. Canales 3.4.2. Distribucién
3.5. Relaciones conlos | 3.5.1. Asistencia personal
clientes 3.5.2. Servicios automaticos
. 3.6.1. Servicio brindado
3.6. Actividades clave 3.6.2. Resolucioén de problemas
3.7.1. Potencial humano
3.7. Recursos clave 3.7.2. Recursos fisicos
3.7.3. Tecnologia
3.8. Socios clave 3.8.1. Relacion con proveedores
3.9. Estructura de 3.9.1. Costos fijos
costos 3.9.2. Costos variables




ANEXO 4. Transcripcion de respuestas/discursos en la entrevista:

Pregunta 1. ; Como considera usted que estan implementadas las tecnologias digitales para realizar los procesos de negocio de

su empresa?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

En esta pandemia realmente nos hemos
dado cuenta que los servicios que
brindamos aun faltan mejorar para hacer
frente por ejemplo a una atencién
totalmente virtual. Si bien es cierto, se
cuenta con sistemas y softwares que
gestionan la parte administrativa y
contable, frente a brindar mas medios
alternativos para seguir laborando y
permitir a nuestros usuarios acceder a
todos nuestros servicios, se ha visto
limitado, porque por ejemplo se detuvo en
gran medida el otorgamiento de créditos
porque requerimos que el usuario
presente ciertos documentos, pero estos
también podrian ser presentados de
forma digital bajo ciertos estadndares y
reglas que hay hoy en dia para validarlos,
porque tenemos usuarios que estan en
distritos muy lejanos. Ademas, ha

Creo que las tecnologias que contamos
en la organizacion son basicas, es
decir, que apoyan en todos los
procesos fundamentales e
indispensables que realizamos, pero se
requieren otro tipo de elementos como
pagos electrénicos, generacion de
recibos electrénicos que se declaren
automaticamente a la SUNAT,
softwares que respondan de forma
automatica a consultas generales de los
clientes, todos estos se pueden adquirir
pero luego se requiere especialistas en
capacitacion y luego modificaciones y
adaptaciones a nuestro trabajo.
Ademas, existen softwares que ayudan
a hacer predicciones con base a la
informacion antigua, ese tipo de
tecnologias aun no se cuentan en la
empresa o aquellos que ayudan en la

La tecnologia con la que cuenta la CAC
Los Andes da un soporte muy bueno a
todas las operaciones financieras, pero
es necesario generar mas movilidad de
pagos, hemos tenido dificultades con
los pagos de personas que se ubican
geograficamente lejos de nuestras
agencias, en otros distritos
principalmente, entonces se deberian
implementar otras formas de permitir
gue este proceso se siga ejecutando.
También se requieren softwares que
estudien a nuestros usuarios para saber
su nivel de conformidad con nuestros
servicios, qué otros servicios requieren.
He visto por ejemplo que algunas
empresas te mandan anuncios, ofertas
personalizadas a tu correo y siempre
mantienen informado al cliente.




incrementado la morosidad, justamente
porque en estos distritos de dificil acceso
se encuentran a gran distancia.
Considero que la institucién debe tomar el
uso de las tecnologias como un factor
fundamental, ya no solo como algo de
apoyo, sino que sea de condicion
estratégica para seguir compitiendo en el
mercado.

toma de decisiones como se ve que
tienen algunos bancos grandes o
servicios para reconocer potenciales
clientes, asi como para dentro de
nuestros propios usuarios
categorizarlos en funcion a sus
requerimientos.

Pregunta 2. ;,Como cree que deberia trabajar el marketing digital para comunicarse con sus usuarios?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

En la actualidad, es muy poco el
marketing digital ejecutado, basicamente
no existe un area o profesionales de
especialidad que se encarguen de estas
labores. Pero viendo la realidad, es
necesario cubrir la cuota de mercado,
trasladando las estrategias tradicionales a
medios digitales, como por ejemplo el
estudio de mercado y segmentacion de
clientes, esto se puede realizar usando
las tecnologias para localizar al cliente,
ofrecerle soluciones integrales y
personalizadas, brindarle orientacion

Necesitamos tener presencia en la web
y en el mundo digital, esto se esta
considerando ya para esta nueva
gestion del afio que viene como una
estrategia importante para ampliar
nuestro servicio, el marketing digital
debemos usarlo para saber qué opinan
nuestros usuarios, por ejemplo, no
tenemos canales de comunicacién por
redes sociales, WhatsApp u otros
medios, que suelen usar los clientes, o0
en tal caso, brindar una gama de
opciones. He visto que algunos bancos

Es necesario digitalizar la empresa,
osea que tengamos la version fisica
como siempre, pero que haya esta
opcion virtual para que los usuarios
hagan sus procesos totalmente seguros
en linea, si existe esto, también puede
existir la comunicacion totalmente en
linea y se debe crear contenido para
informar, comunicar, ofrecer productos
por medio de chats automaticos, un
especialista que recoja las impresiones
de los usuarios de las redes sociales y
todo en tiempo real, es decir, no se




continua; que la comunicacion no solo se
de cuando el usuario visita la oficina de
forma presencial, sino hacerle ver que
tenemos otros canales de comunicacion
efectivos, que responden a tiempo y que
se adaptan con varias alternativas de
solucion.

incluso tienen su propio software app
para descargar y es personalizado, el
usuario puede pagar sus cuotas, hacer
transferencias, entonces si no se
conocen nuestros servicios dificilmente
podremos crecer, es necesario iniciar
una camparfa de marketing que recoja
la opinién de nuestros usuarios, puede
ser a través de un cuestionario o
simplemente recoger sus impresiones
del Facebook u otro medio social.

puede esperar 3 dias para responder un
mensaje como podria ser en un medio
tradicional; la comunicacion tiene que
ser fluida, se tiene que publicar
continuamente en redes o lanzar una
campafa ofertando un premio y asi el
publico en general pueda conocer
nuestros servicios. Si se tiene esta
informacion incluso podriamos hacer la
segmentacion de clientes en medio
digital, apoyando a los estudios de
mercado que realiza peribdicamente la
empresa.




