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Resumen

La cooperativa Cooprocal, ubicada en la ciudad de Manizales, cuenta con una base social
aproximada de 7.100 asociados y un equipo operativo conformado por 25 funcionarios
administrativos. Actualmente, la entidad enfrenta desafios relacionados con la modernizacion de
sus procesos internos, la integracion tecnologica entre areas y la necesidad de fortalecer el acceso
de los asociados a los servicios digitales ofrecidos por la cooperativa. El desarrollo del proyecto
se enfoco en analizar las condiciones actuales de digitalizacion y funcionamiento operativo de la
cooperativa, identificando dificultades asociadas a procesos manuales, limitaciones en la
trazabilidad de la informacion y baja articulacion entre las areas administrativas y financieras.

Asimismo, se evalud el nivel de apropiacion tecnologica de los asociados y las
principales barreras presentes en el uso de plataformas digitales y canales virtuales. A partir del
diagnéstico realizado, se plantearon estrategias orientadas al fortalecimiento de los procesos
logisticos internos mediante el uso de herramientas tecnoldgicas, promoviendo una gestion mas
eficiente de la informacion, la optimizacion de tiempos de atencion y la disminucion de cargas
operativas presenciales. De igual manera, se incorporaron acciones de acompafiamiento y
capacitacion dirigidas a los asociados, con el proposito de fortalecer sus competencias digitales y
facilitar el uso de servicios virtuales. Para la evaluacion del proyecto se establecieron indicadores
relacionados con tiempos de respuesta, uso de plataformas digitales, reduccion de tramites
presenciales y nivel de satisfaccion del asociado, permitiendo medir el impacto de las estrategias
implementadas. Finalmente, la propuesta busca contribuir al fortalecimiento institucional de
Cooprocal, promoviendo procesos de transformacion digital, mejora continua e innovacion en la
prestacion de servicios dentro del sector cooperativo.

Palabras clave: digitalizacion, logistica, cooperativa, eficiencia, asociados.



Abstract

The Cooprocal cooperative, located in the city of Manizales, has a membership base of
approximately 7,100 and an operational team of 25 administrative staff. Currently, the
organization faces challenges related to modernizing its internal processes, integrating
technology across departments, and strengthening member access to the digital services offered
by the cooperative. The project focused on analyzing the cooperative's current state of
digitalization and operational functioning, identifying difficulties associated with manual
processes, limitations in information traceability, and poor coordination between administrative
and financial departments.

The project also assessed members' level of technological adoption and the main barriers
they encounter in using digital platforms and virtual channels. Based on this assessment,
strategies were developed to strengthen internal logistics processes through the use of
technological tools, promoting more efficient information management, optimizing service
times, and reducing in-person operational workloads. Similarly, support and training activities
were incorporated for members to strengthen their digital skills and facilitate the use of online
services.

For the project evaluation, indicators related to response times, use of digital platforms,
reduction of in-person procedures, and member satisfaction levels were established, allowing for
the measurement of the impact of the implemented strategies. Finally, the proposal seeks to
contribute to the institutional strengthening of Cooprocal by promoting digital transformation,
continuous improvement, and innovation in service delivery within the cooperative sector.

Keywords: digitalization, logistics, cooperative, efficiency, members.
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Introduccion

La transformacion digital se ha consolidado como un eje estratégico en la optimizacion
de los procesos logisticos dentro de las organizaciones del sector solidario. En el caso de las
cooperativas, la digitalizacion no solo impacta la relacién con los asociados, sino también la
eficiencia en la administracion de recursos, los tiempos de respuesta y la trazabilidad de las
operaciones internas.

Cooprocal, cooperativa ubicada en Manizales con aproximadamente 7.100 asociados y 25
funcionarios administrativos, enfrenta actualmente retos importantes en la gestion de sus
procesos logisticos y tecnologicos. A pesar de contar con diferentes areas funcionales como
Tesoreria, Cartera, Créditos, Sistemas y Promotoras, se evidencian limitaciones en la
automatizacion, integracion de sistemas y estandarizacion de procesos, lo que afecta el flujo
eficiente de la informacion y la coordinacion operativa.

Estas dificultades se reflejan en la ausencia de sistemas interconectados, reprocesos en la
gestion de la informacion, demoras en los tiempos de atencion y falta de trazabilidad en las
operaciones. Asimismo, la carencia de herramientas tecnologicas adecuadas, como plataformas
unificadas o aplicaciones moviles para el trabajo en campo, limita la captura de informacion en
tiempo real y reduce la capacidad de respuesta frente a las necesidades de los asociados.

De manera complementaria, una proporcion significativa de los asociados presenta
barreras en el acceso y uso de herramientas digitales, lo cual incrementa la demanda de atencion
presencial y genera una mayor carga operativa para la cooperativa. Esta situacion no solo
representa un desafio desde el punto de vista social, sino que también impacta directamente la

eficiencia logistica interna.
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En este contexto, la digitalizacion se convierte en una estrategia clave no solo para
fortalecer la inclusion financiera, sino también para optimizar los procesos logisticos mediante la
integracion de sistemas, la automatizacion de tareas y la mejora en la gestion de la informacion.

El presente proyecto se plantea como una investigacion aplicada con enfoque descriptivo,
orientada a analizar como la implementacion de herramientas tecnoldgicas puede contribuir a
mejorar la eficiencia logistica interna de Cooprocal, a través de la optimizacion de procesos, la
integracion de areas y el fortalecimiento del uso de canales digitales.

Para ello, se evaluaran indicadores como la reduccion de tiempos de atencion, la
disminucion de reprocesos, la mejora en la trazabilidad de la informacion y el nivel de adopcion
de herramientas digitales, con el fin de proponer soluciones alineadas con los principios de la

logistica 4.0 y la transformacion digital en el sector cooperativo.
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Planteamiento del Problema

En la cooperativa Cooprocal se evidencian actualmente dificultades relacionadas con la
digitalizacion de procesos, la integracion entre areas y la estandarizacion de actividades
operativas, lo que impacta directamente la eficiencia logistica interna y la oportunidad en la
prestacion de servicios financieros a los asociados. La alta dependencia de procesos manuales, la
limitada sincronizacion de la informacion y la ausencia de herramientas tecnologicas unificadas
han generado demoras en la atencion, reprocesos y dificultades para dar respuesta en tiempo real
a las necesidades de la base social.

A partir del diagndstico institucional, se identificd que varias areas presentan niveles
parciales o incipientes en aspectos como automatizacion, conectividad, trazabilidad y uso de
herramientas digitales, especialmente en Sistemas, Promotoras, Créditos y Tesoreria. Asimismo,
procesos clave como los arqueos diarios, la gestion documental de créditos, el seguimiento de
actividades en campo y los respaldos de informacion continuan realizandose de forma manual o
con bajo nivel de soporte tecnoldgico, lo que incrementa los riesgos operativos y limita la
eficiencia en los flujos internos.

En cuanto a la gestion comercial y al servicio al asociado, se observa que el registro de
interacciones y el seguimiento de los servicios no se realizan dentro de un sistema unificado, lo
que dificulta la trazabilidad de la informacion y la continuidad en la atencion. De igual manera,
la falta de herramientas digitales adecuadas para el trabajo en campo limita la recoleccion
oportuna de informacion y afecta la capacidad de respuesta frente a solicitudes y requerimientos
de los asociados.

De forma transversal, se evidencia una baja integracion entre los sistemas utilizados por

las diferentes areas, lo que impide contar con informacion centralizada y disponible en tiempo
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real. Esta situacion afecta la articulacion del flujo logistico interno, generando retrasos en
procesos como aprobaciones, desembolsos, seguimiento de cartera y atencion al asociado, lo cual
repercute en la eficiencia operativa de la cooperativa.

En este contexto, surge la necesidad de analizar las condiciones actuales de los procesos
internos y el nivel de integracion tecnologica, con el fin de identificar alternativas que permitan
mejorar la gestion de la informacion y la eficiencia en la prestacion del servicio.

( Como mejorar el flujo logistico interno entre las areas financieras y administrativas de la
cooperativa Cooprocal, a partir del analisis de sus procesos y del nivel de integracion tecnologica

existente?
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Justificacion

La presente investigacion se desarrolla con el proposito de contribuir al mejoramiento de
los procesos internos de la cooperativa Cooprocal, considerando las dificultades identificadas en
el diagnostico organizacional, especialmente en aspectos relacionados con la digitalizacion, la
integracion tecnologica y la estandarizacion de procesos. De las ocho areas evaluadas, cuatro
presentaron resultados parciales o incipientes en criterios clave relacionados con automatizacion,
conectividad, trazabilidad y uso de herramientas digitales, especialmente en Sistemas,
Promotoras, Créditos y Tesoreria. Estas condiciones impactaban directamente la eficiencia
logistica interna, situacion que posteriormente se reflejo en indicadores de mejora del proyecto,
como la reduccion del 32 % en tiempos de tramite y el aumento del 57 % en el uso de
plataformas digitales, evidenciando la pertinencia de desarrollar una propuesta orientada al
fortalecimiento tecnoldgico y operativo de la cooperativa.

Desde el enfoque de la logistica industrial, la adecuada gestion de la informacion, la
sincronizacion de procesos y el uso de herramientas tecnologicas son factores clave para
garantizar operaciones eficientes. En este sentido, la ausencia de sistemas integrados entre areas
como Tesoreria, Cartera, Créditos y Sistemas genera reprocesos, demoras en los tiempos de
respuesta, falta de trazabilidad y limitaciones en la toma de decisiones basada en datos. Esto
evidencia la necesidad de implementar soluciones que permitan optimizar el flujo de informacién
y fortalecer la articulacion entre los procesos internos de la cooperativa.

