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RESUMEN

La investigacion se realizd en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
Sucursal Latacunga, ubicado en la parroquia la Matriz, avenida General Maldonado
5-56 y Quito, es una institucién prestigiosa que aplica valores humanos e
institucionales al momento de prestar sus servicios, uno de sus objetivos primordiales
es mejorar la calidad de vida de las personas a través de los servicios financieros que
otorga, de esta manera tratan de cumplir con las necesidades de los usuarios que cada
vez son mas exigentes en el mundo actual. El andlisis del impacto de la Oficina
Virtual en el campo secretarial, se ha desarrollado con la finalidad de investigar las
ventajas y desventajas que trae consigo este servicio en linea, mediante este analisis
se pudo conocer como influye este espacio virtual en las actividades que realiza la
secretaria diariamente en la cooperativa y con ello se pueda brindar un servicio de
calidad a los clientes y socios. Para efectuar la presente investigacion se ha utilizado
las técnicas como son la entrevista, encuesta y la observacion las cuales ayudaron
para recabar informacion real y proceder al respectivo analisis e interpretacion de
resultados, lo cual permitié analizar como influye la Oficina Virtual en el campo
secretarial.
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THEME: “IMPACT OF THE VIRTUAL OFFICE IN THE FIELD IN
SECRETARIAL CREDIT AND SAVING OSCUS LTDA. LATACUNGA
CITY.”

AUTHORS: Tandalla Arequipa Blanca del Pilar

Toaquiza Chimba Maria Fernanda

ABSTRACT

This research was done on the saving and Credit Oscus Ltda. branch Latacunga,
located in the Matriz down town General Maldonado Avenue 5-56 and Quito, is a
prestigious institution that applies human and institutional values at the moment that
providing its service, its main objectives is to improve the quality of life of people
through the financial services that give, so try to carryout the needs of users who are
increasingly demanding in today's world.The analysis of the impact of the Virtual
Office in secretarial field has been developed in order to investigate the advantages
and disadvantages that come with this service online, by this analysis it was known as
the virtual space affects the activities that the Secretary does daily in the cooperative
and thereby can provide quality service to customers and partners.To carryout this
research has been used techniques such as: interview, survey and observation which
helped to obtain actual information and made to the respective analysis and
interpretation of results, allowing analyze how it influences the Virtual Office in the
secretarial field.
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INTRODUCCION

En el Ecuador la tecnologia ha surgido de forma ilimitada, debido a los nuevos
avances que se van generando en la sociedad con el fin de ayudar al hombre, a
realizar distintos trabajos de manera eficaz, ayudando al progreso de la ciencia y la
humanidad. Cabe recalcar que algunas empresas han tomado como base la
implementacion de una oficina comun a una Virtual, con el objetivo de brindar un
mejor servicio mediante el internet, aumentando el nimero de clientes y por ende la

productividad de la institucion.

En la Provincia de Cotopaxi existen varias instituciones publicas y privadas, pero no
todas poseen una Oficina Virtual, la mayoria de las entidades que poseen este sitio
web son instituciones financieras como por ejemplo: Banco del Pichincha, Banco de
Guayaquil, Cooperativa Cacpeco, Cooperativa Oscus, Cooperativa de Ahorro y
Crédito 29 de Octubre, entre otras quienes optaron por brindar un servicio en linea a

las personas.

En la ciudad de Latacunga una de las instituciones financieras que posee Oficina
Virtual es la Cooperativa Oscus, brindando sus servicios mediante el internet, con la
finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes y socios, tomando en cuenta que
la tecnologia traspasa fronteras sin importar las clases sociales, ideologias y culturas

de las personas.

El presente tema de investigacion se desarrolla en tres capitulos que se puntualizan a

continuacion:
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Capitulo I1: Aqui se puntualizard una breve caracterizacion de la cooperativa Oscus:
Lugar de ubicacién, Historia, Misidn, Vision, Valores, Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que posee la Cooperativa, donde se podra visualizar el

desarrollando la institucion.

Conforme a las encuestas que se aplique, obtendremos informacidn concreta del tema
que se estad investigando, permitiendo analizar el impacto que esta ocasionando la
Oficina Virtual en el campo Secretarial. También se aplica las entrevistas a la Gerente
y Secretaria que labora en la entidad, alcanzando informacion precisa de manera

verbal y directa.

Capitulo I11: Este capitulo abarca el desarrollo de la propuesta, que consiste en el
Anadlisis de Impacto de la Oficina Virtual en el campo Secretarial de la Cooperativa
Oscus Ltda. Latacunga, en la que se detallara ventajas, desventajas para Socios,
cooperativa y empleados de la institucién, seguido de los servicios que otorga la
Oficina Virtual.
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.2 Categorias Fundamentales

GRAFICO N° 1 CA TEGORIAS FUNDAMENTALES

GESTION SECRETARIAL

INFORMACION Y
COMUNICACION

TECNOLOGIAS

LA OFICINA VIRTUAL

FUENTE: Anteproyecto de Tesis.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.




1.3 Marco Teorico

1.3.1 Antecedentes

En el Ecuador desde afios atras la tecnologia ha ido evolucionando de manera
acelerada, proporcionando como resultado la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas, trayendo consigo la aparicion de la Oficina Virtual, y que no ha
existido la suficiente investigacion, para realizar un analisis de lo que ocurre al

entorno del dmbito secretarial.

En la provincia de Cotopaxi se ha evidenciado que existen pocas instituciones que
cuentan con Oficinas Virtuales con el fin de mejorar el servicio al cliente, ayudando
a cumplir con ciertas actividades a la Secretaria, este servicio que ciertas compafiias
brindan no han tomado la seriedad necesaria para desarrollar investigaciones en torno

al tema.

Después de haber investigado en la biblioteca de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
los archivos relacionados con la Oficina Virtual, se verifica que no hay trabajo alguno
ni tampoco similar sobre el tema a investigarse, no existe la suficiente investigacion
sobre la Oficina Virtual que algunas empresas poseen, mediante este hallazgo es
importante realizar el tema del impacto de la Oficina Virtual en el campo secretarial,
puesto que todas las personas profesionales y no profesionales estan inmersos en la
tecnologia que cada vez va evolucionando sin limite alguno, trayendo consigo

aspectos positivos y negativos para quien lo utiliza.



En cuanto al campo secretarial es de suma importancia, por lo que estd orientado a
satisfacer con las necesidades de los clientes, ademas el factor secretarial es el ente
primordial de toda entidad que hoy en dia buscan medios tecnolégicos para mejorar
el servicio y ser mas competitivas frente a otras empresas, por ende es importante

analizar como se esta dando el impacto de la Oficina Virtual en el campo secretarial.

Al no existir un proyecto perfeccionado acorde a lo mencionado, sera de gran utilidad
el tema a desarrollarse, ya que aportara muchos beneficios a la Cooperativa, de este
modo es necesario estar al tanto del desarrollo de las tecnologias, que en la ultima
década ha dado un impulso notable a nuevos medios de comunicacion, y hasta pocos

afios no pasaban de ser experimentos comunicacionales.

Es por ello importante indagar el analisis del impacto que puede ocasionar la Oficina
Virtual en la Institucién, tanto en el campo laboral y personal, con esto se puedan

tomar medidas que ayuden a minimizar el riesgo proveniente en un futuro.



1.3.2 Gestion Secretarial

1.3.2.1 Definicion de Gestién

Segun MERLLI, Giorgio (2010) en su libro La Gestion Empresarial y Eficaz sefiala
que: “La gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es ganar, es hacer

diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera”. (pag. 1)

La gestion es un tramite que se debe seguir mediante parametros o reglas para
cumplir con el objetivo planteado; normalmente la gestién se aplica en lo
administrativo o en algun aspecto referente a la documentacion. En la actualidad toda
institucion sea publica o privada practica la gestion constantemente para resolver un

determinado problema.

1.3.2.2 Gestion Secretarial

La gestion secretarial es el ambito de trabajo que se aplican en las oficinas, que
ademas de realizar tareas de manera consecutiva y adecuada, se relaciona con el flujo
de informacion como también en toma de decisiones de manera eficaz y responsable.
Ademas implica todos los aspectos de la secretaria, sus cualidades y los roles en la

cual la secretaria va a desempefiarse.

PARRALES, Martha y VELEZ, Diana (2013); menciona que: “Una
Secretaria a mas de llevar responsabilidades del cargo al que esta
asignada en la institucion en la que labora debe de brindar su apoyo
en las tareas y funciones establecidas a su jefe, esto implica que la
gestion secretarial toma en cuenta todas las areas y funciones al
interior de un procedimiento en la que estan relacionadas entre si,

en lo cual es algo mas a fondo que realizar tareas o tramites, esto



determina que debe de tomar decisiones de manera responsable y
planificada durante su rol de trabajo.” (Pag. 6).