Pregunta 3. ¢ Como cree que las tecnologias pueden realizar una transformacién comercial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Los Andes?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Creo que la tecnologia podria cambiar
completamente el modelo de negocio que
trabajamos, he visto que, si la empresa
puede ofrecer un servicio al 100% en
linea, llegariamos a muchos mas
usuarios, nuestros propios usuarios
también tendrian otras alternativas y esto
lo hemos vivido en carne propia, porque
en pandemia por ejemplo algunos bancos
ofrecen pagar sus servicios en linea o
pagar la luz, agua, internet, servicios
bésicos; lo mismo se requiere para
nuestra empresa.

La forma de trabajar de la empresa
podria cambiar totalmente porque si se
insertan las tecnologias no solo como
una herramienta de apoyo, sino como el
medio mismo para realizar los procesos
de la empresa, cambiarian los flujos de
ingresos del negocio, porque si existen
medios digitales para ejecutar los
procesos tradicionales, podriamos tener
otras formas de captar ingresos. Ahora,
se debe pensar en la forma como
implementar estos servicios en linea,
teniendo en cuenta la accesibilidad que
puedan tener los usuarios. En Apurimac
existe el acceso a internet, pero no es
algo uniforme en todos los distritos que
tenemos, entonces se deben
implementar varias alternativas, otras
tal vez mas consistentes y otras mas
accesibles, por ejemplo, como estos
medios de pagos ligeros de otras
empresas tipo Yape, o una

Creo que se puede transformar el
negocio totalmente, tanto para los
usuarios, como para nosotros como
trabajadores. Porgue en la actualidad
muchos procesos tenemos que venir a
la oficina para trabajar, entonces
también podria como para los usuarios
tener una version totalmente en linea
gue agilice nuestro trabajo, incluso en
otras zonas de trabajo donde no
estamos en la red de la oficina para
conectarnos a nuestros aplicativos
propios de nuestra labor, debe haber
también una version en linea para
nosotros como trabajadores. Esto se
puede implementar como una version
alternativa y se pueden hacer estudios
para verificar si se genera productividad
en el trabajador al usar estos medios,
también podriamos tener una oficina
que se encargue de estos procesos.




transferencia, pago o consulta de
saldos por mensaje de texto como lo
tiene el Banco de la Nacion que incluso
no requiere tener conexion a internet y
eso seria adecuado para nuestra
region, que en algunos distritos la
conectividad es baja para internet, pero
si la linea telefonica es estable. La idea
es que podamos llegar a todos nuestros
usuarios y brindarles medios
alternativos.

Pregunta 4. ¢ Qué factores deberian implementarse para realizar una innovaciéon continua en la empresa?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Basicamente serian: implementar medios
de pagos totalmente digitales, a la par de
los medios tradicionales que ya
contamos. Brindar soluciones
informaticas mas avanzadas que
permitan ver el panorama global en el
sector financiero, como tecnologias
actuales que estudian grandes
cantidades de datos que incluso predicen
el comportamiento del modelo de
negocio, de si un cliente va pagar o va

La verificacion de documentos puede
cambiar completamente porque ahora
solicitamos bastante documentacion
fisica para diversos procesos, pero
como existe la firma digital, se puede ir
migrando a estos servicios. Para
innovar también podriamos crear
aplicaciones exclusivas de la
cooperativa para consultas de saldos,
movimientos, pagos, transferencias que
generarian un nuevo flujo de ingresos,

Considero que la innovacién continua
son la mejora de todos los procesos de
la organizacion, mejora en la gestiéon de
recursos, en la comunicacion con el
cliente, en la oferta de servicios, la parte
administrativa y todo en general
constituye el ecosistema empresarial,
entonces se debe pensar en mejorar el
negocio en cada area, todas la areas
suman y son parte del negocio,
entonces se debe pensar en que todos




ser moroso, cudl es el tipo de servicio que
requiere cada usuario de forma
personalizada. Cambiar el modelo de
negocio en cuanto a ahorros, por
ejemplo, sin necesidad que el usuario
venga a la oficina se puede ofrecerle el
medio digital sumado a una tasa especial
siempre y cuando lo haga por medios
digitales, eso ayuda a crecer el conjunto
de servicios digitales que ofrezcamos y
atraemos a mas clientes.

ademas implementar las redes sociales
para comunicarse con el cliente. Se
puede observar que se requiere una
inversidn en estas nuevas plataformas,
pero también se debe evaluar que
finalmente esta inversion generaran
retorno.

los trabajadores tienen que aportar con
ideas y sugerencias continuas, que
puedan ser premiadas, pero mas que
nada debe partir de la gerencia que
lidera estos procesos. Si la gerencia no
tiene esta vision integrada, creo que es
dificil que se puedan hacer los cambios,
por ello la gerencia es la que dirige el
rumbo de la organizacion, con una
vision definida.

Pregunta 5. ¢Qué elementos de tipo administrativo considera deben implementarse o mejorarse en la empresa como soporte

indispensable para su funcionamiento?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Los elementos administrativos que
existen en la empresa si trabajan de
forma adecuada, lo que se busca es que
estos se amplifiquen y exista ese mismo
servicio en una versioén digital, como el
uso de aplicativos totalmente en linea
como pagina web, version en celular.
También a veces requerimos soluciones
personalizadas que responden a
requerimientos propios de nuestra forma

Uno de los servicios por los cuales
captamos mas clientes son los
analistas, que asesoran a los usuarios y
ofrecen servicios. Creo que este rubro
debe ser repotenciado con servicios de
asesoramiento financiero
personalizados, entonces el analista
puede tener el perfil del cliente, al
menos un perfil basico que ha obtenido
de su historial financiero, historial de

La gerencia nuevamente lo vuelvo a
recalcar debe liderar estos procesos,
estos afios hemos trabajado de forma
tradicional, hemos logrado muchos
objetivos trazados en la region, pero
frente al cambio que implica la
pandemia, deben implementarse otros
medios alternativos en todos los
aspectos. Por ejemplo, en el afio 2020
no se pudo realizar devolucién de




de trabajo, entonces se tiene que
desarrollar softwares para estas tareas,
por ello debemos contar con un area que
se dedique a construir estos softwares
personalizados, en esta area también
deben estar expertos en marketing digital,
redes sociales, y otros servicios mas
avanzados. Si bien es cierto, estos
servicios implican un costo, se tiene que
pensar en ellos como una inversion, y
teniendo en cuenta que también habria
reduccién de costos en algunos items
como menos uso de papel,
automatizacion de tareas que implican
horas/hombre de trabajo generando
mayor productividad.

compras, historial de forma de pagos, Si
es puntual o no, y otros datos que se
pueden adquirir de forma transparente
como historial de capacidad crediticia,
capacidad de pago y otros.