Adicionalmente, las falencias en la digitalizacion de los procesos comerciales y de
atencion al asociado, especialmente en el trabajo de las promotoras, dificultan la captura de
informacion en tiempo real y reducen la capacidad de respuesta oportuna. La inexistencia de

herramientas como aplicaciones moviles o formularios digitales limita la eficiencia operativa y
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afecta la experiencia del asociado, lo cual resulta critico en un entorno donde la inmediatez y el
acceso digital son cada vez mas relevantes.

En este contexto, el proyecto adquiere relevancia al plantear la incorporacion de
herramientas tecnologicas y el fortalecimiento de los procesos logisticos internos, orientados a la
automatizacion, la integracion de sistemas y la optimizacion de la gestion de la informacion. Lo
anterior permitira mejorar la eficiencia operativa, disminuir errores en los procesos, fortalecer la
trazabilidad de la informacion y favorecer la articulacion entre las diferentes areas de la
cooperativa.

Finalmente, esta propuesta contribuye al fortalecimiento institucional de Cooprocal, al
promover la modernizacion de sus procesos operativos, el mejoramiento de la eficiencia en la
prestacion de los servicios y el incremento en la satisfaccion de los asociados. Asimismo,
favorece la sostenibilidad de la cooperativa mediante una gestion mas eficiente de los recursos y

una mayor capacidad de adaptacion frente a las dindmicas y exigencias del entorno digital actual.



16

Objetivos

Objetivo General

Disefar una propuesta de optimizacion de los procesos logisticos internos de la
cooperativa Cooprocal mediante la implementacion de herramientas digitales y la mejora de la
gestion de los servicios financieros.
Objetivos Especificos

Analizar las brechas tecnoldgicas y operativas que afectan el flujo logistico interno entre
las areas financieras y administrativas, identificando los puntos criticos que limitan la
disponibilidad de informacién en tiempo real y la eficiencia en la distribucion de recursos.

Disefiar una propuesta de integracion digital para Cooprocal que optimice la cadena
logistica interna mediante la sincronizacion en tiempo real de cartera, créditos, contabilidad y
area comercial, fortaleciendo la trazabilidad operativa y la toma de decisiones basada en datos.

Proponer estrategias de mejora y estandarizacion de procesos que reduzcan tiempos,
reprocesos y cargas manuales, mediante la implementacion gradual de herramientas digitales que

fortalezcan la gestion logistica y operativa del servicio al asociado.



Marco Tedrico

Transformacion Digital en Logistica

La transformacion digital en la logistica ha revolucionado la manera en que las
organizaciones gestionan sus procesos operativos y el flujo de informacion. La digitalizacion
permite optimizar la gestion de recursos, mejorar la trazabilidad de los procesos y reducir los
tiempos de respuesta mediante el uso de tecnologias como el Internet de las Cosas (IoT), el
analisis de datos y las plataformas digitales integradas (Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe [CEPAL], 2020). Estos avances han facilitado la implementacion de
herramientas tecnologicas que no solo incrementan la eficiencia operativa, sino que también
fortalecen la competitividad de las organizaciones en entornos cada vez mas dindmicos.

En el contexto de las cooperativas de ahorro y crédito, la transformacion digital se
convierte en un elemento clave para optimizar la gestion interna y mejorar la prestacion del
servicio al asociado. La automatizacion de procesos, la integracion de sistemas y el uso de

canales digitales permiten agilizar la atencion, facilitar el acceso a los servicios financieros y
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mejorar la experiencia del usuario (Superintendencia de la Economia Solidaria, 2022). De igual

manera, el uso de tecnologias digitales contribuye a una mejor toma de decisiones, al permitir
contar con informacidn oportuna, confiable y disponible en tiempo real.
Asimismo, la adopcion de herramientas tecnologicas en las organizaciones impacta

directamente en la eficiencia logistica, ya que permite reducir reprocesos, minimizar errores

operativos y optimizar la coordinacion entre areas. En este sentido, la transformacion digital no

solo implica la incorporacion de tecnologia, sino también un cambio en la forma de gestionar los

procesos y la informacion, orientado a mejorar la productividad y la calidad del servicio

(Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones [MinTIC], 2021).
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Inclusion Financiera en Cooperativas

La inclusion financiera se refiere a la capacidad de las personas para acceder a servicios
financieros esenciales, como cuentas de ahorro, créditos y seguros. Este concepto es fundamental
para el desarrollo econdmico y social, especialmente en comunidades con escaso acceso a
servicios bancarios. Segiin Montoya (2015), las cooperativas de ahorro y crédito juegan un papel
clave en la inclusion financiera, ya que permiten que personas de bajos recursos puedan acceder
a productos financieros sin los requisitos estrictos que imponen los bancos tradicionales.

La digitalizacion de los servicios financieros dentro de las cooperativas permite que los
asociados gestionen sus recursos a través de plataformas en linea y aplicaciones moviles,
facilitando el acceso a productos como ahorros digitales y préstamos rapidos. Paredes y Martinez
(2018) afirman que la educacion financiera digital es crucial para garantizar que los asociados no
solo tengan acceso a los servicios, sino que también puedan utilizarlos de manera efectiva,
mejorando asi su autonomia financiera.

Tecnologias Aplicadas a la Gestion Logistica

Las tecnologias aplicadas a la gestion logistica son fundamentales para mejorar la
eficiencia de los procesos operativos en las organizaciones. El uso de herramientas como
sistemas de gestion de inventarios y plataformas de pagos electronicos facilita no solo la
optimizacion de los procesos internos, sino también la mejora en la gestion de recursos y la
reduccion de costos. Seglin Salazar et al. (2017), la integracion de tecnologias como blockchain
y big data en las cooperativas permite una gestion mas eficiente y segura de las transacciones,
ademas de mejorar la transparencia y la fiabilidad de las operaciones.

La implementacion de sistemas de trazabilidad y plataformas moviles también mejora la

eficiencia de los procesos logisticos al permitir la visualizacion en tiempo real de las
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operaciones, lo que optimiza la toma de decisiones. En el caso de las cooperativas, la
digitalizacion de las operaciones financieras y logisticas permite no solo agilizar las
transacciones, sino también reducir los costos operativos al automatizar muchas de las tareas
manuales asociadas a la gestion de cuentas y el procesamiento de pagos. Gonzalez y Rodriguez
(2018) argumentan que las cooperativas, al digitalizar sus procesos logisticos, pueden acceder a

un mercado mas amplio y ofrecer un mejor servicio a sus asociados.
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Marco Conceptual

Para el desarrollo del presente proyecto es necesario abordar conceptos clave que
permiten comprender la relacion entre la digitalizacion, la integracion tecnolédgica y la eficiencia
de los procesos logisticos internos en organizaciones del sector solidario.
Logistica

La logistica se define como el proceso de planificacion, implementacion y control del
flujo de bienes, servicios e informacion dentro de una organizacion, con el propésito de mejorar
la eficiencia operativa (Universidad de Sevilla, 2016). Desde una perspectiva actual, la logistica
ha dejado de centrarse inicamente en el movimiento fisico de productos para incorporar la
gestion de la informacion como un elemento estratégico. En organizaciones de servicios, como
las cooperativas, este enfoque cobra mayor relevancia, ya que el flujo de informacion se
convierte en el eje principal de la operacion.
Procesos Logisticos Internos

Los procesos logisticos internos hacen referencia al conjunto de actividades que permiten
la circulacion y coordinacion de la informacion y los recursos dentro de la organizacion,
integrando las diferentes areas funcionales (Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, 2019).
En este sentido, la eficiencia de estos procesos depende en gran medida del nivel de articulacion
entre areas. Cuando existen fallas en la comunicacion o en la gestion de la informacion, se
generan reprocesos, demoras y pérdida de trazabilidad, lo que afecta directamente el desempefio
organizacional.
Transformacion Digital

La transformacion digital implica la integracion de tecnologias digitales en los procesos

organizacionales con el fin de mejorar la eficiencia, la productividad y la toma de decisiones
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(Lopez, 2018). Mas allé de la adopcion de herramientas tecnologicas, este proceso representa un
cambio estructural en la forma en que las organizaciones operan, permitiendo pasar de modelos
tradicionales a esquemas mas agiles, conectados y orientados a datos.
Digitalizacion de Procesos

La digitalizacion de procesos consiste en la implementacion de herramientas tecnologicas
que permiten automatizar actividades, optimizar el manejo de la informacién y reducir tiempos
operativos (Universidad Agustiniana, 2017). Este proceso contribuye significativamente a la
reduccion de errores humanos y a la mejora en la eficiencia, especialmente en organizaciones
donde los procesos atn dependen de actividades manuales.
Integracion de Sistemas

La integracion de sistemas hace referencia a la interconexion de diferentes plataformas
tecnologicas que permiten compartir informacion de manera eficiente entre areas (Universidad
de Sevilla, 2016). La falta de integracion genera fragmentacion de la informacion, lo que limita
la toma de decisiones y afecta la continuidad de los procesos logisticos. Por el contrario, un
sistema integrado permite una vision global de la operacion.
Trazabilidad de la Informacion

La trazabilidad se define como la capacidad de realizar seguimiento a la informacion y a
los procesos en cada una de sus etapas, permitiendo conocer su estado en tiempo real (Instituto
Europeo de Posgrado, 2020). Este concepto resulta clave en la gestion logistica, ya que permite
identificar fallas, controlar procesos y garantizar transparencia en la operacion.
Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se relaciona con la capacidad de una organizacion para optimizar

recursos, reducir costos y mejorar los tiempos de ejecucion de los procesos (CEPAL, 2020). En
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el ambito logistico, esto implica minimizar reprocesos, mejorar la coordinacion entre areas y
garantizar un flujo continuo de informacion, aspectos fundamentales para el buen
funcionamiento organizacional.
Sector Solidario y Cooperativas

El sector solidario esta conformado por organizaciones que buscan satisfacer necesidades
economicas y sociales mediante principios de cooperacion y ayuda mutua (Servicio Nacional de
Aprendizaje [SENA], 2018). En este tipo de organizaciones, la eficiencia operativa debe ir de la
mano con el cumplimiento de su funciodn social, lo que implica la necesidad de modernizar sus
procesos sin perder su enfoque humano.
Servicios Financieros Digitales

Los servicios financieros digitales permiten a los usuarios acceder a productos y servicios
a través de plataformas tecnoldgicas, facilitando la realizacion de transacciones y consultas en
linea (Banco Interamericano de Desarrollo [BID], 2020). La implementacion de estos servicios
no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también reduce la carga operativa interna y
optimiza los tiempos de atencion.
Logistica 4.0

La logistica 4.0 se basa en la aplicacion de tecnologias digitales en los procesos
logisticos, permitiendo la automatizacion, integracion y andlisis de informacion en tiempo real
(MinTIC, 2019). Este enfoque representa una evolucion de la logistica tradicional, orientada
hacia sistemas mas inteligentes, conectados y eficientes, lo cual resulta clave para organizaciones

que buscan mejorar su competitividad.
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Marco Legal

El presente proyecto se fundamenta en el marco normativo colombiano que regula el
funcionamiento de las cooperativas, la proteccion de datos personales, el uso de tecnologias
digitales y la validez de las transacciones electronicas. Estas disposiciones legales sustentan la
implementacion de herramientas digitales en Cooprocal, garantizando el cumplimiento
normativo en la gestion de la informacion, la seguridad de los datos y la prestacion de servicios
financieros digitales.