Segun el criterio de las investigadoras la Gestion Secretarial son las tareas que
diariamente desempefia la Secretaria de una entidad, ademas hay que reconocer la
transformacion que en la actualidad experimentan y se ven fuertemente influidos, por
los significativos cambios que estan viviendo las organizaciones modernas. Cabe
recalcar que el elemento méas importante para lograr cumplir con los objetivos es la
realizacion de tareas y la solucion de problemas, como también la flexibilidad en las
responsabilidades del cargo que deben tener las secretarias de hoy en dia.

1.3.2.3 Importancia

La importancia de la Gestion Secretarial va enmarcada en la toma de decisiones,
solucion de problemas y en la prestacion de servicios hacia el cliente, de manera que
exista una relacion adecuada satisfaciendo las necesidades tanto del usuario como de
la empresa, las dificultades que se presenten en la entidad deben ser resueltos de
forma eficiente y eficaz, poniendo en practica las cualidades de la Secretaria
Ejecutiva que son: la cortesia, la amabilidad, paciencia, confiabilidad y servicio de
ese modo se pueda interactuar con el publico sirviendo de gran apoyo a todas las

dependencias de la institucion.

1.3.2.4 Clasificacion de las Tareas Secretariales

e Cotidiana o tareas diarias

Esta basada en la clasificacion oportuna y ordenada de los documentos, como
también la utilizacion de la telefonia en forma permanente. Estar al servicio de las
actividades propias, que se generan diariamente en la entidad, la variedad de los

documentos que se van creando en el ambito cotidiano deben ser estrictamente



clasificado y supervisado en ese instante, debido a que los pedidos olvidados pueden

ocasionar varios inconvenientes dentro de las instituciones.

e Periddicas

Esta regida a la organizacion periddica, son reuniones de los gerentes con fechas
claves para las citas, por lo que debe estar conjuntamente en la agenda, ademas las
tareas periodicas abarcan también la debida comunicacion que debe existir, dentro de

la empresa con todo el personal que se encuentran laborando.

e QOcasionales

En cuanto a las actividades que desemperfia la secretaria 0 secretario, en acciones
ocasionales estan reflejadas en la organizacion de viajes dentro y fuera del pais; la
respectiva reservacion del alojamiento y participacion en desayunos ejecutivos, que
se realizan por firmas de convenios, aniversarios de la entidad, son celebrados en

fechas ocasionales que no se da con mucha frecuencia.

1.3.2.5 Servicio Secretarial

En cuanto al servicio secretarial es la manera adecuada de realizar las tareas, siendo el
cliente el ente primordial de la empresa donde implica el buen trato, detectando las
necesidades y satisfaciendo con el servicio eficaz, mediante un procedimiento

consecutivo, adecuado para la debida realizacion del servicio.

El servicio secretarial se presta a la disposicion del cliente, mas aun con las nuevas
tecnologias y recursos suministrados para que el desempefio sea mas eficaz,
cumpliendo con todas las actividades, si bien es cierto, el servicio se enmarca en la

rapidez con la que atiende los asuntos de la organizacion. Hoy en dia enfrentan



cambios con una postura administrativa cada vez méas exigente, por ello surge la
necesidad del servicio secretarial en todas las entidades; sin ella no tendrian una
buena organizacion, planificacion y control de todas las necesidades que surgen tanto

fuera como dentro de cada una de las dependencias.

» Abordar las Competencias y Limites

El clima institucional de varias empresas, van enmarcadas como el bienestar propio,
de los conocimientos adquiridos con una educacion formal dependen mucho de la
formacion empresarial, los rasgos de personalidad tanto fisica como psiquica van
siendo participes con un nexo muy fuerte para ir dando lugar a habilidades y
destrezas en base a las experiencias, vividas dentro del entorno social que van
gjecutando. También se da con la motivacion cambiando la perspectiva de las

personas orientandolos a un puesto empresarial seguro.

1.3.2.6 Elementos del servicio Secretarial

« Actitud positiva

Menciona THOMAS, Marian (2006) “Una actitud positiva hacia el trabajo puede
establecer la diferencia entre el éxito y el fracaso, entre ser feliz o desgraciado”.

(Pag.17).

Ostenta VENTRELLA, Scott (2002) “La actitud es un elemento critico a considerar.
Cuando es positiva, nos permite superar nuestras barreras internas. Y cuando la

actitud es negativa, las barreras internas nos agobian y acaban derrotindonos”.

(Pag.17).

Para las investigadoras, la actitud positiva es pensar de manera constructiva, es

realmente bueno porque permite superar con esfuerzo y perseverancia todas las



expectativas que se desea alcanzar en el futuro, los tropiezos son vivencias para
mejorar la orientacion hacia donde queremos llegar; mirando de manera distinta de
los demas, convertir lo negativo en positivo con actitud. Las empresas han tomado
mucha importancia a la actitud de las personas cuando se desempefian en
instituciones, y para mejorar el trabajo realizan orientaciones, dan charlas de

motivacion, algunas de ellas hasta realizan retiros.

Ademas es la manera como miramos en realidad lo que vivimos diariamente, regidas
a una composicion de emociones existentes en el entorno, informaciones abordadas
en distintos medios de buena o mala calidad que el pensamiento del ser humano
capta; es ahi donde adopta informacion con nuevas ideas, objetivos, metas con

sentido optimista e influyendo hacia los demas todo lo positivo.

* Necesidades y expectativas del cliente

Define SETO, Dolors (2004), “Todas las necesidades como las
expectativas dan forma al comportamiento del cliente. El resultado
deseado de las expectativas se refiere a lo que uno anticipa del
encuentro del servicio como consumidor, las necesidades se centran

en obtener lo que busca para su bienestar como persona”. (Pag. 62)

Tanto las necesidades como expectativas son elementos indispensables para lograr la
satisfaccion de los clientes, proporcionando al consumidor ser fiel a la empresa; las
expectativas se enfocan en la impresion que tiene el consumidor al adquirir un
producto, por otra parte las necesidades se basan en la satisfaccién que obtendra el

cliente al momento de recibir un bien o servicio.

Son inquietudes que pasan los clientes, varias veces es necesario buscar tacticas para
satisfacer con las necesidades, por ello el servicio secretarial cada vez esta buscando

nuevas estrategias mediante el uso de las Tics que ponen al interesado mas facilidad



para obtener informacion, con el fin de favorecer al cliente. Aqui hace referencia a
la comunicacion que debe ser muy efectiva al encontrarse en situaciones dificiles
siendo el preciso momento de tomar decisiones rapidas con mejores respuestas que
no dafien la integridad de ninguna de las partes para lograr una relacion entre cliente

Yy empresa.

« Comunicacion secretarial

La comunicacion secretarial hace referencia a la efectividad, al encontrarse en
situaciones dificiles, ese serd el momento de tomar decisiones rapidas con mejores
respuestas, sin dafar la integridad de las partes para lograr una buena relacion entre
cliente y empresa. Sin olvidar que se encuentran inmersos todos los elementos de la

comunicacion que son: emisor, receptor, canal, codigo y mensaje

1.3.2.7 Clasificacion de los Servicios Secretariales

A continuacion se detallara las actividades que la secretaria ejecutiva debe

desempeiiar en su rol profesional:

e Servicio al cliente

La base fundamental para el éxito o fracaso de una empresa, es el incremento de
clientes, para lograr cumplir con este objetivo el servicio al cliente que brinda la
secretaria ejecutiva debe ser adecuado, de manera que el usuario despeje inquietudes
que tenga acerca de un producto o servicio; uno de los factores que interviene en el
servicio al cliente son: imagen personal, actitud, los valores humanos y la

comunicacion.



e Redaccion de documentos

La redaccion de documentos es una agrupacion de letras que deben ser claramente
redactadas con coherencia y claridad, de manera que se entienda el mensaje a enviar,
al momento de redactar un documento se debe conocer a profundidad el contenido del

texto.

¢ Organizacion y archivo de documentos

En la actualidad una de las falencias que se detecta en las instituciones publicas y
privadas es la organizacién y archivo de documentos, ocasionando en algunos casos
la pérdida de ciertos registros. ES necesario organizar adecuadamente los
documentos, pudiendo ser en orden alfabético, cronolégico o numérico dependiendo
del tipo de documentos que maneje la empresa, sin embargo no es conveniente solo
organizarlo sino también archivarlo de forma que pueda manipular adecuadamente el

archivo.

e Mecanografia

La mecanografia es la manera de escribir correctamente un texto en menor tiempo
posible, es decir que en un minuto debe redactarse 150 palabras, sin faltas de
ortografia y sin mirar al teclado del monitor, pudiendo cumplir con dos actividades al

mismo tiempo como conversar por el teléfono y seguir redactando un documento.