Si a eso se suma un perfil creado
recogido totalmente de sus
interacciones en medios sociales, se
pueden conocer sus gustos, intereses y
ofrecerles productos personalizados,
teniendo en cuenta que tenemos
usuarios en veinte sucursales y cada
una de ellas responde a diferentes
necesidades, también estan divididos
por rangos de edades de 0-17, 18-35,
36-59, 60 a mas y juridicos y de
varones y mujeres.

excedentes, porque los resultados del
ejercicio fueron negativos,
aproximadamente en un millén de soles
debido al retraso de pagos de
préstamos de los usuarios. A la fecha
se desconoce con precision los motivos
de retrasos de los préstamos, algunos
usuarios manifiestan que es por la
pandemia, que les dificulta acercarse a
las oficinas, otros que justamente por
ese motivo, tienen dificultad para
obtener ingresos y pagar a tiempo, etc.
Pero no se tiene un estudio detallado y
falta determinar estrategias para hacer
frente a ello. Ademas, no se ha logrado
en la misma medida que otros afios la
captacion de nuevos clientes, nuevos
préstamos, entonces tenemos que
adecuarnos y buscar otros medios,
pueden ser digitales para llegar a
nuestros usuarios.




Pregunta 6. ¢, Como considera usted debe realizar alianzas la empresa con otros socios clave?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Para medios digitales, se puede trabajar
con lideres o personas que tenga
influencia en promocionar el producto,
esto también lo hemos realizado en
muchas oportunidades, pero se puede
volcar a lo digital para cubrir esos
espacios y demanda. También se puede
hacer alianzas con las Mypes, y de tal
forma promocionar sus productos como
un valor agregado en nuestros servicios
ofertados, hemos distribuido la estructura
de costos de forma que pueda beneficiar
en la medida de lo posible a todos los
involucrados, desde los socios,
trabajadores y fundadores.

Un socio clave son las empresas de la
region con las que trabajamos para
generar convenios, pero necesitamos
afianzar este trabajo y llegar a otros
sectores. También seria proponer
nuevas formas de trabajo con ellos de
forma que se facilite la comunicacion y
la publicidad tanto para nuestra
empresa como para las de ellos.

Se puede trabajar con los gobiernos
regionales, municipalidades que
impulsen a la empresa ya que es de la
region.




Pregunta 7. ¢ Qué cree usted que ofrece de valor su organizacion con otras que ofrecen servicios similares?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Nuestra empresa esta basada
principalmente en ofrecer servicios a la
comunidad basados en el principio del
cooperativismo, es decir, que si bien es
cierto, se ha creado un producto
comercial, este tiene sus bases en el
cooperativismo, que es cooperar para
progresar entre todos, los fundadores son
107 socios de la comunidad campesina
de Cotarusi, provincia de Aymaraes, entre
criadores de alpacas y pequefios
agricultores que buscan mejorar la
calidad de vida de toda la region
empezando por la comunidad. Entonces,
el objetivo es crecer como region,
brindando soluciones que permitan a la
comunidad fortalecerse y a sus usuarios,
por ejemplo, se ofrecen una serie de
servicios sociales para los socios de la
cooperativa.

Creo que lo que nos diferencia es que
los productos financieros que ofertamos
tienen un valor hacia el publico, justo,
asi como a nuestros socios. Uno de
nuestros principios es la devolucion de
excedentes que de acuerdo a la Ley
General de Cooperativas regula la
“posibilidad”, pero no la obligacién de
reconocer un interés al capital que
aportan los socios, en este caso
nosotros si consideramos este principio
y lo aplicamos. Entonces cuando hay
una mejora en los servicios, productos y
la cooperativa crece, crecen también
los beneficios para los socios que
tienen adhesion voluntaria y abierta,
ademas gue nuestros procesos de
eleccion de junta directiva son
democraticos.

Considero que nuestros productos
financieros estan realizados con
margenes de ganancia adecuados, es
decir, que no son excesivos, son
accesibles y eso hace que podamos
competir. Sin embargo, la legislacion en
muchos aspectos no nos permite
expandirnos justamente por ser
cooperativas e indican que requerimos
un respaldo financiero mucho mayor,
creo que eso es una limitante y por
muchos afios se ha venido luchando
para que se cambien ciertos aspectos
gue nos ponen en desventaja en el
mercado financiero. A pesar de ello, nos
diferenciamos por los productos
accesibles que brindamos y que
ademas somos una organizacién con
responsabilidad social.




ANEXO 5. Asignacion de colores para identificacion de codigos dentro de las respuestas de los encuestados

Pregunta 1. ; Como considera usted que estan implementadas las tecnologias digitales para realizar los procesos de negocio de
Su empresa?