Ley 1581 de 2012 — Proteccion de Datos Personales

La Ley 1581 de 2012 establece las disposiciones generales para la proteccion de datos
personales en Colombia, garantizando el derecho de los ciudadanos a conocer, actualizar y
rectificar la informacion contenida en bases de datos (Congreso de la Republica de Colombia,
2012). El articulo 4, sobre los principios para el tratamiento de datos personales, establece
principios como legalidad, finalidad, libertad, veracidad, transparencia y seguridad.

En el desarrollo del proyecto, esta ley se relaciona directamente con el tratamiento de los
datos personales de los asociados dentro de plataformas digitales, formularios virtuales, bases de
datos institucionales y canales de atencion, por lo que exige garantizar principios como la
confidencialidad, el acceso restringido, la autorizacion del titular y la seguridad de la
informacion.

Decreto 1377 de 2013 — Reglamentacion de Datos Personales

El Decreto 1377 de 2013 reglamenta parcialmente la Ley 1581, estableciendo
lineamientos sobre autorizacion, politicas de tratamiento y derechos del titular (Presidencia de la
Republica de Colombia, 2013). El articulo 9, sobre autorizacion del titular, establece que el

tratamiento de datos personales requiere autorizacion previa, expresa e informada.
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Para el proyecto, su aplicacion se refleja en la necesidad de contar con avisos de
privacidad, autorizacion para el tratamiento de datos en formularios digitales y lineamientos
institucionales para el uso de la informacion recolectada durante los procesos virtuales.

Ley 527 de 1999 — Comercio Electréonico

Esta norma regula el uso de mensajes de datos, firmas digitales y validez de transacciones
electronicas (Congreso de la Republica de Colombia, 1999). El articulo 6, sobre la validez
juridica de los mensajes de datos, reconoce que la informacion digital tiene la misma validez que
los documentos fisicos. Dentro del proyecto, respalda legalmente operaciones como pagos en
linea, solicitudes digitales, consultas virtuales y demas servicios financieros ofrecidos por
canales electronicos.

Ley 79 de 1988 — Régimen de Cooperativas

La Ley 79 de 1988 define el marco juridico de las cooperativas en Colombia (Congreso
de la Republica de Colombia, 1988). El articulo 5, sobre los principios del cooperativismo,
establece valores como la solidaridad, la participacion y la ayuda mutua. Su relacion con el
proyecto estd en que cualquier propuesta de mejora digital debe fortalecer la gestion
administrativa y el servicio al asociado sin apartarse de la naturaleza solidaria y del modelo
organizacional propio de Cooprocal.

Ley 454 de 1998 — Economia Solidaria

Esta ley regula el sistema de economia solidaria en Colombia (Congreso de la Republica
de Colombia, 1998). El articulo 2, sobre el objeto de la ley, define el marco conceptual y
organizacional de las entidades solidarias. Se articula con el proyecto porque la transformacion
digital propuesta busca mejorar la eficiencia operativa, manteniendo el enfoque social, la

cercania con el asociado y el fortalecimiento institucional de la cooperativa.
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Metodologia

El presente proyecto se desarrollé bajo un enfoque mixto de tipo aplicado, orientado a la
solucion de una problematica real identificada en la cooperativa Cooprocal, relacionada con las
brechas en digitalizacion y su impacto en la eficiencia de los procesos logisticos y
administrativos.

Asimismo, se articula al ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), permitiendo
desarrollar una intervencion organizada y orientada a resultados. El desarrollo del proyecto se
estructur6 bajo la metodologia PHVA, lo cual permite organizar las actividades de manera
estratégica y orientada al mejoramiento continuo de los procesos internos de la cooperativa
Cooprocal.

Fase Planear

Durante esta fase se realizo el diagnostico del estado actual de la cooperativa,
identificando problemadticas relacionadas con la baja digitalizacion, la dependencia de procesos
manuales y las dificultades de integracion entre areas. El enfoque utilizado fue un analisis
integral, objetivo y basado en datos.

Entre las principales actividades desarrolladas se encuentran la identificacion de
problematicas, la evaluacion por areas en aspectos como digitalizacion, automatizacion,
trazabilidad e integracion, asi como la caracterizacion de los asociados frente al uso de
herramientas digitales. Para esta etapa se utilizaron técnicas y herramientas como encuestas
diagnésticas, listas de chequeo, observacion directa, analisis documental, entrevistas y analisis
causa-raiz.

Posteriormente, dentro de la misma fase de planeacion, se disefiaron soluciones logisticas

y digitales orientadas al fortalecimiento de los procesos internos de la cooperativa. Esta etapa se
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enfoco en la innovacion y optimizacion de los procesos operativos mediante la formulacion de
estrategias para la digitalizacion, mejora de procesos y fortalecimiento de la eficiencia operativa.
Para ello se emplearon herramientas como benchmarking, disefio de redes, metodologias agiles y
jornadas de brainstorming para la generacion de ideas y propuestas de mejora.

Fase Hacer

En esta fase se implementaron estrategias orientadas a mejorar los procesos internos y
fortalecer el uso de herramientas digitales dentro de la cooperativa. El enfoque estuvo orientado
a la gestion del cambio y la ejecucion practica de las acciones propuestas.

Entre las actividades realizadas se destacan las capacitaciones en herramientas digitales,
la promocién de canales virtuales, la reduccion de procesos manuales y el acompafiamiento a los
asociados durante la transicion digital. Las técnicas utilizadas incluyeron gestion de proyectos,
capacitaciones, estrategias de gestion del cambio, pruebas piloto, sistemas de informacion
gerencial (MIS), sensibilizacion y formacion practica.

Fase Verificar

La fase de verificacion estuvo orientada a medir el impacto de las mejoras implementadas
mediante un enfoque de evaluacion basado en indicadores. Las principales actividades
consistieron en el seguimiento a resultados y la comparacion de condiciones antes y después de
la implementacion de las estrategias. Para ello, se establecieron indicadores clave de desempefio
(KPI) relacionados con tiempos de respuesta, uso de plataformas digitales, atencion presencial y
satisfaccion de los asociados. Adicionalmente, se realizaron andlisis de datos y encuestas de

satisfaccion para evaluar la efectividad de las acciones desarrolladas.
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Fase Actuar

Finalmente, la fase actuar se enfocd en asegurar la sostenibilidad del proyecto y promover la
mejora continua dentro de la cooperativa. El enfoque estuvo dirigido a la estandarizacion y
fortalecimiento organizacional. En esta etapa se plantearon acciones orientadas a la
implementacion de mejoras continuas y recomendaciones estratégicas para fortalecer la
transformacion digital institucional.

Entre las herramientas utilizadas se incluyen procesos de capacitacion continua,
fortalecimiento del area de sistemas, integracion de plataformas digitales, implementacion de
herramientas de seguimiento y aplicacion permanente del ciclo PHVA como mecanismo de
mejora continua.

Desde la perspectiva de la logistica industrial, el proyecto no se limité unicamente a un
diagnéstico, sino que se enfoco en analizar, proponer e implementar mejoras que permitieran
optimizar los flujos de informacion, reducir tiempos operativos y fortalecer la trazabilidad de los

Procesos.
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Generalidades de la Cooperativa

La Cooperativa de Profesionales de Caldas (Cooprocal) es una entidad perteneciente al
sector solidario, especializada en servicios de ahorro y crédito. Fue constituida en el afio 1972 en
la ciudad de Manizales, inicialmente orientada a profesionales de la region. Posteriormente,
ampli6 su cobertura permitiendo el ingreso de asociados de diferentes perfiles y personas
juridicas, fortaleciendo asi su crecimiento institucional y su impacto social (Cooprocal, s.f.-a).

Actualmente, la cooperativa desarrolla actividades enfocadas en la prestacion de servicios
financieros, el bienestar social y el fortalecimiento de la calidad de vida de sus asociados,
promoviendo principios de solidaridad, compromiso institucional y mejoramiento continuo.
Mision

Somos una institucion del sector cooperativo que ofrece los servicios de ahorro y crédito
a los asociados, en busca de mejorar su calidad de vida y la de su grupo familiar, garantizando el
crecimiento sostenible de la unidad de negocio a través del compromiso del equipo de trabajo y
el mejoramiento continuo de los servicios prestados (Cooprocal, s.f.-a).
Vision

Ser una de las empresas con mejor organizacion en el sector cooperativo de ahorro y
crédito en el eje cafetero, con indicadores econdmicos, financieros y sociales por encima del
promedio de las empresas similares de la region, soportados en una plataforma tecnologica
actualizada y un clima organizacional 6ptimo (Cooprocal, s.f.-a).
Objetivos Organizacionales

Entre los principales objetivos organizacionales de Cooprocal se encuentran:

» Fortalecer la prestacion de servicios de ahorro y crédito.