¢ Organizacion de eventos
Para organizar cualquier tipo de evento estas sean: organizacionales, sociales,

congresos, seminarios, conferencias, talleres, foros, reuniones, festivales,

aniversarios, exposiciones y ferias es necesario aplicar las siguientes etapas:
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planeacion, organizacion, direccion, control y ejecucion de esta manera se podra

lograr el éxito de dicho evento.

e Revision de documento

La secretaria debe conocer a la empresa donde labora como la palma de su mano, por
ende es necesario al momento del ingreso o envié de un documento debe conocer el
contenido del texto involucrandose en los acontecimientos que suceda dentro y fuera

de la empresa.

e Utiliza adecuadamente la informacion confidencial

Una de las cualidades de la secretaria es la fidelidad que tiene a la empresa donde
labora; es decir nuestra boca es una tumba en cuanto a informacion recopilada en

base a la empresa; sin divulgar los fracasos o éxitos que tenga la institucion.

1.3.2.8 Desarrollo de los Servicios Secretariales

Son aquellos en los cuales amerita una técnica adecuada para brindar un servicio de
calidad, existiendo una persona preparada con conocimientos firmes para ser el centro
de direccion en la empresa, proporcionando ayuda inmediata a cada uno de los
departamentos, asimismo la encargada de prestar estos servicios debe encontrarse

constantemente capacitandose para desenvolverse.

« Trascendencia de la Funcidn Secretarial

En los ultimos tiempos la funcidon secretarial ha pasado a ser importante en las
instituciones, transformandose en una Asistente de Gerencia capaz de tomar

decisiones, lo que antes no era asi, la secretaria solia tener conocimientos basicos
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pero en base a las nuevas exigencias empresariales, se han ido tomando cartas en el
asunto capacitandose en distintas areas para tener un mejor desempefio profesional,
hoy en dia las Asistentes de Gerencia 0 Administrativas se han convertido en el eje
fundamental de toda institucion, si bien es cierto al ingresar a cualquier dependencia
lo primero que nos encontramos es a la Ejecutiva, impartiendo cortesia, amabilidad,

profesionalismo hacia el cliente.

Hoy en dia ya no se considera a la secretaria como, recepcionista telefonista o la
persona que archiva documentos, de todos los aspectos antes mencionados ha
evolucionado y llegando a ser Ejecutiva gerencial y ocupar un puesto importante en el

organigrama de una distinta institucion.

1.3.2.9 La Secretaria

Para SEVILLA, QUIROZ, Maria (2002) la secretaria es: “El pilar fundamental
dentro de las actividades de la oficina, sea esta privada o estatal al contribuir con su
jefe en forma discreta, meticulosa y dinamica, y al asumir inclusive mayores

responsabilidades con credibilidad y confianza”. (Pag. 16)

Menciona LONDONO, Claudia (2004) “La Secretaria de direccion o secretario y el
o0 la asistente ha de ser persona con iniciativa, capacidad de trabajo, organizada y con
solida transformacion, en definitiva, una persona capacitada para asumir

responsabilidades y realizar funciones ejecutivas y de planificacion”. (Pag. 35)

De acuerdo a lo mencionado por los autores, secretaria (0) es la persona encargada de
Ilevar a cabo actividades empresariales con el fin de lograr el adelanto de la empresa,
a su vez siendo un apoyo en la toma de decisiones y eventos, realizando con
eficiencia y eficacia las labores encomendadas, en cuanto al cargo es denominado

como auxiliar administrativo porque tienen la capacidad de desempefar distintas
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actividades, siendo multifuncional en organizaciones, abriendo caminos a nuevas
expectativas desarrollando su conocimiento con sus subordinados, siendo la

secretaria(o) es el alma viva de la empresa.

» Cualidades de la secretaria

La secretaria ante todo debe poseer feminidad, debera estar ligada con todos los
modales apropiados brillando ante el pablico, sin dejar a un lado que hoy en dia el
cargo secretarial también lo estdn ocupando hombres e igual que las mujeres deben

preocuparse por su personalidad.

Es de suma importancia las relaciones humanas con las demas personas, siendo lo
primordial para fomentar una buena comunicacion, relaciones personales, atencion al
cliente, desarrollo de talentos, porque todas y cada una de las actividades diarias estan
regidas a relaciones buenas o malas , lo cual influird mucho en el desempefio laboral

de todos los miembros que conforman la organizacion.

En cuanto a la responsabilidad es uno de los valores primordiales ha aplicar
diariamente tanto en la vida laboral como personal, esto implica que la persona a
cargo de ciertas actividades debe desempefiar adecuadamente, sin dejar nada sin su
respectiva realizacion, esto es con el fin de mantener todo en regla y sin ninguna

contrariedad de las acciones que diariamente se efecttan.

Contar con espiritu de superacién para enmarcar nuevos caminos hacia el triunfo
tanto personal como institucional, teniendo en cuenta que cada dia se presentan
nuevas oportunidades para superarse y esta serd aprovechada con éxito, debido a que

no hay que quedarse estancado o paralizado en un mismo lugar.

El tener iniciativa y sentido comun esta muy relacionado con la personalidad, un ser

humano posee un gran sentido del humor influyendo mucho en los demas, pasa lo
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mismo con la iniciativa, debe salir a flote y no quedarse escondida més bien hay que

ejercerla.

« Obligaciones de la secretaria

Menciona LONDONO, Claudia (2007) “Es obligacion de todo/a secretario/a prestar
su colaboracién a todos sus colegas, cuando sea necesaria su intervencion para que no
se produzca atrasos en el trabajo y no perjudique el normal funcionamiento de la

entidad donde presta sus servicios”. (P4g.35)

La labor de la secretaria(o) es de suma responsabilidad, por ser la parte esencial de
toda empresa ademas esta inmersa y tiene derecho a toda informacién confidencial,
con esto cabe recalcar que todas las actividades a realizar son de manera eficaz
optimizando tiempo, dejando a un lado actividades personales y centrdndose en
desarrollar con responsabilidad las tareas encomendadas y pueden ser: organizacion,
archivos, redaccion de cartas comerciales, organizacion para eventos, participacion en
etiqueta y protocolo, a su vez poseer conocimientos en idiomas esenciales como:
inglés y estar en constante capacitacion sobre temas interesantes concernientes a la

labor de la secretaria.

» La Secretaria Ejecutiva Moderna

Los escenarios que los Asistentes Ejecutivos modernos estan desarrollando son; en
aspectos econdmicos donde operan las empresas, se caracterizan por ser proactivos,
cambiantes, retadores, con grandes oportunidades en donde salen adelante aquellas
empresas preparadas, con un buen recurso humano, ejecutivos capacitados, capaces

de actuar en estos acontecimientos.

Los cambios sociales frente a las nuevas tecnologias van evolucionando, impulsando

a la Ejecutiva o Ejecutivo ponga actitud al desempefio laboral como estar capacitado
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en nuevos temas interesantes, como son: el inglés, computacion, redaccién comercial,
interactuando de manera armonica en el desarrollo de distintas actividades. Por lo
tanto hoy en dia las organizaciones estan basandose en la misién que tienen, es por
ello que las asistentes de Gerencia son el brazo derecho indispensables para cumplir

con la gestion empresarial.

» La Secretaria eficiente y su rol frente a la sociedad

La profesional Ejecutiva Gerencial, se ha convertido en una persona multifuncional,
por sus conocimientos, competencias Yy se ha visto que desempefian un rol eficiente
en la sociedad, buscando cada vez estar actualizadas. En la sociedad se muestran
exigencias entorno al uso de la tecnologia, dominio del idioma, manejo de programas
del computador, liderazgo, trabajo en equipo, las cuales son exigencias que se van
presentando en el mundo, por ello requiere la capacitacion constante del profesional.

1.3.3 Informacién y Comunicacién

1.3.3.1 Concepto Informacion

MONSALVE, Alfonso (2003), en su libro Teoria de la informacion y
comunicacion define que: “El concepto de informacion no se aplica
a mensajes individuales, a los que se aplica el concepto de
significado, sino a la situacion como un todo; asi, la informacion
unitaria indica que en esta situacién se tienen una cantidad de
libertad de eleccion en la seleccion de mensajes que resulta

conveniente tomar como unidad”. (Pag. 54)

La informacion es un conjunto de ideas que se puede obtener en cualquier lugar es
decir podemos leer libros, revistas, articulos de toda indole para enriquecer nuestra

informacién y ampliarlos utilizando adecuadamente para el beneficio propio.
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En la actualidad existe gran cantidad de informacion que facilmente lo podemos
utilizar; por ende es necesario analizar el tipo de dato que vamos a manipular y

verificar cuales son las ventajas y desventajas que trae dicha informacion.