Respuestas de entrevistado 1 Respuestas de entrevistado 2 Respuestas de entrevistado 3

En esta pandemia realmente nos hemos | Creo que las tecnologias que contamos | La tecnologia con la que cuenta la CAC

dado cuenta que los servicios que en la organizacion son basicas, es Los Andes da un soporte muy bueno a
brindamos aun faltan mejorar para hacer | decir, que apoyan en todos los todas las operaciones financieras, pero
frente por ejemplo a una atencion procesos fundamentales e es necesario generar mas movilidad de
totalmente virtual. Si bien es cierto, se indispensables que realizamos, pero se | pagos, hemos tenido dificultades con
cuenta con sistemas y softwares que requieren otro tipo de elementos como | los pagos de Pelsonasiueseiupican

gestionan la parte administrativa y pagos electrénicos, generacion de geogréficamente lejos de nuestras
contable, frente a BiifGMASHNCOIOs recibos electrénicos que se declaren AGENEIas, en otros distritos

alternativos para seguir laborando y automaticamente a la SUNAT, principalmente, entonces se deberian
permitir a nuestros usuarios acceder a softwares que respondan de forma implementar otras formas de permitir
[OUOSINUESHOSISEIgIos, sc ha visto automatica a consultas generales de los | que este proceso se siga ejecutando.

limitado, porque por ejemplo se detuvo en | clientes, todos estos se pueden adquirir | También se requieren softwares que
gran medida el otorgamiento de créditos | pero luego SERGHUICICICSpECIaliStasienl | estudien a nuestros usuarios para saber

porque requerimos que el usuario capaciiacionyASHoImodificacionesy | su nivel de conformidad con nuestros

presente ciertos documentos, pero estos servicios, qué otros servicios requieren.

también podrian ser presentados de Ademas, existen softwares que ayudan | He visto por ejemplo que algunas
forma digital bajo ciertos estandares y a hacer predicciones con base a la empresas te mandan anuncios, ofertas
reglas que hay hoy en dia para validarlos, | informacién antigua, ese tipo de personalizadas a tu correo y siempre
porque tenemos usuarios que estan en tecnologias aun no se cuentan en la mantienen informado al cliente.
distritos muy lejanos. Ademas, ha empresa o aquellos que ayudan en la

incrementado la morosidad, justamente toma de decisiones como se ve que




porgue en estos distritos de dificil acceso
se encuentran a gran distancia.
Considero que la institucién debe tomar el
uso de las tecnologias como un factor
fundamental, ya no solo como algo de
apoyo, sino que sea de condicion
estratégica para seguir compitiendo en el
mercado.

tienen algunos bancos grandes o

servicios para [EEONOCENPOIGHCIAIES

Pregunta 2. ¢ Cémo cree que deberia trabajar el marketing digital para comunicarse con sus usuarios?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

En la actualidad, es muy poco el
marketing digital ejecutado, basicamente
no existe un

IBBBIES. Pero viendo la realidad, es
necesario cubrir la cuota de mercado,
trasladando las estrategias tradicionales a
medios digitales, como por ejemplo Bl

; que la comunicacién no solo se

Necesitamos tener presencia en la web
y en el mundo digital, esto se esta
considerando ya para esta nueva
gestion del afio que viene como una
estrategia importante para ampliar
nuestro servicio, el marketing digital
debemos usarlo para saber qué opinan
nuestros usuarios, por ejemplo, no
tenemos canales de comunicacion por
redes sociales, WhatsApp u otros
medios, que suelen usar los clientes, o
en tal caso, brindar una gama de
opciones. He visto que algunos bancos
incluso tienen su propio software app

Es necesario digitalizar la empresa,
osea que tengamos la version fisica
como siempre, pero que haya esta
opcion virtual para que los usuarios
hagan sus procesos totalmente seguros
en linea, si existe esto, también puede
existir la comunicacion totalmente en
linea y se debe crear contenido para
informar, comunicar, ofrecer productos
por medio de chats automaticos, lill

especialista que recoja las impresiones
de los usuarios de las redes sociales y

todo en tiempo real, es decir, [lOISe




de cuando el usuario visita la oficina de
forma presencial, sino hacerle ver que
tenemos otros canales de comunicacion
efectivos, que responden a tiempo y que
se adaptan con varias alternativas de
solucion.

para descargar y es personalizado, el
usuario puede pagar sus cuotas, hacer
transferencias, entonces si no se
conocen nuestros servicios dificilmente
podremos crecer, es necesario iniciar
una campafa de marketing que recoja
la opinion de nuestros usuarios, puede
ser a través de un cuestionario o
simplemente recoger sus impresiones
del Facebook u otro medio social,




Pregunta 3. ¢, Como cree que las tecnologias pueden realizar una transformacion comercial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Los Andes?

Respuestas de entrevistado 1 Respuestas de entrevistado 2 Respuestas de entrevistado 3
Creo que la tecnologia podria cambiar La forma de trabajar de la empresa Creo que se puede transformar el
completamente el modelo de negocio que | podria cambiar totalmente porque si se | negocio totalmente, tanto para los
trabajamos, he visto que, si la empresa insertan las tecnologias no solo como usuarios, como para nosotros como
puede ofrecer un servicio al 100% en una herramienta de apoyo, sino como el | trabajadores. Porque en la actualidad
linea, llegariamos a muchos mas medio mismo para realizar los procesos | muchos procesos tenemos que venir a
usuarios, nuestros propios usuarios de la empresa, cambiarian los flujos de | la oficina para trabajar, entonces

también fendrian otras alternativas y esto | ingresos del negocio, porque si existen | también podria como PelaloSiiSUarios
lo hemos vivido en carne propia, porque | medios digitales para ejecutar los tener una version totalmente en linea

en pandemia por ejemplo algunos bancos | procesos tradicionales, podriamos tener | que agilice nuestro trabajo, incluso en

ofrecen pagar sus servicios en linea o otras formas de captar ingresos. Ahora, | otras zonas de trabajo donde no
pagar la luz, agua, internet, servicios se debe pensar en la forma como estamos en la red de la oficina para
basicos; lo mismo se requiere para implementar estos servicios en linea, conectarnos a nuestros aplicativos
nuestra empresa. teniendo en cuenta la accesibilidad que | propios de nuestra labor, debe haber

puedan tener los usuarios. ERNAPUIIMEE | también Una version en linea para
existe el acceso a internet, perono es | nosotros como trabajadores. Esto se
algoniformeEeniotoSIoSIiSHiioSIgle | puede implementar como una version
[EREMOSIISUANOS, cntonces se deben | alternativa y se pueden hacer ESIliIOS
implementar varias alternativas, otras | [JElcINCHCaNSISCIOCHCIaIprooucvicas

tal vez mas consistentes y otras mas

accesibles, por ejemplo, como estos | [EiiBIGHIDOGHAMOSHEHEHUNEIOHGING




si la linea telefénica es estable. La idea

es que podamos llegar a todos nuestros
usuarios y brindarles medios
alternativos.