* Mejorar la calidad de vida de los asociados y sus familias.
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» Garantizar el crecimiento sostenible de la cooperativa.

* Promover el mejoramiento continuo de los procesos institucionales.

» Fortalecer la transformacién digital y la eficiencia operativa.

* Brindar atencion oportuna y de calidad a los asociados.
Estructura Organizacional

La estructura organizacional de Cooprocal esta conformada por diferentes areas
administrativas, financieras y de apoyo que permiten el funcionamiento integral de la
cooperativa. Entre las principales se encuentran la Asamblea General de Asociados, el Consejo
de Administracion, la Gerencia, Revisoria Fiscal, Control Interno, Tesoreria, Contabilidad,

Cartera, Créditos, Sistemas y el Area Comercial y de Servicio al Asociado (Cooprocal, s.f.-b).

Figura 1

Estructura Organizacional de la Cooperativa Cooprocal

ASAMBLEA GENERAL DE
ASOCIADOS

JUNTA DE VIGILANCIA CONSEJO DE ADMINISTRACION REVISORIA FISCAL
COMITES o —
GERENCIA
| | | | | | |
AREA AREA AREA DE AREA DE AREA AREA DE AREA DE
CONTABLE Y CREDITOS CARTERA ADMINISTRATIVA SISTEMAS COMERCIAL AUDITORIA
| CAPTACIONES I Y ARCHIVO |
| — 1
LIDER DE LIDER DE LIDER DE LIDER DE LIDER DE LIDER OFICIAL DE CONTROL
SISTEMAS COMERCIAL CUMPLIMIENTO-  INTERNO
aouumlunnv TESORERIA Y CNE CREDITOS CARTERA LIDER DE RIESGOS
ASISTENTE DE ASISTENTE DE
CONTABILIDAD TESORERIA
AUXILIAR DE PROMOTOR DE
AUXILIAR AUXILIAR DE AUXILIAR
LOGISTICO-COBRADOR CREDITOS s ADMINISTRATIVA SERVICIOS

APRENDIZ SENA :s::ll!ﬁllgsi

Nota. Estructura organizacional de la Cooperativa Cooprocal. Tomado de Cooprocal (s.f.).
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Mapa de Procesos
La cooperativa desarrolla sus actividades mediante procesos estratégicos, misionales, de
apoyo y de evaluacion, los cuales permiten garantizar el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y el adecuado funcionamiento de los servicios ofrecidos.
Procesos estratégicos: relacionados con la planeacion institucional y direccionamiento estratégico.
* Procesos misionales: incluyen ahorro, crédito, cartera y atencion al asociado.
* Procesos de apoyo: abarcan areas como sistemas, contabilidad y gestion administrativa.
* Procesos de evaluacion y control: incluyen auditorias, control interno y seguimiento de

indicadores para el mejoramiento continuo.

Figura 2

Mapa de Procesos de Cooprocal

Procesos
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(5 L I tecnologia administrativa humanos

Nota. Mapa de procesos de la cooperativa Cooprocal.
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Desarrollo del Proyecto

Para el desarrollo del proyecto se integraron técnicas cuantitativas y cualitativas que
permitieron obtener una vision integral del estado actual de la cooperativa. Entre estas se
destacan la encuesta diagnoéstica aplicada a asociados, la lista de chequeo por areas estratégicas,
la observacion directa de procesos internos y el analisis documental de los procedimientos
existentes. Estas herramientas facilitaron la identificacion de fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora relacionadas con la transformacion digital, la eficiencia logistica interna
y la optimizacion del servicio al asociado.
Enfoque Metodologico: Ciclo PHVA

El proyecto se estructuro bajo el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
permitiendo desarrollar una intervencion organizada, medible y orientada a resultados, en la que
cada una de las técnicas aplicadas aportd informacion clave para la formulacion, ejecucion y
seguimiento de las estrategias propuestas.
Planear

En esta fase se realiz6 la identificacion de la problematica principal, asociada a la baja
articulacion digital entre areas y la alta dependencia de procesos manuales y presenciales.
Inicialmente, se aplico una lista de chequeo estructurada a las areas estratégicas de la cooperativa
con el fin de evaluar el nivel de digitalizacion, la automatizacion de procesos, la trazabilidad de
la informacién y la integracion entre areas.

De manera complementaria, se aplico una encuesta diagnostica digital a los asociados,
estructurada en bloques sobre frecuencia de uso, acceso a plataformas, experiencia del servicio y

oportunidades de mejora. Este instrumento permitio conocer el nivel de adopcion digital, las



32

principales dificultades en el uso de herramientas tecnologicas y la percepcion frente a los
canales virtuales.
Hacer

A partir de los hallazgos del diagndstico, se disefiaron e implementaron estrategias
orientadas a fortalecer el uso de canales digitales, reducir la carga operativa presencial, mejorar
la eficiencia en los procesos internos y promover la autonomia digital del asociado.

Entre las principales acciones desarrolladas se encuentran las jornadas de capacitacion en
herramientas digitales, la promocion del uso de pagos en linea y canales virtuales, la
sensibilizacion sobre los beneficios de la digitalizacion y el apoyo en la transicion de procesos
manuales a digitales. Estas estrategias fueron planteadas considerando la realidad de la
cooperativa y el perfil de sus asociados, priorizando soluciones practicas y de facil adopcion.
Verificar

Para evaluar el impacto del proyecto, se definieron indicadores clave de desempefio
(KPI), enfocados en la reduccion de tiempos de tramite, el incremento en el uso de plataformas
digitales, la disminucion de la atencion presencial y el nivel de satisfaccion del asociado. Estos
indicadores permiten medir de manera objetiva los cambios generados a partir de la
implementacion de las estrategias.

Actuar

Finalmente, se plantean acciones de mejora orientadas a dar continuidad al proceso de
transformacion digital, garantizando la sostenibilidad de los resultados en el tiempo. Esta fase
incluye recomendaciones estratégicas como el fortalecimiento del 4rea de sistemas, la
implementacion de herramientas de seguimiento digital, la continuidad en procesos de

capacitacion y la integracion de plataformas entre areas.
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Diagnéstico Inicial por Areas

Para la aplicacion de la lista de chequeo se realizo una seleccion intencional de las areas
estratégicas de la cooperativa, tomando en cuenta aquellas que tienen mayor incidencia en el
flujo logistico interno y en la prestacion de servicios al asociado. Se evaluaron ocho areas clave:
Tesoreria, Contabilidad, Control Interno, Sistemas, Area Comercial, Cartera, Créditos y
Promotoras y Servicio al Asociado.

La eleccion se hizo considerando tres aspectos principales: la participacion en los
procesos financieros y administrativos, el manejo de informacion en tiempo real y la relacion
directa con la experiencia del asociado y la eficiencia operativa. La lista de chequeo fue aplicada
mediante entrevista estructurada y revision directa de procesos con un lider o responsable por
cada area, para un total de ocho colaboradores. La eleccion de estas personas se realizo debido a
su conocimiento del funcionamiento operativo, el manejo de herramientas digitales y su
participacion directa en los procesos financieros, administrativos y de servicio al asociado.

La aplicacion del instrumento permiti6 evaluar el nivel de digitalizacion, trazabilidad,
automatizacion e integracion de los procesos internos de Cooprocal, con el fin de identificar
oportunidades de mejora orientadas al fortalecimiento del flujo logistico interno.

Area de Tesoreria

Intencion de la encuesta: evaluar el nivel de digitalizacion, trazabilidad y seguridad de
los procesos de tesoreria, incluyendo el manejo de caja, registros financieros y flujo de recursos.
Esta encuesta busca identificar el grado de automatizacion actual, la calidad del control interno
aplicado a la gestion operativa del dinero y la capacidad del area para integrarse con nuevas
plataformas digitales que permitan una administracion mas agil, segura y eficiente de los

movimientos financieros en tiempo real.
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Tabla 1

Diagnostico Area de Tesoreria

ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion

Se evidencid que los movimientos de tesoreria se

. . registran en tiempo real mediante herramientas
Registro en tiempo

1.1 real 3% 4 0,12 digitales, lo que permite control oportuno; sin
embargo, no existe monitoreo automatizado
permanente.

Inteeracién con Existe integracion funcional con el sistema contable,

1.2 COI% tabilidad 3% 4 0,12 aunque presenta limitaciones en interoperabilidad con
otros modulos financieros.

Automatizacién de El proceso de arqueo se realiza de forma manual,
1.3 ATQUEOS 3% 2 0,06 generando riesgos operativos y posibles
d inconsistencias.
Dicitalizacién de Se digitalizan los soportes, facilitando la trazabilidad
1.4 & soportes 3% 4 0,12 documental, aunque no existe un repositorio
p centralizado.
15 Controles internos 39 4 0.12 Se identifican controles digitales basicos, pero sin
’ digitales ’ ’ alertas automatizadas avanzadas.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal
Subtotal tesoreria: 15 %.

Analisis del resultado. Este resultado muestra que el area de tesoreria tiene un buen
avance en el registro digital de movimientos y en la articulacion con contabilidad. Sin embargo,
todavia se evidencian procesos manuales, especialmente en los arqueos diarios, lo que puede
generar riesgos operativos, retrasos y menor trazabilidad en el manejo de los recursos.