1.3.3.2 Era de la Informacion

El progreso de la tecnologia ha conducido al ser humano a caerse en el ocio, en el
mundo actual existe una gran cantidad de informacion que se puede encontrar
facilmente en: libros, revistas, internet, television entre otros, ocasionando que las

personas no analicen lo que en realidad quieren transmitir dicha informacion.

La era de la informacion ha ido creciendo considerablemente, tanto en el control de
las maquinas con el acceso a la informacién, ha requerido la creacién de un aparato
que sea capaz de reproducir aspectos caracteristicos a la capacidad mental del ser
humano, permitiendo de esta forma ser parte de la vida del individuo, uno de las

creaciones para incrementar la informacion es la computadora.

1.3.3.3 Concepto Comunicacion

Para J, Carlos y HOFSTADT, Roman (2005) “La comunicacion constituye, pues,
una caracteristica y una necesidad de las personas y de las sociedades, por primitivas
gue sean (incluso no racionales), con el objetivo de poder intercambiarse

informaciones y relacionarse entre si”. (Pag. 9)

La comunicacion es un proceso de intercambio ideas, la comunicacion ha existido
desde épocas antiguas por ser un motor importante en expresar los sentimientos; para
gue exista comunicacion deben cohesionar entre dos 0 mas personas es decir deben

haber un emisor y un receptor.
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1.3.3.4 El Mundo de la Comunicacion

El ser humano mediante la investigacion, ha logrado crear nuevas estrategias para la
comunicacion, permitiendo eliminar barreras que en épocas antiguas era imposible, la
Tierra en la actualidad es un planeta con una infinidad de tecnologia que nos permiten
estar comunicados, millones de personas se comunican con otro individuos situados a
varios kilometros de distancia, una persona que no vive en el mundo de la
comunicacion es un individuo que deja de existir, y esa es la Unica manera de evitar la

comunicacion.

El mundo se encuentra interconectado mediante: lineas telefonicas, ondas de radio,
internet (Facebook, Twitter, Skype, correos electronicos entre otros), asi como una
gran cantidad de medios que transmiten palabras y datos, todos estos elementos
ayudan a las personas a encontrarse en comunicacion permanente sin importar la hora

y el dia.

1.3.3.5 Informacion y Comunicacion

RODRIGUEZ, Antonio (2013), menciona que: “Por fortuna, las
organizaciones humanas han empezado a darse cuenta del valor de
la comunicacion y de la informacion como recurso estratégico para
desarrollarse y sobrevivir en un mundo altamente competitivo,
abierto, en donde las estructuras mentales cerradas, aisladas,
impiden la toma de decisiones, la confrontacion, el dialogo franco,
la valoracion de acciones individuales y colectivas y las relaciones

armonicas” (Pag. 5).
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1.3.3.6 Importancia de la Informacion y la Comunicacion

En la actualidad la informacién y comunicacién son importantes por ser la base
fundamental para sobrevivir en esta sociedad que cada vez es mas competitiva, las
empresas han optado por manejar adecuadamente la informacion que existe, tratando
de no cometer errores que fracasen a la institucion; siendo un motor importante
dentro de toda empresa, por ende realizan estrategias para mejorar la comunicacion

entre el personal y los clientes que visitan dicha institucion.

1.3.3.7 Elementos de la Comunicacion

La comunicacion es una fuente natural e importante que el hombre ha practicado
desde épocas antiguas con el fin de intercambiar ideas, expresar lo que siente o
simplemente conversar, para que la comunicacion sea la adecuada deben existir los

siguientes elementos:

e  Emisor

Se refiere a la persona que envia 0 genera un mensaje, el emisor puede
utilizar distintas formas para expresar sus ideas como son: mimica, simbdlica,

escrita y hablada, para que el emisor funcione debe existir el receptor.

* Receptor

Es aquella persona que recibe la informacion, interpreta y analiza el mensaje
recibido, es necesario que tanto el emisor como el receptor se comuniquen en

el mismo lenguaje.
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Mensaje

Es un conjunto de palabras que el emisor envia al receptor es necesario que el
mensaje sea legible y entendible de manera que el individuo entienda la

informacion sin ninguna dificultad.

Cadigo

El Cddigo permite al emisor elaborar el mensaje y al receptor interpretar, es
importante que el emisor y receptor utilicen el mismo c6digo al momento de
comunicarse por ejemplo la lengua es uno de los codigos mas utilizados por el
hombre para la comunicacion.

Canal

Es un medio por el cual circula la informacion como por ejemplo: la voz, la

escritura, radial, televisivo e informatico.

1.3.3.8 Caracteristicas de la Informacion y Comunicacion

Actualizada: Debe estar en constante actualizacion, de modo que el usuario

no viva en épocas antiguas.

Ordenada: La informacion y comunicacion que no sea ordenada, pierde la
esencia del mensaje que se desea enviar, causando problemas a la persona que

lo recibe.

Veracidad: La franqueza es una de las caracteristicas que debe existir en todo
ambito, de manera que el usuario no dude de la informacion que esta

utilizando, y podré desarrollar el conocimiento adecuado con datos reales.
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» Clara: El mensaje que se envia debe ser entendible para que el receptor capte

inmediatamente la informacién sin ningdn problema.

» Rapida: Expresar con palabras legibles y coherentes la informacion a enviar.

1.3.4 Las Tecnologias

En cuanto a las tecnologias son aquellas que permiten la comunicacion e informacion
a las personas, y de esta manera satisfaciendo necesidades, fomentando en los
usuarios un conocimiento amplio de distintas ciencias, hoy en dia son utilizadas con
mayor frecuencia ya que son portadoras de toda informacion; ademas estan sujetas a
un ordenador para que este sea manipulado por el usuario, pudiendo tener libre

acceso a redes de informacion.

Para LOPEZ, Ramodn (2014) “Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion:
“Sirven para optimizar el manejo de la informacion y el desarrollo de la
comunicacion, y ademas permite actuar sobre la informacion y generar mayor

conocimiento”. (P4g.142)

Define CARRILLO, Beatriz (2009) “Las tecnologias son un conjunto de servicios,
redes, software, aparatos que tienen como fin el mejoramiento de la calidad de vida
de las personas dentro de un entorno y que se integran a un sistema de informacion
interconectado y complementario. Esta innovacion servira para romper las barrera

que existen entre cada uno de ellos”. (Pag.2)
Son el elemento clave en la sociedad proporcionando que el trabajo sea mas

productivo, evitando que se pierda tiempo en cada tarea a realizarse, son un elemento

trascendental en la vida de la humanidad, de esta manera las tecnologias no pueden
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ser utilizadas solas, sino mediante un ordenador, el mismo que esta evolucionando

acorde a las necesidades y cada vez son méas avanzados.

Las tecnologias en la actualidad son indispensables en la vida del ser humano, por lo
que estan presentes en todo &mbito con el objetivo de mejorar la comunicacion de las
personas mediante los avances tecnoldgicos que van surgiendo de manera rapida para

el beneficio de la sociedad.

e Elinternet

Manifiesta RODRIGUEZ, Abel (2007) “Internet no es una simple red de
ordenadores, si no y una red de redes, es decir un conjunto de redes interconectadas a
escala mundial con la particularidad de que cada una de ellas es independiente y

autonoma”. (Pag. 2)

Alude SALAZAR, Rene (2001) “Internet es el banco de datos mas grande en la
actualidad; en ella podria encontrarse gran cantidad de informacion acerca de
cualquier tema, lo que la hace de gran utilidad para maestros, estudiantes,

cientificos, musicos, nifios y en general para cualquier persona”. (Pag. 19)

El internet es un conjunto de redes conectadas en un ordenador, que proporciona
informacién de toda indole como: arte, cultura, ciencia, tecnologia, educacion,
politica, religion entre otros; mediante el internet las personas pueden enriquecer sus
conocimientos disefiando nuevas herramientas y maquinas que proporcionen
bienestar a la humanidad. El internet es una herramienta indispensable en la sociedad,
permitiendo obtener informacion de toda clase, debemos conocer que no toda
informacion en el internet es confiable, y es necesario analizar la informacion que se

desee utilizar.
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1.3.4.1 Importancia de las Tecnologias

M. Ruiz (2004) expresa que: “Las Tecnologias brindan la posibilidad de trabajar con
otras personas que se encuentran cerca o lejos y con quienes se comparte algin
interés u objetivo comdn, de modo que todos los miembros del grupo contribuyan a

alcanzar el objetivo”. (Pag. 18)

A través de las Tecnologias, varias empresas han logrado cumplir sus objetivos
superando barreras existentes en la sociedad, las instituciones han conseguido reducir
los gastos y a maximizar las ventas a traves de la publicidad que se realiza mediante

la pagina web.

La importancia esta basada en la manera de ayudar a las personas en el desarrollo del
conocimiento, permitiendo tener contacto con otros entes que se encuentren en
distintos sitios del pais, mediante las herramientas tecnoldgicas se puede desarrollar
maultiples actividades como son: el envio y recepcion de documentos, almacenar y

desarrollar distintas formas para aprender de manera excelente.