Pregunta 4. ¢ Qué factores deberian implementarse para realizar una innovacion continua en la empresa?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Basicamente serian: implementar medios
de pagos totalmente digitales, a la par de
los medios tradicionales que ya
contamos. Brindar soluciones
informaticas mas avanzadas que
permitan ver el panorama global en el
sector financiero, como tecnologias
actuales que estudian grandes
cantidades de datos que incluso predicen
el comportamiento del modelo de
negocio, de si un cliente va pagar o va

La verificacion de documentos puede
cambiar completamente porque ahora
solicitamos bastante documentacion
fisica para diversos procesos, pero
como existe la firma digital, se puede ir
migrando a estos servicios. Para
innovar también podriamos [EiGel

Considero que la innovacién continua

son la mejora de todos los procesos de

entonces se debe pensar en mejorar el
negocio en cada area, todas la areas
suman y son parte del negocio,
entonces se debe pensar en que todos
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, €S0 ayuda a crecer el conjunto
de servicios digitales que ofrezcamos y
atraemos a mas clientes.

ademas

los trabajadores tienen que aportar con
ideas y sugerencias continuas, que
puedan ser premiadas, pero mas que

nada debe partir de |a JElCHCIEIGUE
EEFEISSIGSIBIGEESES. Si 12 gerencia no

tiene esta vision integrada, creo que es
dificil que se puedan hacer los cambios,

por ello la gerencia es la que dirige el

Pregunta 5. ¢Qué elementos de tipo administrativo considera deben implementarse o mejorarse en la empresa como soporte

indispensable para su funcionamiento?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Los elementos administrativos que
existen en la empresa si trabajan de
forma adecuada, lo que se busca es que

uso de aplicativos totalmente en linea
como pagina web, versién en celular.

También a veces requerimos SolUCIONES

Uno de los servicios por los cuales
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BEIGEIEHEGIE nuevamente lo vuelvo a
recalcar AEBEIIGEIANESIOSIDIOCES0S.

estos afios hemos trabajado de forma
tradicional, hemos logrado muchos
objetivos trazados en la region, pero
frente al cambio que implica la
pandemia, deben implementarse otros
medios alternativos en todos los
aspectos. Por ejemplo, en el afio 2020
no se pudo realizar devolucion de




' BENRABAE, cntonces se tiene que

desarrollar softwares para estas tareas,

por ello debemos contar con [ilGICeIGUE

, en esta area también

deben estar EXBEHOSICHNMAIKCHNOICIGIEN
BVERZEEES. Si bien es cierto, estos

Si a eso se suma [ifiiperiilciead

excedentes,

PISSIEMOSIEENOSISHERGSE. A 2 fecha

se desconoce con precision los motivos
de retrasos de los préstamos, algunos
usuarios manifiestan que es por la
pandemia, que les dificulta acercarse a
las oficinas, otros que justamente por
ese motivo, tienen dificultad para
obtener ingresos y pagar a tiempo, etc.
Pero no se tiene un estudio detallado y
falta determinar estrategias para hacer

frente a ello, ERlONCESHOUCIDAICEE
que es un gasto, en realizar estos
estudios en realidad también es una
IBVEISIBN. ~demas, no se ha logrado en
la misma medida que otros afios la
captacion de nuevos clientes, nuevos
préstamos, entonces tenemos que
adecuarnos y buscar otros medios,

pueden ser digitales para llegar a
nuestros usuarios.




Pregunta 6. ¢, COmo considera usted debe realizar alianzas la empresa con otros socios clave?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Para medios digitales, se puede trabajar
con lideres o personas que tenga
influencia en promocionar el producto,
esto también lo hemos realizado en
muchas oportunidades, pero se puede
volcar a lo digital para cubrir esos
espacios y demanda. También se puede
hacer alianzas con las Mypes, y de tal
forma promocionar sus productos como
un valor agregado en nuestros servicios
ofertados. Como cooperativa [iEHios

Un socio clave son las empresas de la
region con las que trabajamos para
generar convenios, pero necesitamos
afianzar este trabajo y llegar a otros
sectores. También seria proponer
nuevas formas de trabajo con ellos de
forma que se facilite la comunicacion y
la publicidad tanto para nuestra
empresa como para las de ellos.

Se puede trabajar con los gobiernos
regionales, municipalidades que
impulsen a la empresa ya que es de la
region.




Pregunta 7. ¢ Qué cree usted que ofrece de valor su organizacién con otras que ofrecen servicios similares?

Respuestas de entrevistado 1

Respuestas de entrevistado 2

Respuestas de entrevistado 3

Nuestra empresa esta basada

principalmente en ofrecer Servicios a la
cooperativisma, es decir, que si bien es

cierto, se ha creado un producto
comercial, este tiene sus bases en el
cooperativismo, que es cooperar para
progresar entre todos, los fundadores son
107 socios de la comunidad campesina
de Cotarusi, provincia de Aymaraes, entre
criadores de alpacas y pequefios

agricultores que buscan [fijoratia
empezando por la comunidad. Entonces,
el objetivo es ErECErComo region,

por ejemplo, se ofrecen una serie de

Creo que lo que nos diferencia es que
los productos financieros que ofertamos

asi como a nuestros socios. Uno de

excedentes que de acuerdo a la Ley

General de Cooperativas regula la
“posibilidad”, pero no la obligacién de
reconocer un interés al capital que
aportan los socios, en este caso
nosotros si consideramos este principio
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Considero que NUEstOS productos |
financieros estan realizados con

margenes de ganancia adecuados, es
decir, que no son excesivos, Son
accesibles y eso hace que podamos
competir. Sin embargo, la legislacion en
muchos aspectos no nos permite
expandirnos justamente por ser
cooperativas e indican que requerimos
un respaldo financiero mucho mayor,
creo que eso es una limitante y por
muchos afios se ha venido luchando
para que se cambien ciertos aspectos
gue nos ponen en desventaja en el
mercado financiero. A pesar de ello, nos
diferenciamos por los productos
accesibles que brindamos y que

ademés SOMOS Lina Organizacion con




ANEXO 6. Agrupacion por colores del contenido de respuestas relevantes y por
coincidencias de los entrevistados.