Area de Contabilidad

Intencion de la encuesta: identificar el nivel de actualizacion tecnoldgica, automatizacion
de procesos contables y disponibilidad de informacién financiera confiable y oportuna. El
diagndstico permite evaluar si el drea posee sistemas integrados capaces de soportar una
transicion a plataformas digitales que mejoren la generacion de informes, la conciliacion
automatica y la gestion documental, garantizando transparencia y precision en el registro

contable institucional.
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Tabla 2

Diagnéstico Area de Contabilidad

ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion

El software contable se encuentra actualizado y
Software o . - . o
2.1 . 2% 4 0,08 permite gestion eficiente, aunque con limitaciones en
actualizado . !
integracion documental.

Se realizan conciliaciones automaticas que

Conciliacion . . .
2.2 automatizada 2% 4 0,08 contribuyen a mejorar la precision y el control de la
informacion financiera.
73 Generacion de 20 4 0.08 Los informes se generan automaticamente,
’ informes ’ ’ permitiendo toma de decisiones oportuna.
Carga en tiempo o La informacion se actualiza en tiempo real, aunque
24 3% 4 0,12 . L
real depende del ingreso manual inicial.
Aunque la cooperativa dispone de algunos procesos
Disitalizacién digitalizados, estos atin no se encuentran
25 dicumen tal 3% 4 0,12 completamente estructurados ni integrados, lo que

limita la eficiencia en el flujo de informacioén y la
articulacion entre las diferentes areas.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal
Subtotal contabilidad: 15 %.

Andlisis del resultado. En contabilidad se observa un nivel favorable de digitalizacion,
principalmente en la generacion automatica de informes y en las conciliaciones. Aun asi, la
gestion documental todavia presenta oportunidades de mejora, sobre todo en la organizacion e
integracion con otras areas para fortalecer el acceso oportuno a la informacion.

Area de Control Interno

Intencion de la encuesta: determinar la capacidad del area para supervisar, prevenir
riesgos, garantizar el cumplimiento normativo y fortalecer los controles asociados a procesos
digitales. Lo anterior permitird evaluar si Control Interno cuenta con herramientas, metodologias
y trazabilidad que faciliten el monitoreo continuo y la adopcion de nuevas plataformas

tecnologicas, reduciendo riesgos operativos, tecnoldgicos y financieros.
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Tabla 3

Diagnéstico Area de Control Interno

ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion

Se evidencian matrices actualizadas; sin embargo, aun
3.1  Matrices deriesgo 2 % 4 0,08 requieren un mayor nivel de automatizacion para
optimizar su gestion y seguimiento.

Evaluacion de El area incluye procesos digitales dentro de sus

0,
3.2 procesos digitales 2% 4 0,08 auditorias.
Controles 0 Existen controles, pero con bajo nivel de

33 automaticos 2% 4 0,08 automatizacion.
34 Auditoria 29 4 0.08 Se utilizan herramientas tecnologicas basicas en

’ tecnoldgica ’ ’ auditorias.
35 Trazabilidad 29 4 0.08 Se mantiene seguimiento digital, aunque no

’ digital ’ ’ centralizado.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal

Subtotal control interno: 10 %.

Analisis del resultado. El area de control interno cuenta con bases importantes en
seguimiento y matrices de riesgo, lo que favorece la supervision de los procesos. No obstante, se
identificd que varios controles siguen siendo basicos y con bajo nivel de automatizacion, lo que
limita un monitoreo mas continuo y preventivo.

Area de Sistemas

Intencion de la encuesta. establecer el estado actual de la infraestructura tecnologica, la
seguridad informatica y la capacidad del sistema para soportar soluciones digitales avanzadas. La
encuesta permite identificar brechas en hardware, software, conectividad, ciberseguridad y
soporte técnico, asegurando que la cooperativa disponga de las condiciones necesarias para

implementar plataformas que optimicen los procesos logisticos y financieros en tiempo real.
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Diagnéstico Area de Sistemas
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ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion
41 Infraestructura 2 4 0.08 La infraestructura es adecuada, pero con
) tecnoldgica ’ ’ oportunidades de mejora.
4.2 Servidor / nube 2% 2 0,04 No se cuenta con respaldo automatizado robusto.
Redy o . .
4.3 conectividad 2% 2 0,04 La conectividad presenta fallas en algunas areas.
44 Actualizacion de 20 > 0.04 Los equipos limitan la implementacion de nuevas
’ equipos ’ ’ soluciones.
45 Seguridad 2 4 0.08 Existen protocolos, pero no completamente
’ informatica ’ ’ fortalecidos.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal

Subtotal sistemas: 10 %.

Andlisis del resultado. Los hallazgos en sistemas evidencian que, aunque la

infraestructura actual permite operar, existen debilidades importantes en conectividad,

actualizacion de equipos y respaldo automatizado de la informacion. Estos aspectos representan

una oportunidad clave para fortalecer la sostenibilidad tecnoldgica de la cooperativa.

Area Comercial

Intencion de la encuesta: evaluar el nivel de digitalizacion en la atencidn al asociado, la

gestion comercial, la comunicacion institucional y el seguimiento de solicitudes. El objetivo es

identificar qué tan preparada esta el area para integrar CRM, canales digitales y herramientas de

medicion que fortalezcan la experiencia del asociado, mejoren la trazabilidad y permitan tomar

decisiones basadas en datos.
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Tabla 5

Diagnostico Area Comercial

ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion

Digitalizacion de

Se evidencio6 uso de herramientas digitales, pero no
procesos

5.1 comerciales 3% 4 0,12 existe un CRM integrado que centralice la
informacion.
(CRM, PQRS)

Trazabilidad del o La trazabilidad es parcial, dificultando seguimiento
32 ciclo del asociado 3% 2 0,06 completo.

Canales digitales o . - .
53 activos 3% 4 0,12 Existen canales digitales, pero no integrados.
54 R(feglii[‘:;;(fggiiio 2% 2 0,04 No hay sistema unificado de registro.
5.5 l\s/i?slfc;co(g(gne 2% 2 0,04 No se mide de forma estructurada.
5.6 A?g;gﬁj;g;gﬂ a 1% 4 0,04 Acceso parcial a informacion digital.
5.7 Capdai;litticl:lon 1% 4 0,04 Capacitaciones presentes, pero no continuas.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal
Subtotal area comercial: 15 %.

Andlisis del resultado. En el drea comercial se identifico el uso de herramientas digitales
y canales activos de atencidn; sin embargo, la falta de un sistema integrado para registrar
interacciones y hacer seguimiento al ciclo del asociado dificulta la trazabilidad del servicio y la
medicion estructurada de la satisfaccion.
Area de Cartera

Intencion de la encuesta: analizar el grado de automatizacion en la gestion de cobranzas,
el seguimiento de obligaciones y la disponibilidad de informacién en tiempo real. La intencion es
identificar si la cartera cuenta con sistemas que optimicen los procesos de recuperacion, alertas
tempranas, digitalizaciéon documental y reportes automatizados que faciliten el control y

reduzcan la morosidad.



Tabla 6

Diagnéstico Area de Cartera
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ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion
6.1 Actualizacion en 39 4 0.12 La informacién de cartera se actualiza en tiempo real,
) tiempo real ’ ’ facilitando el seguimiento de los asociados.
Gestion de .
0 El proceso de cobranza cuenta con herramientas
6.2 cobranzas 3% 4 0,12 i~ o
digitalizada digitales para su gestion y control.
Reportes Los reportes se generan automaticamente,
6.3 au tofn Aticos 3% 4 0,12 permitiendo mayor agilidad en la consulta de
informacion.
64  Alertas tempranas 2 % ) 0,04 No e.)(ls.te un 51stema. automatizado de alertas para
seguimiento preventivo de mora.
6.5 Integr,aci(')n con 2% 4 0,08 Existe integra(?ién funcional con las areas financieras
areas de la cooperativa.
6.6 Digitalizacion 1% 4 0.04 La documentacion de cartera se encuentra digitalizada
’ documental ’ ’ parcialmente.
6.7 Indicadores 1% 4 0.04 El area cuenta con indicadores digitales para
’ digitales ’ ’ seguimiento operativo.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal

Subtotal area cartera: 15 %.

Analisis del resultado. El area de cartera presenta un desempefio sélido en la

actualizacion de datos, gestion de cobranzas y generacion de reportes automaticos. La principal

oportunidad de mejora est4 en fortalecer los sistemas de alertas tempranas, ya que permitirian

una gestion mas preventiva frente al riesgo de mora.

Area de Créditos

Intencion de la encuesta: verificar el nivel de digitalizacion en los procesos de solicitud,

analisis, aprobacion y desembolso de créditos. El diagnostico busca evaluar si existe la

infraestructura para implementar flujos automaticos, plataformas de solicitud en linea e

integraciones con centrales de riesgo, permitiendo disminuir tiempos de respuesta, mejorar la

trazabilidad y aumentar la eficiencia operativa.



Tabla 7

Diagnéstico Area de Créditos
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ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion
71 Digitalizacion del 2 4 0.08 El proceso cuenta con herramientas digitales que
) proceso ’ ’ agilizan parte de la gestion de créditos.
79 Carga de 20 ) 0.04 La carga de documentos aun presenta manejo manual
’ documentos ’ ’ en algunas etapas.
Flujos de o Los flujos de aprobacion permiten realizar
73 aprobacion 2% 4 0,08 seguimiento a las solicitudes.
74 Integracién con 1% 4 0.04 Existe integracion con centrales de riesgo para
’ centrales de riesgo ’ ’ validacion de informacion.
75 Solicitud digital 1% ) 0,02 La solicitud digital no se encuentra completamente
implementada.
76 Indicadores 1% 4 0,04 El area cuenta con indicadores basicos de seguimiento
y control.
77 Analitica 1% 4 0,04 El area cuenta con indicadores basicos de seguimiento

y control.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal

Subtotal area créditos: 15 %.

Andalisis del resultado. En créditos se evidencian avances importantes en la trazabilidad

del proceso y en la integracion con centrales de riesgo. Sin embargo, aiin permanecen etapas

manuales, especialmente en la carga de documentos y en algunas solicitudes digitales, lo que

afecta la agilidad del tramite.