1.3.4.2 Caracteristicas de las Tecnologias

Manifiesta CACHEIRO, Maria (2014) “Las Tecnologias se caracterizan por ser: un
medio de expresion y creacién multimedia, un canal de comunicacion, un instrumento
para el proceso de la informacidon, una fuente abierta de informacion y recursos, un

instrumento para la gestion administrativa y tutorial” (Pag. 3)

Tomando como referencia lo antes mencionado se puede considerar que las
tecnologias se caracterizan por su gran capacidad y ayuda que brindan al usuario,
siendo las que aportan para la evolucion social, con nuevas formas de comunicacion,
nuevas expectativas de ver el trabajo y hacerlo de manera mas facil, buscando nuevas

oportunidades de éxito para las empresas.
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Las tecnologias se caracterizan por ser programas Yy herramientas que
siempre han estado evolucionando en torno a la sociedad como también a las

necesidades que se van presentando.

Al mismo tiempo son capaces de brindar informacion para todo tipo de temas,
ayudando al ser humano a despejar todas sus dudas mediante estas

tecnologias.

Las tecnologias aparte de brindar informacién, permiten la comunicacién con
otras personas por mas lejos que se encuentren desde cualquier dispositivo

conectado a internet.

Asi mismo se puede considerar que son un instrumento basico para la gestion
administrativa de la empresa, porque ayuda a las labores diarias que surgen en

la administracion.

En las empresas se ha vuelto indispensable la utilizacion de estas tecnologias,
debido a que es un factor importante para el crecimiento empresarial por
aportar grandes beneficios.

1.3.4.3 Las organizaciones unidas a las Tecnologias

Las organizaciones en la actualidad, han optado por hacer uso de las tecnologias, con

esto buscan mejorar el servicio al cliente como también de la empresa, del mismo

modo buscan que el trabajo sea mas eficiente y eficaz. Ademas al encontrar toda

informacion de la organizacion en la web, se evitara gastar en suministros como son:

tinta, papel impreso, cartulinas, esferos graficos ayudando a la entidad al ahorro de

recurso econémico.
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Los grandes empresarios y la manera que examinan para hacer bien los negocios han
evolucionado, buscando superar a toda costa las barreras de la competitividad, por lo
que varias compafiias buscan ser mejores mediante la tecnologia realizando
publicidades, brindando excelentes servicios y estos puedan ser vistos en todo el

mundo.

Varias compafiias que han decidido utilizarlas, han llegado a ser mas competitivas
realizando los proyectos en menor tiempo, satisfaciendo al cliente y utilizando menos
recursos con ello han llegado al éxito y lo importante a ser reconocida en el mercado

nacional como internacional.

1.3.5 Oficina Virtual

1.3.5.1 Concepto de Virtual

Define GIL, Maria de los Angeles (2001), es su comentario: “Lo real
es material, palpable, visible, audible, cierto, conocido mientras que
lo virtual es como un suefio, algo que esta y no esta, algo que es no
es, algo que es perceptible y no, lo ves, pero no lo tocas, lo oyes, lo
sientes, lo imaginas pero no estad en un mismo tiempo ni en un
mismo espacio, mas hay que planificar, organizar, dirigir supervisar

y elegir y adaptar a las personas. (Pag. 15)

Exterioriza BORJA, Pamela (2010) “La virtualidad establece una nueva forma de
relacion entre el uso de las coordenadas de espacio y de tiempo, supera las barreras
espaciotemporales y configura un entorno en el que la informacién y la comunicacion
se nos muestran accesibles desde perspectivas hasta ahora desconocidas al menos en

cuanto a su volumen y posibilidades”. (Pag. 13)
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Para las investigadoras, lo virtual es una realidad construida mediante formatos
digitales, que no se puede tocar, pero si mirar, manejar, navegar en un espacio donde
se puede encontrar una cantidad de informacion, asi mismo se podra desarrollar una

comunicacion desde cualquier lugar en el que nos encontremos.

1.3.5.2 Oficina Virtual

Define MCLEOD, Raymond (2000), en su comentario: “La capacidad
de la OA para vincular a las personas electronicamente ha abierto
nuevas posibilidades en la forma como se lleva a cabo el trabajo de
oficina. Dicha capacidad incluso ha hecho innecesario que el trabajo
de oficina se realice en una oficina. En vez de ello, ese trabajo puede
efectuarse en cualquier lugar en el que el empleado se encuentre. El
nombre que se da a esta capacidad es el de oficina virtual, término
que sugiere que el trabajo de oficina puede efectuarse virtualmente
en cualquier lugar en tanto el sitio de trabajo esté vinculado con
uno o mas de los sitios fijos de la compafiia por medio de algun tipo

de comunicacion electronica. (Pag. 378)

Para las investigadoras la Oficina Virtual es un lugar donde se puede desarrollar
tareas similares a la de una oficina, en la cual los miembros de una empresa pueden
prestar servicios a sus clientes, evitando que la persona se traslade a las oficinas para
solicitar alguna informacién. Por medio de la Oficina Virtual la empresa puede

ofertar sus productos con la respectiva informacion para que pueda ser adquirido.

La Oficina Virtual es un lugar donde no es necesario que exista mobiliarios, es decir
es un cuarto simple donde solo existe una computadora cohesionado con el internet
manipulado por el hombre, en la cual se puede ofrecer los servicios secretariales e
interactuar con la tecnologia, asimismo se explica que existe un teletrabajo debido a
que los empleados pueden desarrollar sus tareas desde sus hogares, haciendo mas

facil las actividades encomendadas por sus subordinados.
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1.3.5.3 Importancia

En la actualidad la competencia entre empresas ha llevado a buscar nuevas estrategias
que ayuden a satisfacer las necesidades de los empleados, clientes y socios, tomando
como decision implementar una Oficina Virtual, su importancia va constituida en
brindar un servicio desde cualquier parte del mundo ayudando al usuario a reducir
tiempo y dinero, por lo tanto una empresa que posea una Oficina Virtual podra ser
reconocida por todo el mundo y prestar su servicio a sus clientes de manera virtual,
sin la necesidad de gozar de un espacio fisico.

La imagen corporativa se potenciara de manera profesional, debido a que la primera
impresion es la que cuenta, y de cierto modo se trata siempre de impactar ante la

mirada del publico.

Ademas al tener un sitio virtual las empresas estan fomentando a los usuarios a
interesarse por la tecnologia, el internet que cada vez va avanzando y sacando nuevas

formas de hacer la vida més factible para los usuarios.

1.3.5.4 Beneficios de la Oficina Virtual

En el ambito virtual abarcan varios beneficios hacia los usuarios que son mas
utilizadas que las oficinas fisicas, le llama la atencion del publico al escuchar sobre
temas nuevos mas aun siendo la tecnologia y que todos quieren ser participes de la
misma, sobre todo tener la informacion que requieran de manera inmediata sin

necesidad de dirigirse al lugar.
« Seguridad y Privacidad
Las personas que realizan negocios por este medio seran favorecidos de la privacidad

y seguridad de ciertos datos que no pueden estar sueltos en la red como son: la

direccion del lugar de domicilio, teléfono convencional o lugares donde se frecuenta,
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esto es con el fin de dar seguridad al profesional, con la oficina virtual solo se
proporcionard la direccion de un lugar especifico diferente del lugar donde reside.

» Reduce Costos

Al hablar de reducir costos, estamos hablando de ahorrar dinero que puede ser
invertido en otros contextos, si la Oficina Virtual es un lugar de red esto deduce que
no existird gasto por los inmobiliarios que deben ser renovados o dados su respectivo
mantenimiento en un determinado tiempo, y si fuere el caso se evitard el pago por

renta del lugar fisico que se utilice para brindar los servicios al cliente.

» Direccién de correo electronico, Contestadora de teléfono, correo de voz

La comunicacion y la relacion con los demas es lo que mas implica al momento de la
prestacion de servicios el como le recibamos, la atencion que prestemos, varias veces
los ejecutivos se encuentran desarrollando tareas especificas para un determinado
tiempo lo cual no permite atender con prontitud las necesidades, es por ello que este
elemento ayuda a la empresa en torno a la comunicacion con el cliente despejando las

dudas con prontitud.

« Permite el trabajo desde el lugar que desee

Las oficinas que comdnmente utilizan las empresas, necesitan del personal para ser
administradas, deben estar en ese lugar porque ahi estan los recursos necesarios para
desempefiar las actividades que exige la organizacién; en cambio la Oficina Virtual
permite al usuario trabajar desde donde se sienta mas comodo con la facilidad de

abrir la red y empezar a desarrollar sus laborares pendientes.
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1.3.5.5 Tipos de Oficinas Virtuales

+ Individual
Este tipo de Oficina Virtual va orientado a profesionales, no profesionales y personas
particulares que deseen hacer uso de este medio. Y se lo podra utilizar desde
cualquier navegador web.