SUB CATEGORIA: Creacion de valor
Pregunta 7 Entrevistado Respuesta:
¢, Qué cree E1l ofrecer
usted que
ofrece de valor
su
organizacion
con otras que ’
ofrecen por ejemplo, se ofrecen una serie de Servicios
servicios
similares?
E2 roductos financieros que
, asi como a
nuestros socios.
E3
, €s decir, que No son excesivos,
nos diferenciamos por los productos
accesibles que brindamos y que ademas
SUB CATEGORIA: Innovacion en el modelo de negocio
Pregunta 03 Entrevistado Respuesta: Amarillo
¢Cébmo | E1 una atencion totalmente virtual. Si bien es
cree que las cierto, se cuenta con sistemas y softwares
tecnologias gue gestionan la parte administrativa y
pueden contable, )
. uso de las tecnologias como un factor
realizar  una fundamental
transformacion g2 pagos electronicos, generacion de recibos
comercial en la electronicos que se declaren
Cooperativa de autométicamente a la SUNAT, softwares
Ahorro y que respondan de forma automatica a
consultas generales de los clientes.




Crédito Los Ademas, existen softwares que ayudan a
Andes? hacer predicciones con base a la
informacion antigua, ese tipo de
tecnologias aun no se cuentan en la
empresa o aquellos que ayudan en la toma
de decisiones
E3 softwares que estudien a nuestros usuarios
para saber su nivel de conformidad con
nuestros servicios, qué otros servicios
requieren. He visto por ejemplo que
algunas empresas te mandan anuncios,
ofertas personalizadas a tu correo y
siempre mantienen informado al cliente.
SUB CATEGORIA: Segmentos de clientes
Pregunta 02 Entrevista Respuesta:
do
¢, Cbmo cree El
que deberia
trabajar el
marketing Y
comunicacién no
digital para el
comunicarse
E2
con sus
usuarios?

E3




SUB CATEGORIA: Propuesta de valor

Pregunta 7 Entrevistado Respuesta: Turquesa

¢, Qué cree El el otorgamiento de créditos porque

usted que requerimos que el usuario presente ciertos
ofrece de documentos, pero estos también podrian ser
valor su presentados de forma digital bajo ciertos

organizacion
con otras que
ofrecen
servicios
similares?

estandares y reglas que hay hoy en dia para
validarlos, porque tenemos usuarios que
estan en distritos muy lejanos

cuando el usuario visita la oficina de forma
presencial, sino hacerle ver que tenemos
otros canales de comunicacion efectivos, que
responden a tiempo y que se adaptan con
varias alternativas de solucion

servicios al 100% en linea

- implementar medios de pagos totalmente
digitales, a la par de los medios tradicionales
gue ya contamos. Brindar soluciones
informaticas mas avanzadas que permitan ver
el panorama global en el sector financiero,
como tecnologias actuales que estudian
grandes cantidades de datos que incluso
predicen el comportamiento del modelo de
negocio, de si un cliente va pagar o va ser
moroso,

E2

tener presencia en la web y en el mundo
digital,

marketing digital debemos usarlo para saber
gué opinan nuestros usuarios, por ejemplo,
no tenemos canales de comunicacion por
redes sociales, WhatsApp u otros medios,
gue suelen usar los clientes, o en tal caso,
brindar una gama de opciones. He visto que
algunos bancos incluso tienen su propio
software app para descargar y es
personalizado, el usuario puede pagar sus
cuotas, hacer transferencias, entonces si no
se conocen nuestros servicios dificilmente
podremos crecer, es necesario iniciar una
campafia de marketing que recoja la opinion
de nuestros usuarios, puede ser a través de
un cuestionario o simplemente recoger sus
impresiones del Facebook u otro medio social
las tecnologias no solo como una herramienta
de apoyo, sino como el medio mismo para
realizar los procesos de la empresa

E3

generar mas movilidad de pagos,
digitalizar la empresa, osea que tengamos la
version fisica como siempre, pero que haya




esta opcion virtual para que los usuarios
hagan sus procesos totalmente seguros en
linea, si existe esto, también puede existir la
comunicacion totalmente en linea y se debe
crear contenido para informar, comunicar,
ofrecer productos por medio de chats
automaticos

SUB CATEGORIA: Flujos de ingresos.

Pregunta 03 Entrevistado Respuesta:

¢.Coémo E1l
cree que las
tecnologias
pueden realizar
una
transformacién
comercial en la
Cooperativa de
Ahorro y Crédito

Los Andes?
E2
E3
SUB CATEGORIA: Actividades clave
Pregunta 04 Entrevistado Respuesta:
¢, Qué E1l

factores deberian
implementarse
para realizar una
innovacion
continua en la
empresa? E2




E3

nuevamente lo vuelvo a
recalcar

SUB CATEGORIA: Recursos clave

Pregunta 05

Entrevistado

Respuesta: -

¢, Qué elementos
de

administrativo

tipo

considera deben
implementarse o
mejorarse en la
empresa como
soporte

indispensable
para su

funcionamiento?

El

, en esta area

también deben estar

E2

E3

SUB CATEGORIA: Estructura de costos

Pregunta 05

Entrevistado

Respuesta: Niofade = |

¢, Qué elementos
de
administrativo

tipo

El




considera deben | E2
implementarse o

mejorarse en la

empresa como
P E3
soporte
indispensable
para su

funcionamiento?