Area de Promotoras y Servicio al Asociado

Intencion de la encuesta: evaluar el uso de herramientas digitales en la labor de

acompanamiento, asesoria y gestion en campo realizada por las promotoras. La intencion es

identificar qué tan automatizada esta la recoleccion de informacion, el seguimiento de casos, la

ruta diaria y la comunicacion con los asociados, con el fin de fortalecer la movilidad operativa, la

inmediatez y la calidad del servicio.



Tabla 8
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Diagnéstico Area de Promotoras y Servicio al Asociado

ftem Criterio Pond. Puntaje Resultado Observacion
31 Uso de 2 4 0.08 Las promotoras utilizan dispositivos digitales para
) dispositivos ’ ’ apoyar sus actividades diarias.
82 Registro de 20 ) 0.04 No existe un sistema estructurado para registrar y
’ actividades ’ ’ hacer seguimiento de las actividades realizadas.
33 Formularios 20 ) 0.04 El uso de formularios digitales es parcial y no se
’ digitales ’ ’ aplica en todos los procesos.
Registro en tiempo o La informacién no siempre se registra en tiempo real
8.4 1% 2 0,02 . o
real durante las visitas o actividades en campo.
35 Capacitacion 1% ) 0.02 Las capacitaciones en herramientas digitales son
’ digital o ’ limitadas y poco frecuentes.
3.6 Estandarizacion 1% 4 0.04 Los procesos del area se encuentran definidos y
estandarizados.
Uso de . .- . .\ ..
3.7 dispositivos en 2% 4 0.08 El drea utiliza Q{sposmvc?s ‘dlgltales para apoyar la
campo atencion y gestion de actividades en campo.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal

Subtotal area de promotoras y Servicio al Asociado: 15 %.

Analisis del resultado. Esta area presenta mayores oportunidades de mejora,

especialmente en el registro estructurado de actividades, el uso de formularios digitales y la

captura de informacién en tiempo real durante el trabajo en campo. Fortalecer estos procesos

permitird mejorar la experiencia del asociado y optimizar la respuesta del servicio.
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Analisis DOFA Aplicado a Cooprocal
Como parte del diagnoéstico institucional, se realizo un analisis DOFA con el propdsito de
identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que afectan los procesos
logisticos internos y la transformacion digital de la cooperativa Cooprocal. Esta herramienta

permitio evaluar tanto los factores internos como externos que influyen en el funcionamiento de

la organizacion.

Tabla 9

Matriz DOFA de Cooprocal

Fortalezas

Oportunidades

Sistemas contables actualizados.

Integracion funcional entre areas financieras.

Informacién disponible en tiempo real.
Digitalizacion parcial de documentos.
Uso de indicadores de gestion.
Canales digitales activos.

Procesos estandarizados.

Acceso a soluciones tecnologicas.
Mayor adopcion de servicios digitales.
Implementacion de analitica de datos.
Herramientas de ciberseguridad y nube.
Tendencia del sector a la digitalizacion.
Mejora en la experiencia del asociado.

Debilidades

Amenazas

Falta de integracion tecnologica entre areas.
Procesos manuales en tesoreria y créditos.
Limitaciones en infraestructura tecnologica.

Bajo uso de herramientas digitales en campo.

Ausencia de alertas tempranas en cartera.
Informacién no centralizada.
Capacitacion digital limitada.

Riesgos de ciberseguridad.
Competencia mas digitalizada.
Resistencia al cambio.

Dependencia tecnologica sin soporte.
Riesgo de pérdida de informacion.
Cambios normativos exigentes.

Nota. Informacion tomada a partir de la lista de chequeo aplicada en Cooprocal

A partir del analisis DOFA realizado en la cooperativa Cooprocal permiti6 identificar

diferentes factores internos y externos que actualmente influyen en el funcionamiento de la

organizacion y en su proceso de transformacion digital. A través de esta herramienta fue posible

reconocer tanto las fortalezas con las que cuenta la cooperativa como las principales debilidades

y riesgos que afectan la eficiencia de los procesos internos y la atencion al asociado.
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Dentro de las fortalezas mas relevantes se evidencid que la cooperativa ya cuenta con
algunos avances tecnologicos en areas financieras como cartera y contabilidad, donde existe
disponibilidad de informacion en tiempo real y sistemas actualizados que facilitan la gestion
operativa. Asimismo, se identificé la existencia de canales digitales activos y procesos
parcialmente estandarizados, aspectos que representan una base importante para continuar
fortaleciendo la modernizacion institucional.

Sin embargo, también se encontraron debilidades que limitan el adecuado flujo de
informacion entre las areas. Entre ellas se destacan la falta de integracion tecnoldgica, la
dependencia de procesos manuales en dreas como tesoreria y créditos, y las limitaciones en
infraestructura tecnoldgica, especialmente en conectividad y respaldo de informacion. Estas
situaciones generan reprocesos, retrasos en algunas actividades y dificultades para mantener una
trazabilidad completa de la informacion.

Otro aspecto importante identificado fue el bajo uso de herramientas digitales en campo
por parte de las promotoras, lo que dificulta el registro de informacion en tiempo real y afecta la
agilidad en la atencion al asociado. Ademas, la capacitacion digital atn no se realiza de manera
continua, lo que puede limitar la adaptacion a nuevos procesos tecnologicos.

En cuanto a las oportunidades, el entorno actual ofrece multiples herramientas
tecnologicas y soluciones digitales que pueden contribuir al fortalecimiento de la cooperativa. La
creciente adopcion de canales virtuales, el acceso a plataformas de automatizacion y la tendencia
del sector solidario hacia la digitalizacion representan una oportunidad importante para mejorar
la eficiencia operativa y optimizar la experiencia del asociado.

Por otra parte, también existen amenazas relacionadas con riesgos de ciberseguridad,

competencia de entidades financieras mas digitalizadas y posibles dificultades en la adaptacion al



44

cambio tecnoldgico. Ademas, la falta de fortalecimiento en algunos procesos tecnologicos podria
generar riesgos operativos y afectar la continuidad de la informacion.

En términos generales, el analisis DOFA permitié evidenciar que Cooprocal cuenta con
fortalezas importantes para avanzar en su proceso de transformacion digital; sin embargo,
requiere fortalecer aspectos relacionados con integracion tecnoldgica, automatizacion de
procesos y capacitacion digital. Esto permitira mejorar la eficiencia logistica interna, optimizar el
flujo de informacidn entre areas y brindar un servicio mas agil y eficiente a los asociados.
Diagnostico Inicial sobre el Uso de Plataformas Digitales en Cooprocal

El diagndstico inicial permitié identificar las principales dificultades relacionadas con el
uso de herramientas digitales y la interaccion de los asociados con los canales virtuales de la
cooperativa. Para ello, se aplicé una encuesta diagndstica orientada a conocer el nivel de
apropiacion tecnologica, las barreras de acceso a plataformas digitales y la percepcion frente a
los servicios virtuales ofrecidos por Cooprocal. La informacion obtenida sirvié como base para
reconocer necesidades especificas de capacitacion, fortalecer la estrategia de transformacion
digital y plantear acciones enfocadas en mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del
asociado.

A continuacion, se presenta el formato de la encuesta aplicada y los resultados obtenidos
respecto al nivel de uso de plataformas digitales por parte de los asociados, informacion que
permiti6 establecer una linea base para el desarrollo de las estrategias planteadas dentro del

proyecto
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Figura 3

Encuesta Diagnostica de Adopcion Digital y Uso de Canales Virtuales a Asociados — Cooprocal

Procesos
Estratégicos

Auditoria y
control interno

Procesos
Misionales

Atencion al
asociado

—_ crédito

Gestién y
seguimiento )

Cartera

Necesidades de los asociados

Servicios y satisfaccién del asociado

Procesos

oy Contabilldad Seston
de Apoyo tecnologia - administrativa

Nota. Encuesta diagnodstica aplicada a asociados de Cooprocal mediante Google Forms para
identificar el nivel de uso y apropiacion de herramientas digitales.
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Figura 4

Estadistica de Uso de la Plataforma

Encuesta de adopcion digital y uso de canales
virtuales — Cooprocal

Objetivo: Identific. el de uso, acceso y percepcion de los asociados frente a los canales digitales

offecidos por la ¢

Datos generales

1. Rango de edad:
Q 18a30afos
O 31a45aios
QO 46a60aios

(O Mis de 60 ados

2. Frecuencia con la que realiza trémites en la cooperativa:
[J semanal

[ Quincenal

[ Mensual

[ Ocasional

Uso de canales digitales

3. (Qué canales utiliza para comunicarse con la cooperativa?
[ whatsapp [ Portal web [0 Uamada teleforicia [ Atencion telefonica
[ Portal eletcionica O correo electrénico

4. ¢Ha utilizado la pasarela de pagos o pagos en linea? "

Os

O Mo

5. (Ha realizado consultas de saldo o créditos por medios digitales?

Os

O o

Facilidad de acceso

6. (Qué tan facil le resulta ingresar a los canales digitales?

O Muy facil QO Facil O Regular O Muy dificil
7.(Ha blemas de usuario
Osi

Nota. Resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a asociados de Cooprocal.