* Grupos

Permite que una compafia pueda interactuar por cualquier parte del mundo con

clientes y proveedores dando a conocer en linea todo sobre la empresa.

» De Educacion

En cuanto a esta Oficina Virtual, es de gran utilidad para los centros educativos como
pueden ser escuelas, colegios y universidades, aqui se podra encontrar todo lo
relacionado con cada institucion educativa, podran ser conocidas en cualquier parte

del mundo.

Ademas servird como una herramienta que ayude de manera pedagdgica a los
estudiantes, como podrian ser foros, conferencias, chats educativos y todo tipo de
servicio segun la necesidad de cada institucion.

1.3.5.6 Herramientas de la Oficina Virtual

Las herramientas por lo general estan basadas en el internet puesto que ayuda al

desarrollo, aqui estan presentes cada una para la respectiva conexion, ya sea entre

usuario - empresa o empresa-trabajador mediante las redes de comunicacion.
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» Telefonia y Conferencias

A traves del internet se puede realizar cualquier tipo de comunicacién como son las
video conferencias, que es el dialogo entre dos personas mediante una cAmara web
con el fin de ver quien esté al otro lado del computador esto se da a larga distancia,

con personas de sus alrededores, es decir con todo el mundo mediante un dispositivo.

» Espacios compartidos de trabajo

Los espacios compartidos ayudan en la realizacion de actividades como
informaciones, desarrollo y creacion de documentos, envio y recepcién de archivos,
revision de tareas pendientes, en los espacios de trabajo el grupo puede guardar la
informacion pertinente en un repositorio de archivos en la web pero primero es la
suscripcion en Documentum el cual ofrece los servicios de control, envio,

administracion de los documentos del repositorio.

Squidoo o Microsoft SharePoint esta aplicacion ademas de ser una herramienta
gratuita permite tener una pagina y enlazarla con link, al momento de escoger algun
tema se abrird una pagina por cada uno de ellos con temas especificos, estas
aplicaciones son de facil utilizacion y manejo, hacen que los documentos puedan
estar seguros donde el usuario pueda guardar, almacenar y editar rapidamente si sea
el caso. Aqui también la empresa puede acoger mas clientes realizando estrategias

como impartiendo videos, documentos, animaciones y ofertando productos.

» Servicio de contabilidad
En las herramientas de la Oficina Virtual, el servicio de contabilidad ayuda a que los
clientes puedan realizar sus consultas observando sus cuentas en qué estado se

encuentran, ademas tienen la facilidad de realizar pagos, este servicio como es en

linea se lo puede utilizar tanto en el dia como en la noche.
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Permitiendo al usuario tener informacion de los documentos, esto es mas fécil al
contar con un software de contabilidad para la institucion, que puede ser QuickBooks
es un programa de ayuda y de facil utilizacién no necesitan estudiarlo a fondo para
hacer uso de é€l, es por esto que en las herramientas de la Oficina Virtual optan por
este software, que permite el pago en linea con sus respectivas facturas asi como el

registro de formularios de impuestos.

1.3.5.7 Software y la Oficina Virtual

En cuanto al software para las Oficinas Virtuales se puede considerar ha aquellos
programas que agilitan las acciones del ser humano, ayudandolo en el trabajo y esto
no sea tan dificil, ademéas dicho software debe seleccionarse adecuadamente, con el
fin de poder administrar virtualmente las actividades que se puedan desarrollar, de tal
manera que al ubicar el software no sea un desperdicio, mas bien sea al gusto del
usuario y pueda manejarlo con facilidad. Los software son aquellos programas que
tenemos en nuestro computador los cuales pueden ser los correos electronicos, ciertos
programas de Word, Excel, Power Point que se utilizan para las presentaciones
virtuales que a continuacién se detallan a cada uno, con su funcion que realiza y de

este modo se pueda utilizar el mas conveniente.

1.3.5.8 Tipos de Software

» Correo electrénico

Los correos electronicos son espacios destinados a brindar informacion mediante
recepcion, envid de documentos, imagenes y tiene la opcidn de adjuntar archivos con
capacidades grandes para que la informacion llegue de manera rapida, este servicio de
mensajeria ayuda en gran parte al mundo empresarial, estudiantil y la sociedad. Aqui
se tiene a Microsoft Outlook que tiene variedad de servicios como agenda de

direcciones, calendario, ayuda a administrar correos electrénicos, el servicio se
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encuentra disponible en todo el dia y la noche, sirven de gran utilidad para brindar

servicio rapido al usuario.

* Procesador de textos

Se encuentran los programas como Microsoft Word que sirve como procesador de
textos, tablas, imagenes ajustandolas al tamafio o tipo requerido, posee la capacidad
de correccion de faltas ortograficas ubicando en el idioma solicitado, se puede instalar
en cualquier tipo de computador ya sea de escritorio o laptop’s. Word Perfect es un
software muy antiguo que al igual que Word permite el procesamiento de textos,
ajuste de imagenes, creacion de tablas sin embargo este es de facil utilizacion en
torno al manejo de grandes archivos, en cambio google Drive trabaja mediante la
web brinda la facilidad de almacenar, editar, crea documentos proporcionando el
acceso a documentos Yy distintas carpetas que contenga en el dispositivo, cabe recalcar
que Google Drive tiene todos sus componentes actualizados con esto permite al
interesado acceder desde cualquier sitio con el tipo de computador que estén en sus

manos, esto es con la cuenta google que se tenga.

» Hojas de calculo y programas para base de datos
La hoja de célculo estdn compuesta por filas y columnas, ayudan a realizar
operaciones matematicas, sumas, restas, multiplicaciones, es decir operaciones que en
las empresas practican en gran capacidad, manejando datos numericos como
alfanumeéricos, sirve de ayuda para el desarrollo de las cuentas que se deseen realizar
al instante.

* Presentaciones de manera formal

Al utilizar un software que ayude con las presentaciones de la empresa sera de gran

éxito, si se realiza con las medidas indispensables y formales que debe poseer estas
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presentaciones, deben estar acorde a la orientacion de la entidad y poder llamar la

atencion del pablico.

« Antivirus para la proteccion de datos

Los Antivirus sirven como un escudo protector de los datos que se almacenan en el
dispositivo o computador, es esencial el contar con un programa de proteccién para la
informacidn estos son algunos que se pueden escoger para el debido resguardo, y son:
Norton Antivirus es uno de los programas para ayudar a la proteccion de los archivos
que al estar en la web son propensos a ser infectados por virus maliciosos, este
antivirus actla rapidamente al detectar virus los bloquea y elimina de manera
automatica, opera contra los gusanos informaticos, el caballo de Troya los cuales son
muy peligrosos porque pueden estar inofensivos pero al momento de ejecutarlos
dafian al equipo o se puede esconder en programas para mantenimiento de

computadoras.

Para la proteccion tenemos el Symantec Norton Utilities este Software da el
respectivo mantenimiento con la adecuada configuracion, hace que el computador
este limpio de archivos maliciosos y permite al computador funcionar répido, no es
necesario preocuparse porque el Symantec tiene la capacidad de actualizarse

automaticamente con las herramientas inteligentes que posee.

» Lectores para formatos
Permiten leer la informacion en formato PDF este tipo de programa es muy Util
porque la mayoria de documentos enviados en la red son en este formato, que varias

veces al no contar con el adecuado no se puede abrir los archivos y es una pérdida de

tiempo.
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Podemos utilizar el conocido Adobe Acrobat Reader que ayuda a visualizar
documentos de libros, proyectos, informes, peridédicos en formatos PDF, a su vez

permite la creacion, visualizacion de archivos recibidos y enviados.

» Disefio grafico y herramientas de edicion

Al hablar de disefio es desarrollar iniciativas, utilizar la imaginacion para que el
disefio grafico sea excelente acorde a la empresa, a su orientacién, imagen
corporativa, marca con la que se identifica, deben estar muy bien disefiadas. Entre los
Software tenemos CorelDaraw que permite la edicion, disefio de péaginas con

ilustraciones de invitaciones, logotipos, tarjetas de informacion de la entidad.

Adobe Illustrator este software ayuda al disefio de im&genes con un arte estupendo
acomodando de manera elegante y llamativa, este trabaja sobre un tablero que se
conoce como mesa de elaboracidn en la cual trabaja con imagenes vectoriales es decir

figuras geométricas como poligonos, circulos, estrellas, lineas.

Adobe PhotoShop, permite la edicién de imégenes asi como el disefio apropiado para
las paginas web, es un programa que ayuda a la mejor presentacion de las fotografias
antiguas dandole un enfoque distinguido, este puede cambiar el tipo de ojos, cabello,

siendo el programa mas excelente para la creacion de plantillas e ilustraciones.