SUB CATEGORIA: Canales

Pregunta 01 Entrevistado

.Coémo E1l
considera
usted que
estan E2

implementadas
las tecnologias

digitales para E3

realizar los
procesos de
negocio de su
empresa?

Respuesta:

SUB CATEGORIA: Relaciones con los clientes

Pregunta 01 Entrevistado

..Cémo E1l
considera

usted que E2
estan

implementadas
las tecnologias
digitales para
realizar los
procesos de
negocio de su

empresa? E3

Respuesta:




SUB CATEGORIA: Socios clave

Pregunta 06

Entrevistado Respuesta:

¢, Como
considera
usted debe
realizar
alianzas la
empresa con
otros socios
clave?

El

E2

E3




ANEXO 7. Agrupacion de ideas centrales

Se presentan las respuestas de los entrevistados agrupadas por cédigos de color,

donde se da un fuerte énfasis a las ideas centrales a las que se arribaron luego

de la entrevista.

Subcategoria

Caodigo

Ideas centrales

Creacion
de valor

Verde
lima

Ofrecer servicios a la comunidad basados en
el principio del cooperativismo, para progresar
entre todos,

Los productos financieros tienen un valor
hacia el publico, justo,

SOmMos una organizacion con responsabilidad
social

Innovacioén
en el modelo de
negocio

Amarillo

una atencion totalmente virtual.

Servicios de pagos electrénicos, generacion
de recibos electrénicos que se declaren
automaticamente a la SUNAT, softwares que
respondan de forma automatica a consultas
generales de los clientes.

softwares que ayudan a hacer predicciones
con base a la informacion antigua, los que
apoyan a la toma de decisiones y que hagan
estudio de nuestros usuarios para enviarles
anuncios, ofertas personalizadas a tu correo y
siempre mantienen informado al cliente

Segmentos
de clientes

Existe una segmentacion definida por zona de
acceso

El estudio de mercado y segmentacién de
cliente se puede realizar usando softwares
con informacion recopilada para localizar al
cliente, ofrecerle soluciones integrales y
personalizadas, brindarle orientacion continua
Personalizar la oferta por cada tipo de cliente

Propuesta
de valor

Turquesa

Servicios de la cooperativa al 100% en linea
como pagos digitales, transferencias,
consultas, ahorros, registro de nuevo socio,
préstamos

tecnologias actuales que estudian grandes
cantidades de datos y predicen el
comportamiento del modelo de negocio
Software hecho a medida

Implementacion de redes sociales




Flujos de | RO Cambiar el modelo de negocio usando medios
ingresos. virtuales y dar beneficios cuando se use esta

plataforma.
Los flujos de ingresos se pueden
complementar generando procesos digitales
automatizados

Canales Naranja | tendrian otras alternativas
exista ese mismo servicio en una version
digital
implementar las redes sociales para
comunicarse con el cliente, la pagina web y el
correo electrénico
debe haber también una version en linea para
nosotros como trabajadores

Relaciones Se debe ofertar mas medios de comunicacion

con los clientes

y mas medios para que los usuarios realicen
sus transacciones que se adeclen a su
contexto particular

La comunicacion debe ser continua,
significativa y a tiempo.

Actividades
clave

Soluciones personalizadas para usuarios y
para trabajadores de la empresa

Apoyar con herramientas tecnolégicas la labor
de asesoramiento financiero

Gerencia comprometida

Recursos
clave

Area o profesionales de especialidad para
construir softwares personalizados, expertos
en marketing digital, redes sociales y otros
servicios mas avanzados

Socios
clave

Gris

Estructura
de costos

Trabajar con lideres o personas que tenga
influencia en promocionar el producto

hacer alianzas con las Mypes, los gobiernos
regionales y municipalidades

La estructura de costos debe beneficiar en la
medida de lo posible a todos los involucrados,
desde los socios, trabajadores y fundadores.
Se requiere una inversion en nuevas
plataformas y servicios, pero también se debe
evaluar que finalmente esta inversion
generara retorno.




ANEXO 8. Formatos de validacion del instrumento de investigacion

Formato de validaciéon del instrumento de investigacién — Revisor 1

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del experto: Rojas Enriquez Hesmeralda

1.2. Grado académico y especialidad: Doctor en Ciencias de la Computacién | Docente

investigador

1.3. Titulo de Proyecto: Construccion de un modelo de negocio bajo la metodologia Canvas en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes
1.4. Autor del instrumento: John Alexis Vargas Arbieto
1.5. Nombre del instrumento: Entrevista

1.6. Instrucciones: Determinar si los instrumentos de medicibn rednen los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un

aspa(X) en el casillero correspondiente.

N° | Indicadores | Definicién Excelente b’l\.I/I:I’)IIO Bueno | Regular | Deficiente
Claridad y Las preguntas estan redaptadas en

1 precisién forma ) clara 'y precisa, sin X
ambigliedades.
Las preguntas guardan relacién con la

2 Coherencia | hipétesis, las variables e indicadores X
del proyecto.
Las preguntas han sido redactadas

3 Validez teniendo en cuenta la validez de X
contenido y criterio.
La  estructura es adecuada.

4 | Organizacion Comprendg la present::—n_:ién, X
agradecimiento, datos demogréficos,
instrucciones.

5 | confiabilidad El instrumento es confiable porque se X

aplicado la prueba-test (piloto)

Control de Presenta algunas preguntas
6 distractoras  para  controlar la X

sesgo s
contaminacion de las respuestas.

Las preguntas y reactivos han sido
7 Orden redactadas utilizando la técnica de lo X
general a lo particular.

Las preguntas han sido redactadas de

8 Marco de acuerdo con el marco de referencia del .
Referencia encuestado: lenguaje, nivel de
informacion.
El nimero de preguntas no es
L excesivo y esta en relacion con las
9 Extension . . ) s X
variables, dimensiones e indicadores
del problema.
10 Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo X

para el encuestado.