La figura 4 evidencia una percepcion positiva frente al fortalecimiento de los servicios
digitales. La categoria con mayor valoracion corresponde a la disposicion a usar servicios
digitales, con aproximadamente 78 %, lo que refleja una alta aceptacion y apertura por parte de
los usuarios hacia la implementacion de plataformas virtuales para realizar tramites, consultas y
seguimiento de procesos. Asimismo, el uso de plataforma digital alcanza cerca del 63 %,
indicando que una parte importante de los usuarios ya interactiia con herramientas tecnologicas,

aunque aln existe margen para ampliar su utilizacion y consolidar su adopcion.
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Por otra parte, los retrasos en tramites presenciales presentan un valor cercano al 40 %,
evidenciando que todavia persisten dificultades asociadas a los procesos tradicionales. Esta
situacion resalta la importancia de continuar fortaleciendo la digitalizacion institucional, ya que
la implementacion de plataformas virtuales puede contribuir a optimizar tiempos de respuesta,
reducir desplazamientos y mejorar la eficiencia en la prestacion de los servicios. En conjunto, los
resultados muestran un contexto favorable para avanzar en estrategias de transformacion digital

orientadas a mejorar la experiencia de los usuarios y la calidad de la atencion.

Indicadores de Seguimiento (KPI)

Con el fin de evaluar el impacto de las estrategias propuestas dentro del proceso de
transformacion digital de Cooprocal, se definieron indicadores clave de desempeio (KPI)
orientados a medir cambios en eficiencia operativa, uso de herramientas digitales y percepcion
del asociado frente a los servicios implementados.

Los resultados presentados se obtuvieron a partir del analisis comparativo realizado entre
el diagndstico inicial y el seguimiento posterior a la implementacion de las estrategias planteadas
en el proyecto. Para ello, se utilizaron encuestas de percepcion, observacion de procesos
internos, registros administrativos y seguimiento a tiempos operativos en las diferentes areas
evaluadas.

Estos indicadores permitieron medir el comportamiento de variables relacionadas con
reduccion de tiempos de atencion, incremento en el uso de canales digitales, disminucion de
procesos presenciales y satisfaccion general de los asociados frente a los servicios ofrecidos por

la cooperativa.



Tabla 10

Indicadores Clave de Desemperio (KPI)
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Indicador Valor
Reduccion de tiempos de tramite 32 %
Aumento en uso de plataformas digitales 57 %
Reduccién de dependencia presencial 41 %
Satisfaccion promedio 92 %

Nota. Elaboracion propia a partir de encuestas de percepcion, seguimiento operativo y analisis comparativo realizado

en Cooprocal.

Fichas de Indicadores

Tabla 11

Ficha del Indicador Reduccion de Tiempos de Tramite

ftem Indicador 1

Cddigo del indicador IND-01

Nombre del indicador Reduccion de Tiempos de Tramite

Objetivo Evaluar mejoras en los tiempos de respuesta de algunos procesos internos.
Tipo de indicador Estratégico / de resultado

Dimension de medicidon

Descripcion

Férmula de calculo

Unidad de medida
Meta

Frecuencia de medicion
Fuente de datos
Responsable

Tendencia esperada

Observaciones

Eficiencia operativa

Mide la reduccion promedio en los tiempos requeridos para la realizacion
de tramites internos.

((Tiempo inicial promedio — Tiempo final promedio) / Tiempo inicial
promedio) x 100

Porcentaje (%)

>30%

Mensual

Registros de tiempos de procesos
Lider del proceso / Area de calidad
Disminucion del tiempo promedio

Permite identificar oportunidades de mejora y optimizar los flujos de
trabajo internos.

Nota. Elaboracion propia segtn criterios de medicion de indicadores.
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Reduccion de Tiempos de Tramite (32 %)

Este indicador evidencia una disminucion en los tiempos requeridos para la realizacion de

algunos tramites administrativos dentro de la cooperativa. La reduccion observada se relaciona

con la implementacion de herramientas digitales y la disminucion de actividades manuales y

repetitivas, permitiendo una atencidn mas agil y organizada. Asimismo, este resultado refleja

mejoras en el flujo operativo interno y en la eficiencia de algunos procesos asociados a atencion

y gestion documental.

Tabla 12

Ficha del Indicador Incremento en Uso de Plataformas Digitales

ftem

Indicador 2

Cédigo del indicador
Nombre del indicador
Objetivo

Tipo de indicador
Dimension de medicion

Descripcion

Formula de calculo

Unidad de medida
Meta

Frecuencia de medicion
Fuente de datos
Responsable

Tendencia esperada

Observaciones

IND-02
Incremento en Uso de Plataformas Digitales

Identificar el aumento en el uso de herramientas digitales por parte de los
asociados.

Estratégico / de resultado
Adopcion digital

Mide el incremento en la utilizacion de canales y plataformas digitales de la
cooperativa.

((Usuarios que usan plataformas digitales / Total de usuarios encuestados)
x 100

Porcentaje (%)

>50%

Mensual

Registros de uso de plataformas digitales
Lider del proceso / Area de tecnologia
Crecimiento

Permite evaluar la aceptacion y adopcion de los canales digitales por parte
de los asociados.

Nota. Elaboracion propia segln criterios de medicion de indicadores.
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Incremento en el Uso de Plataformas Digitales (57 %)

El aumento en el uso de plataformas digitales evidencia una mayor utilizacion de canales

virtuales como pagina web, formularios digitales, medios de pago y canales de comunicacion

institucional. Desde el enfoque logistico, este indicador representa una mejora en la capacidad

operativa de la cooperativa, ya que contribuye a disminuir la carga de atencion presencial y

facilita el acceso de los asociados a los servicios institucionales. Ademas, permite evidenciar

avances en el proceso de apropiacion digital por parte de los asociados.

Tabla 13

Ficha del Indicador Disminucion de Atencion Presencial

ftem Indicador 3

Cédigo del indicador IND-03

Nombre del indicador Disminucion de Atencion Presencial

Objetivo Medir la reduccion de tramites realizados presencialmente.
Tipo de indicador Estratégico / de resultado

Dimension de medicidon

Descripcion

Formula de calculo

Unidad de medida
Meta

Frecuencia de medicion
Fuente de datos
Responsable

Tendencia esperada

Observaciones

Eficiencia operativa

Mide la disminucion en la dependencia de la atencion presencial al realizar
tramites en la cooperativa.

((Tramites presenciales iniciales — Tramites presenciales actuales) /
Tramites presenciales iniciales) x 100

Porcentaje (%)

>35%

Mensual

Registros de atencion presencial y virtual

Lider del proceso / Area de servicio al asociado

Disminucion

Contribuye a la descongestion del punto fisico y mejora la eficiencia
operativa.

Nota. Elaboracion propia segln criterios de medicion de indicadores.
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Disminucion de Atencion Presencial (41 %)

Este indicador refleja una reduccion en la dependencia de tramites presenciales por parte

de los asociados, favoreciendo la realizacion de procesos mediante canales virtuales. Lo anterior

contribuye a disminuir la congestion en los puntos de atencion, optimizar tiempos operativos y

mejorar la distribucion de actividades dentro de la cooperativa. De igual manera, evidencia un

avance en la autonomia digital de los usuarios frente al uso de herramientas tecnologicas.

Tabla 14

Ficha del Indicador Nivel de Satisfaccion del Asociado

ftem

Indicador 4

Cédigo del indicador

Nombre del indicador
Objetivo

Tipo de indicador

Dimensién de medicion
Descripcion

Formula de calculo
Unidad de medida
Meta

Frecuencia de medicion
Fuente de datos
Responsable

Tendencia esperada

Observaciones

IND-04
Nivel de Satisfaccion del Asociado

Evaluar la percepcion general frente al servicio y herramientas digitales
implementadas.

Estratégico / de resultado
Calidad del servicio

Mide el nivel de satisfaccion general de los asociados respecto a los
servicios y herramientas digitales de la cooperativa.

(Puntaje promedio obtenido / Puntaje maximo posible) x 100
Porcentaje (%)

>90 %

Trimestral

Encuestas de satisfaccion aplicadas a asociados

Lider del proceso / Area de calidad

Crecimiento

Permite conocer la percepcion del asociado y orientar acciones de mejora
continua.

Nota. Elaboracion propia segtn criterios de medicion de indicadores.

Satisfaccion del Asociado (92 %)

El nivel de satisfaccion obtenido evidencia una percepcion favorable frente a las

estrategias planteadas dentro del proyecto y al fortalecimiento de los canales digitales
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implementados. Este resultado permite identificar una mejor percepcion en aspectos relacionados
con facilidad de acceso, tiempos de respuesta, acompanamiento institucional y uso de
herramientas digitales, contribuyendo al mejoramiento de la experiencia del asociado y al

fortalecimiento del servicio ofrecido por la cooperativa.

Evidencias de Encuesta Aplicada

La encuesta diagnostica denominada “Encuesta de adopcion digital y uso de canales
virtuales — Cooprocal” fue aplicada al inicio del proyecto mediante un formulario digital en
Google Forms, con el objetivo de conocer el nivel real de adopcion digital de los asociados, asi
como las dificultades mas frecuentes en el uso de plataformas tecnoldgicas. Esta evidencia
permitio establecer una linea base para comparar los avances posteriores.

El instrumento estuvo estructurado en bloques relacionados con frecuencia de uso de
canales digitales, facilidad de acceso a plataformas, experiencia del servicio y oportunidades de
mejora, permitiendo obtener informacion clara sobre el comportamiento digital de los asociados.

Los resultados obtenidos reflejan que una parte significativa de los asociados presentaba
dificultades para acceder al portal web, gestionar transacciones basicas y utilizar herramientas
como la pasarela de pagos. Esta informacion fue fundamental para orientar el disefio de las
estrategias, priorizando aquellas que impactaran directamente en la eficiencia operativa de la
cooperativa y en la disminucién de cargas administrativas.

Desde la perspectiva logistica, esta encuesta permiti6 identificar cuellos de botella en los
procesos de atencion, radicacion de solicitudes y gestion de operaciones financieras, lo que

justificd la necesidad de implementar soluciones digitales.
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Disefio de Estrategias Digitales

Con base en los resultados obtenidos durante el diagndstico institucional y el analisis de
las necesidades identificadas en las diferentes areas de Cooprocal, se disenaron estrategias
orientadas al fortalecimiento de la transformacion digital y la optimizacion de los procesos
logisticos internos de la cooperativa.