» Exploradores del internet
El internet se ha convertido en un elemento indispensable para la vida de todo ser
humano, en el internet se encuentra todas las inquietudes y dudas con respecto a

situaciones laborales, estudiantiles, investigaciones y para ello existen los siguientes

navegadores como el famoso Google Chrome, Nestscape o Microsoft Explorer.
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1.3.5.9 Interaccion de la Oficina Virtual

* Interaccién del usuario con la Oficina Virtual

Cuando hablamos de Oficina Virtual estamos hablando de un servicio que presta una
entidad a los usuarios, para conocer los productos y servicios, las personas que
manejan espacios virtuales son mas exigentes, les gusta el servicio rapido y en este
caso no debe tener contrariedades, al momento de utilizarla no debe tardarse, si esto
Ilegara a pasar se podria perder clientes.Los clientes que interacttan con la Oficina
Virtual tienden a ser mas novedosos una vez utilizada empiezan a navegar dentro,
explorando todo tipo de beneficios que encuentren a su vista y puedan realizar sus
actividades sin necesidad de recurrir a las instalaciones, por esta razén el cliente
buscard cada vez relacionarse con la tecnologia, en este espacio debe contener
informacion real y los usuarios tengan la misma confianza como lo tienen con la

Secretaria.

» Usuarios Comunes

Estos clientes no interactan constantemente con la tecnologia, y algunos clientes no
pueden usarlo, ni se informan de los nuevos servicios tecnoldgicos que brinda una
entidad, para obtener una informacion obligadamente recurren a las instalaciones,
ciertos clientes si tienen ese impulso favorable de aprender sobre el uso del internet,
pero en ciertas empresas no existe personal con predisposicion para brindar ayuda a

estas personas.

e Usuarios Virtuales

Son aquellos que estan a la par con la tecnologia, conocen el uso del internet, sus

beneficios, ventajas, desventajas, estos clientes son personas comunes y corrientes ya
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sean hombres o mujeres que les gusta relacionarse con el internet, e interactuando con

redes sociales como un medio de comunicacion e informacion.

Los clientes virtuales que poseen las empresas hacen que una entidad siga surgiendo,
también estos clientes sirven como base para proporcionar informacion a otras
personas que no interactian con el internet, los clientes virtuales sirven como pilar
fundamental en el prestigio 0 mala fama de una compafiia porque son los portadores

de voces hacia el publico interno como externo.

» Como se conoce a un cliente virtual

Impacientes

Los clientes virtuales se destacan por las novedades que siempre traen consigo estan
completamente actualizados con el mundo tecnolégico, en cuanto al uso de la Oficina
Virtual no toleran que el servicio vaya lento, buscan que toda informacion requerida

surja rapido sin esperar mas de lo habitual.

Un usuario que no encuentra los servicios de una Oficina Virtual de manera rapida,
puede cambiar de opcidn buscando nuevas alternativas en otros espacios virtuales,
son usuarios muy exigentes en el servicio porque lo manejan muy bien y conocen

perfectamente.

Su factor primordial es la tecnologia

Viven dentro del mundo tecnologico, siempre estan a la par con las nuevas tendencias
que van apareciendo, saben como, donde y cuando sacar una informacién y de que
sitio es el favorable, estas personas virtuales siempre hablan de temas tecnoldgicos e
incluso influyen en los demas para que lo utilicen, se prestan como ayudantes

mencionando ciertas ventajas que han tenido al usar el espacio virtual.
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Utilizan las redes sociales

Sin duda alguna todos los clientes virtuales poseen por lo menos una red social, esto
es un buen medio por donde el usuario puede interactuar como medio de
entretenimiento y sobre todo pueda manejarlo con mayor frecuencia, al momento de

usar otro sitio web lo realizara con mayor facilidad.

* Interaccién de la Secretaria con la Oficina Virtual

La secretaria de hoy en dia estd mas capacitada en el &mbito tecnol6gico, cumple con
varias funciones dentro de la entidad, podemos decir que la Oficina Virtual sirve de
ayuda para la Asistente, en ciertas instituciones solo cuentan con una secretaria para
la atencidn a un gran nimero de clientes, es por ello que las Oficinas Virtuales sirven

de ayuda para cumplir con ciertas labores secretariales.

Con la aparicion de la Oficina Virtual le ha puesto como compafiera de trabajo,
aportandole grades beneficios como es el poder interactuar de mejor manera con el
cliente, proporcionando un servicio rapido y oportuno mediante el medio
tecnoldgico, le impulsa a estar actualizada constantemente en temas tecnoldgicos

solventando las inquietudes de los clientes.

1.3.5. 10 La Oficina Virtual como apoyo para la Secretaria

Al crearse la Oficina Virtual varias administrativas pensaban que esto podria causar
aislamientos asi como el despido del personal secretarial, pero esto no ha surgido

como lo mencionaban, en la actualidad este medio virtual estd ayudando a la

Secretaria a cumplir con sus labores diarias.

Se debe conocer que las tareas que conllevan la Secretaria son varias no solo son el

archivar y atender a los clientes, mas bien estan a cargo de toda las actividades que se
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estan desarrollando siendo el pilar fundamental en la entidad, de acuerdo a lo

expuesto la Oficina Virtual es un elemento imprescindible para poder desarrollar

actividades secretariales.

1.3.4.11 Diferencia entre Oficina Tradicional y una Oficina Virtual.

Empresa con Oficina Tradicional

La atencion al cliente se lo realiza de manera personalizada.

De acuerdo a la empresa que sea su mercado sera local, regional, provincial,

internacional o mundial.

El servicio que brinda a sus clientes son ocho horas laborables.

Contribuye a la contaminacion ambiental, al menos que realice estrategias

para evitar el dafio al medio ambiente.

Empresa que posee una Oficina Virtual

La empresa al poseer una Oficina Virtual conoce a sus clientes por sus

servicios o productos que adquieren.

La entidad tendra un mercado global porque estara en todas las partes del

mundo.

Para el adecuado funcionamiento es necesario poseer un ordenador y el

internet.

La Oficina Virtual ayuda en gran parte a evitar la contaminacion ambiental.
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CAPITULO II

2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1 Caracterizacion de la Cooperativa Oscus Ltda.

La Cooperativa Financiera OSCUS Ltda. Fue creada mediante acuerdo Ministerial
6321, del 29 de mayo de 1963 y ha sido calificada por la Superintendencia de Bancos
y Seguros. La Cooperativa opera desde su oficina matriz en Ambato y tiene 7 oficinas
operativas ubicadas en las ciudades de Latacunga, Pelileo, Pillaro, Patate, Bafios,
Ambato-sur y Riobamba, aperturadas en febrero y junio 2008, respectivamente. La
Cooperativa atiende microempresarios urbano y rurales, ademas socios en general
que requieren microcrédito, crédito de consumo y vivienda. Especialmente en la
oficina matriz la Cooperativa atiende en microempresarios de la zona comercial de
Ambato. La Cooperativa a marzo 2009 tiene mas de 100 mil socios y maneja $70,8

millones de cartera.

En el afio 2014 la Coperativa de Ahorro y Crédito Oscus matriz Ambato cuenta con
un total de clientes de 143.245.

La cooperativa Oscus sucursal Latacunga en el afio 2014 cuenta con total de 19.134
clientes. La misma que estd ubicada en la General Maldonado 5-56 y Quito, ciudad
de Latacunga, provincia de Cotopaxi, pais Ecuador.
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2.2 Mision
Contribuir solidariamente a elevar el nivel de vida de nuestros socios y clientes,
satisfaciendo con eficacia sus necesidades financieras.

2.3 Vision
Ser un referente del sistema cooperativo en la aplicacion de valores y principios de

responsabilidad social.

2.4 Valores de la Cooperativa

e Puntualidad

El personal que labora en la cooperativa llegan a desempefiar sus actividades en el
horario establecido en el reglamento, de la entidad cumpliendo de la misma manera
la hora de salida ademéas brindando la atencidon adecuada al cliente mediante los
requerimientos y tramites solicitados por los usuarios, los mismos que son entregados

de manera puntual.

* Responsabilidad
Cada miembro del personal administrativo cumple con las actividades encomendadas
por la entidad, brindando los servicios a sus clientes acorde a los requerimientos
solicitados en cada instante.

* Respeto
La atencidn al cliente en la cooperativa se diferencia de las otras por el respeto que

brinda a los usuarios mediante un saludo con frases cordiales, sonrisa, atencién

rapida y clara, sin ignorar al cliente por su clase social o etnia.
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» Eficacia

Al momento de atender al cliente lo realizar de manera rapida, evitando que el
cliente pierda tiempo, desarrollando varias actividades al mismo tiempo como son:
atencion a llamadas telefonicas, recepcion de documentos, envié de documentos y

atencion al cliente.