Observaciones: Existe suficiencia para la aplicabilidad del instrumento. Las preguntas recogen
los aspectos fundamentales para evaluar ambas variables, la cantidad es adecuada y no existen

Sesgos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( ) No Aplicable ( )
Abancay, 13 de octubre del 2021.

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS
FACULTAD DE INGENIERIA

Y

Dr. Sc. Ing.»"i;’esm alda Rojas Enriquez

Firma del experto
DNI. 42186559



FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION — Revisor 2

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Nivia Marisol Pilares Estrada

1.2. Grado académico y especialidad: Maestro en investigacién y docencia universitaria,

Doctor en Psicologia educacional y tutorial

1.3. Titulo de Proyecto: Construccion de un modelo de negocio bajo la metodologia Canvas en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes
1.4. Autor del instrumento: John Alexis Vargas Arbieto
1.5. Nombre del instrumento: Entrevista

1.6. Instrucciones: Determinar si los instrumentos de medicion rednen los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un

aspa(X) en el casillero correspondiente.

Muy

N° | Indicadores | Definicion Excelente
bueno

Bueno | Regular | Deficiente

Las preguntas estan redactadas en
forma clara y  precisa, sin X
ambigliedades.

Las preguntas guardan relacién con la
2 Coherencia | hipétesis, las variables e indicadores X
del proyecto.

Las preguntas han sido redactadas
3 Validez teniendo en cuenta la validez de X
contenido y criterio.

La estructura es adecuada.
Comprende la presentacion,
agradecimiento, datos demogréficos,
instrucciones.

El instrumento es confiable porque se

Claridad y
precision

4 | Organizacién

5 | Confiabilidad aplicado la prueba-test (piloto) X
Control de | Presenta algunas preguntas

6 distractoras  para  controlar la X
sesgo

contaminacion de las respuestas.

Las preguntas y reactivos han sido
7 Orden redactadas utilizando la técnica de lo X
general a lo particular.

Las preguntas han sido redactadas de
Marco de acuerdo con el marco de referencia del
Referencia encuestado: lenguaje, nivel de
informacion.

El nimero de preguntas no es excesivo
y esta en relacién con las variables,
dimensiones e indicadores  del
problema.

Las preguntas no constituyen riesgo
para el encuestado.

9 Extensién

10 Inocuidad

Observaciones:

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( ) No Aplicable ( )
Abancay, 12 de octubre del 2021.



o

Dra- Hivia EDUCATIVA
SSeoigenes

Firma del experto
DNI. 25001144



FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION — Revisor 3

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del experto: Renteria Ayquipa Ronald Alberto

1.2. Grado académico y especialidad: Doctor en Ciencias de la Computacién | Docente

investigador

1.3. Titulo de Proyecto: Construccion de un modelo de negocio bajo la metodologia Canvas en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes
1.4. Autor del instrumento: John Alexis Vargas Arbieto
1.5. Nombre del instrumento: Entrevista

1.6. Instrucciones: Determinar si los instrumentos de medicion rednen los indicadores
mencionados y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un

aspa(X) en el casillero correspondiente.

N° | Indicadores | Definicién Excelente b'l\,l/l:l’)llo Bueno | Regular | Deficiente
Claridad y Las preguntas estan redaqtadas en

1 forma clara 'y precisa, sin X
precision

ambigiiedades.
Las preguntas guardan relacién con la
2 Coherencia | hipétesis, las variables e indicadores X
del proyecto.
Las preguntas han sido redactadas
3 Validez teniendo en cuenta la validez de X
contenido y criterio.
La  estructura es adecuada.
Comprende la presentacion,
agradecimiento, datos demogréficos,
instrucciones.
El instrumento es confiable porque se
aplicado la prueba-test (piloto)
Control de Presenta algunas preguntas
6 distractoras  para  controlar la X

sesgo o=

contaminacion de las respuestas.

Las preguntas y reactivos han sido
7 Orden redactadas utilizando la técnica de lo X
general a lo particular.
Las preguntas han sido redactadas de

4 | Organizacion

5 | Confiabilidad

8 Marco de acuerdo con el marco de referencia del x
Referencia encuestado: lenguaje, nivel de
informacion.
El nimero de preguntas no es
L excesivo y esta en relacion con las
9 Extension X

variables, dimensiones e indicadores
del problema.

Las preguntas no constituyen riesgo
para el encuestado.

10 Inocuidad

Observaciones: El instrumento esta bien formulado, los términos utilizados son sencillos, muy

claro de leer y comprender. Recoge informacién importante para ambas variables.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( ) No Aplicable ( )
Abancay, 12 de octubre del 2021.



VA W

Ing. Ronald A. Renteria Ayquipa
DOCENTE

Firma del experto
DNI. 41039754



ANEXO 9. Constancias de validacion de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, Hesmeralda Rojas Enriquez, docente investigador calificado por
RENACYT en el nivel Carlos Monge III, Doctor en Ciencias de la Computaciéon y Magister
en Administracién y Direccién de Empresas, deja constancia de haber revisado los items
de la entrevista que el investigador John Alexis Vargas Arbieto usara para su trabajo de
tesis “Construccion de un modelo de negocio bajo la metodologia Canvas en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes”.

El cuestionario mide, en efecto, el modelo de negocios con varias preguntas definidas
al respecto. Los instrumentos muestran un dominio especifico de contenidos de lo que
se mide y son consecuentes con mediciones previas que han surgido de investigaciones

precedentes.

En tal sentido, garantizo la validez de dichos instrumentos presentados por el referido

investigador.

13 de Octubre del 2021

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS
FACULTAD DE INC MERIA

7

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

Dr. Sc. Ing/ Hesme

alda Ro;as Enriquez

Hesmeralda Rojas Enriquez
Investigador Concytec



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GRANADOS MAGUINO MAURO AMARU, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
de la escuela profesional de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"CONSTRUCCION DE UN MODELO DE NEGOCIO BAJO LA METODOLOGIA CANVAS
EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LOS ANDES", cuyo autor es VARGAS
ARBIETO JOHN ALEXIS, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 19 de Enero del 2022
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