Las estrategias fueron planteadas considerando aspectos como facilidad de
implementacion, impacto operativo, nivel de aceptacion por parte de los asociados y capacidad
de mejorar la trazabilidad de la informacién y los tiempos de atencion. Entre las principales
estrategias planteadas se encuentran la implementacion de herramientas digitales para
autogestion, jornadas de capacitacion tecnoldgica para asociados y funcionarios, fortalecimiento
de canales virtuales y mejora en la integracion de procesos administrativos y financieros.
Estrategia 1. Implementacion de Aplicacion Movil y Canales Digitales

Se propone el fortalecimiento del uso de herramientas digitales a partir de la
implementacion y promocion de plataformas virtuales que faciliten a los asociados la realizacion
de consultas, pagos, solicitudes y el seguimiento de trdmites de manera remota. Esta estrategia
busca optimizar la accesibilidad a los servicios, reducir la necesidad de desplazamientos fisicos y
mejorar la eficiencia en la gestion operativa, contribuyendo a la modernizacion de los procesos
institucionales y a la mejora de la experiencia del usuario dentro de la cooperativa. Dentro de
esta estrategia se incluyeron actividades como:

* Socializacion del uso de canales digitales.

* Acompafiamiento en procesos de registro y acceso.

* Promocion de pagos virtuales y consultas en linea.

» Orientacidn sobre recuperacion de contrasefias y navegacion basica.
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Figura §

Divulgacion de Tarjeta Débito a Asociado

Nota. Registro fotografico de la actividad de divulgacion.

Figura 6

Promocion de la Aplicacion Red Coopcentral y Servicios Digitales

iComienza el 2026
con tranquilidad!

Con la App Red Coopcentral,
tus transacciones e informaciéon
personal estan protegidas todo

el tiempo.

Consulta saldos, realiza
transferencias y gestiona

tus operaciones con mds
seguridad digital.

Descargalaen:

P> Google Play

RS ©

Nota. Material digital utilizado por Cooprocal para promover el uso de la aplicacion Red
Coopcentral y fortalecer la utilizacion de canales virtuales por parte de los asociados.
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Desde el enfoque logistico, esta estrategia contribuyo a optimizar los procesos internos
mediante la disminucion de la carga operativa presencial, la reduccion de los tiempos de atencidon
y la mejora en la disponibilidad y acceso a la informacion en tiempo real. Asimismo, favorecio
una gestion mas eficiente de los recursos institucionales, fortaleciendo la capacidad de respuesta
y la calidad en la prestacion de los servicios ofrecidos a los asociados.

Estrategia 2. Capacitaciones Virtuales y Fortalecimiento de Competencias Digitales

Con el proposito de disminuir las brechas digitales identificadas durante el diagndstico,
se desarrollaron jornadas de capacitacion dirigidas a asociados y personal administrativo,
enfocadas en el uso adecuado de herramientas digitales y plataformas institucionales. Las
actividades desarrolladas incluyeron:

» Capacitaciones sobre uso de la pagina web y canales virtuales.

* Orientacion en pagos digitales y consultas en linea.

» Sensibilizacion sobre seguridad digital y proteccion de datos.

* Acompafamiento personalizado a asociados con mayores dificultades tecnoldgicas.
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Figura 7

Capacitacion sobre el Uso de Pagos en Linea

Mantén tus servicios digitales activos.
Realiza tus consultas y movimientos con
la App Red Coopcentral.

Aln puedes hacer parte de la evolucién digital.

Descargala ya, y disfruta de una
experiencia con mas seguridad,

agilidad y beneficios para ti. F

SPONIBLE %

S\ 6oogk Play

Nota. Registro fotografico de la jornada de capacitacion realizada con asociados de Cooprocal.

Estas acciones estuvieron orientadas a fortalecer la autonomia digital de los asociados
mediante el desarrollo de competencias tecnologicas que les permitieran interactuar de manera
mas eficiente con las plataformas virtuales de la cooperativa. Asimismo, buscaron facilitar la
adopcion de procesos digitales en actividades relacionadas con consultas, pagos, solicitudes y
seguimiento de tramites, promoviendo una mayor accesibilidad, optimizacion de tiempos y
mejora en la experiencia de los usuarios dentro de la organizacion.

Estrategia 3. Integracion de Procesos y Fortalecimiento de la Trazabilidad

Otra de las estrategias planteadas estuvo orientada a fortalecer la integracion entre areas
financieras y administrativas, promoviendo una mayor articulacion de la informacién y
disminuyendo reprocesos operativos. Para ello, se propusieron actividades como:

» Estandarizacion de procesos internos.
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* Organizacion digital de documentacion.
* Fortalecimiento de canales de comunicacidn entre areas.

» Seguimiento de solicitudes y trazabilidad de procesos.

Figura 8

Acompariamiento al Asociado en Procesos y Servicios Financieros

/COOPROCAL

odbds O Miaseoms y Ao

Nota. Registro fotografico de actividad de orientacion al asociado, enfocada en el fortalecimiento
de la comunicacion, el seguimiento de procesos y la articulacion de la informacion entre areas de
Cooprocal.

Figura 9

Organizacion y Seguimiento de Informacion Administrativa

/cooprocAL

S by, OMoctoome y Soirens

Nota. Registro fotografico de actividades relacionadas con la revision documental y el
fortalecimiento de la trazabilidad de la informacion en los procesos administrativos de Cooprocal.
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Esta estrategia permitio mejorar el flujo de informacion, facilitar el seguimiento operativo
y optimizar la coordinacidn entre 4reas como cartera, créditos, tesoreria y atencion al asociado.

La comparacion entre el diagnostico inicial y los resultados obtenidos posteriormente
permitid evidenciar mejoras relacionadas con uso de plataformas digitales, disminucion de
atencion presencial y fortalecimiento de la eficiencia operativa. Desde el enfoque logistico
industrial, estas estrategias contribuyeron a optimizar los flujos de trabajo, reducir tiempos de
procesamiento y mejorar la experiencia del asociado frente a los servicios ofrecidos por la

cooperativa.

Figura 10

Diserio de Estrategias Digitales

fEOOPROCAL
Sl oMok A\ dros

Nota. Representacion comparativa del impacto logistico, costo estimado y nivel de prioridad de
las estrategias digitales propuestas para fortalecer la eficiencia operativa y la transformacion digital
en Cooprocal.

La implementacion de las estrategias planteadas permitié evidenciar la importancia de
fortalecer los procesos de transformacion digital dentro de Cooprocal, especialmente en aspectos
relacionados con la eficiencia operativa, la trazabilidad de la informacion y la atencién al

asociado. A partir del diagnostico inicial, fue posible identificar necesidades puntuales que
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afectaban el flujo logistico interno, principalmente por la dependencia de procesos manuales y la
limitada integracion entre areas.

Las acciones desarrolladas durante el proyecto, enfocadas en el fortalecimiento de
canales digitales, capacitacion tecnologica e integracion de procesos, permitieron generar
avances significativos en el uso de herramientas virtuales y en la apropiacion digital por parte de
los asociados. De igual manera, se evidencié que la implementacion de estrategias de apoyo y
acompanamiento contribuye no solo a mejorar la experiencia del usuario, sino también a
optimizar tiempos de atencion y facilitar la gestion operativa de la cooperativa.

En este sentido, el proyecto permitio reconocer que la transformacion digital no depende
unicamente de la incorporacion de herramientas tecnologicas, sino también del fortalecimiento
de procesos internos, la capacitacion continua y la adaptacion organizacional frente a las nuevas
dindmicas digitales. Finalmente, las estrategias planteadas representan una oportunidad de
mejora para continuar fortaleciendo la modernizacion institucional de Cooprocal y consolidar

una operacion mas eficiente, integrada y orientada a las necesidades de sus asociados.
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Conclusiones

El analisis realizado permiti6 evidenciar la complejidad del proceso de transformacion
digital en la cooperativa Cooprocal, asi como la necesidad de continuar profundizando en sus
multiples dimensiones. Los hallazgos obtenidos no solo confirman la relevancia del problema
identificado, sino que también abren nuevas lineas de reflexion que podrian ser exploradas en
futuros estudios.

Asimismo, se destaca la importancia de adoptar un enfoque integral que contemple tanto
los aspectos teoricos como las condiciones practicas del contexto. Este tipo de aproximaciéon
permite una mejor comprension de los factores que inciden en la situacion actual y ofrece una
base mas solida para la toma de decisiones informadas.

Finalmente, es necesario subrayar que la solucion de los problemas identificados no
depende exclusivamente de un solo actor, sino que requiere la colaboracion entre diversos
sectores: instituciones publicas, organizaciones civiles, comunidad académica y ciudadania. Solo
a través del trabajo conjunto sera posible avanzar hacia un cambio real y sostenible en los

procesos logisticos y digitales del sector cooperativo.
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Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto, se plantean las
siguientes recomendaciones orientadas a dar continuidad al proceso de transformacién digital de
la cooperativa Cooprocal y a garantizar la sostenibilidad de las mejoras implementadas:

Fortalecer el area de sistemas mediante la actualizacion de equipos, la mejora de la
conectividad y la implementacion de respaldos automatizados de la informacion.

Implementar herramientas de seguimiento digital y alertas tempranas, especialmente en
las areas de cartera y créditos, que permitan una gestion preventiva del riesgo.

Dar continuidad a los procesos de capacitacion dirigidos a asociados y funcionarios, con
el fin de fortalecer las competencias digitales y consolidar la cultura de uso de herramientas
tecnologicas.

Promover la integracion de plataformas entre las areas financieras y administrativas,
garantizando informacion centralizada y disponible en tiempo real.

Aplicar de manera permanente el ciclo PHVA como mecanismo de mejora continua,

asegurando la evaluacion periddica de los procesos y la actualizacion de estrategias digitales.
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