« Eficiencia

Los materiales que se les asigna, a cada miembro de la cooperativa los utilizan
adecuadamente, asi tratando de disminuir los gastos para la empresa realizando el
reciclaje del papel como también al momento de imprimir el documento lo revisan

bien para evitar las impresiones incorrectas.

* Honestidad

La honestidad es uno de los valores que influye en el personal debido a que si existe
algln inconveniente asumen con su responsabilidad acogiendo a los reglamentos

internos de la cooperativa.

2.5 Analisis FODA

El anélisis FODA, es un medio por el cual permite conocer las potencialidades que
surge de la combinacién de las Fortalezas y Oportunidades, estas potencialidades
son una fuerza de la empresa, debido a que estas ayudan a cumplir con la misién y

por ende proporcionan el surgimiento de la cooperativa.

En cuanto a la combinacion de las Debilidades y Amenazas, son acontecimientos que

limitan las posibilidades del surgimiento de la cooperativa, ademas son las causas por
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las cuales no se puede cumplir adecuadamente con la misiéon y objetivos propuestos

por la cooperativa.

En mencion a las potencialidades y limitaciones que surge de las combinaciones
anteriormente mencionadas, estas deberan ser tomadas muy en cuenta por la
cooperativa Oscus y con esto se pueda tomar las medidas necesarias para el
cumplimiento de las funciones, el cual serd de gran utilidad para el futuro que cada

vez trae nuevos retos y oportunidades para la entidad.

El andlisis de los factores tanto internos como externos de la matriz FODA nos da
como resultado, que si las potencialidades son mayores que las limitaciones reduce el
riesgo de cualquier tipo de limitaciones, es ahi donde la cooperativa tiene que
aprovechar las oportunidades que se estan presentando para que pueda llegar al éxito

deseado.
A continuacién se detallan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

que han sido identificadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS de la

ciudad de Latacunga.
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TABLA N° 1 ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

» Poseen una Oficina Virtual.

» Gran nimero de socios.

» Predisposicion del personal
para brindar informacion.

» No existe rotacion de personal.

» Existe una partida
presupuestaria.

« Ahorro de tiempo.

* Poseen planta propia de

La Oficina Virtual es una
herramienta gratuita.

Bajo costo del internet.

La Oficina Virtual es de facil
acceso desde cualquier lugar
que se encuentre el usuario.

El internet en accesible desde

cualquier sitio en el que se

] encuentre.
energia. N o
Se puede utilizar la Oficina
Virtual a  través de
computador, teléfonos
inteligentes y tabletas.
DEBILIDADES AMENAZAS

e No contar con un proyecto de
Oficina Virtual.

e No abarca una sola Secretaria
atender al gran numero de
socios.

e No existe un estudio de
aceptacion de los socios sobre

la Oficina Virtual.

Incremento de Cooperativas
que presten un mejor servicio
al cliente.

Clientes insatisfechos.
Incremento de la Mortalidad.

Desastres naturales.

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.
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2.6 Organigrama Estructural General de la Coop. OSCUS Ltda
GRAFICO N° 2 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL GENERAL COOP.OSCUS
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.
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2.6.1 Organigrama Estructural Coop.OSCUS Ltda. Latacunga

GRAFICO N° 3 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL COOP. OSCUS
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SECRETARIA
OPERACIONES JURIDICO

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

ELABORADO POR: Las Investigadoras.
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2.7 Disefio Metodologico

2.7.1 Tipo de Investigacion

2.7.1.1 Investigacion Descriptiva

La investigacion sera descriptiva, se detallara las situaciones encontradas durante el
proceso de indagacion y tiene como propdsito la descripcion exacta del objeto de
estudio. La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades,
caracteristicas, perfiles de personas, grupos y comunidades o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis.

Mediante la investigacion descriptiva nos permitird analizar, conocer y describir el
impacto de la Oficina Virtual en el campo secretarial de la cooperativa de Ahorro y

Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.

2.7.1.2. Disefio no experimental

En cuanto al disefio no experimental que se aplicara en el proyecto certifica apreciar
el fendmeno tal y cual es con la respectiva descripcion y analisis de cada una de ellas,
observando el impacto que ocasiona la Oficina Virtual en la institucion, es

indispensable conocer que no se tendra el control directo sobre las variables, debido

a que no podremos manipularlas a nuestra conveniencia.

2.7.2 Métodos de Investigacion

2.7.2.1 Método Inductivo

La induccion partira de lo particular a lo general, es decir partira de datos especificos

para luego llegar a los fundamentos generales, en la investigacion este método
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aprueba estudiar el caso desde una perspectiva particular para luego llegar a una
conclusién general, ademas permitio establecer conocimientos claros mediante una

prescripcion adecuada de los hechos encontrados.

Se manejara el método inductivo, mediante el cual se podra obtener informacion para
cumplir con el tema de investigacion planteada, al aplicar este método se verificara
adecuadamente cual es el Impacto de la Oficina Virtual en el campo secretarial de la

Cooperativa Oscus Ltda. sucursal Latacunga.

2.7.2.2 Método Analitico

Se utilizara este método porque nos permitird distinguir cuales son las ventajas y
desventajas del impacto de la Oficina Virtual en el campo secretarial, mediante un

analisis de la informacion recopilada para continuar con el proyecto de investigacion.

2.7.3 Técnicas de Investigacion

2.7.3.1 Observacion

Se recurrird a esta técnica fundamental para obtener informacién primaria, acerca de
los problemas que se investiga y para comprobar los planteamientos formulados
aplicando al objeto de estudio, observando cémo es la Oficina Virtual de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus

2.7.3.2 Encuesta

Mediante la encuesta que se aplicara se podra determinar el impacto que tiene la
Oficina Virtual en el campo secretarial, con el fin de adquirir informacién real de los

acontecimientos que estan sucediendo.

Al utilizar esta técnica se aportara con mayor informacion, y se aplicara de forma

personal, dependiendo de estos resultados se llevara a cabo el analisis e interpretacion
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de datos, esta técnica va dirigida a los socios y al personal que labora en la
cooperativa Oscus Ltda. sucursal Latacunga.

2.7.3.3 Entrevista

Esta técnica nos permitird recopilar informacién necesaria para desarrollar la
investigacion, la misma que consiste en una conversacion profesional entre el
entrevistador y el entrevistado. Dependera de una medida de nivel comunicacional
claro y preciso, con la intencion de que ambas partes entiendan sobre el tema que se
estd tratando. Las entrevistas serdn aplicadas a la Gerente y Secretaria de la

Cooperativa Oscus Ltda. sucursal Latacunga.

2.7.4 Instrumentos

2.7.4.1 Ficha de observacion

Se manejara este instrumento debido a que nos permite la recoleccion de los datos
acorde a un objeto especifico, obteniendo datos relevantes de la observacion mediante

preguntas claves.

2.7.4.2 Cuestionario

Contaremos con este instrumento basico para la encuesta, en la cual se encontraran
formuladas una serie de preguntas claras y precisas, ayudando a alcanzar la
informacién indispensable del tema a investigarse.

2.7.4.3 Guia de preguntas

Se manejara este instrumento que es la guia de entrevista y contendra preguntas

abiertas, con la finalidad de obtener informacion necesaria para el desarrollo del

trabajo investigativo.
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2.8 Unidad de Estudio

La presente investigacion se trabajara con el personal administrativo y socios de la
cooperativa Ahorro y Credito Oscus Ltda. sucursal Latacunga, por la poblacion
extensa que posee la institucion, se procedera a obtener la muestra de la poblacion

total de los socios de la cooperativa y para el personal se trabajara con su totalidad.

2.8.1 Poblacion

Se conoce como la cantidad total del objeto de estudio, y estan situados en un lugar
determinado con caracteristicas comunes, para nuestra investigacion la poblacion
seran los socios y el personal que desempefia sus labores en la Cooperativa Oscus

Ltda. sucursal Latacunga.

TABLA N° 2 PERSONAL ADMINISTRATIVO QUE LABORA EN LA
COOPERATIVA OSCUS LTDA. LATACUNGA

PERSONAL ADMINISTRATIVO QUE LABORA EN | CANTIDAD
LA COOPERATIVA OSCUS LTDA. LATACUNGA
GERENTE SUCURSAL LATACUNGA
RECURSOSO HUMANOS

ASESOR DE CREDITO

SECRETARIA

CAJERAS

ARCHIVISTA

TOTAL 10

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Rrlwlkr|lw]|~]~

En la tabla se puede observar que el personal administrativo esta conformado por 10
miembros, en este caso para aplicar las encuestas se trabajara con ocho personas y

las dos restantes que son la Gerente y Secretaria se les aplicara las entrevistas.
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TABLA N° 3 SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
OSCUS LTDA. SUCURSAL LATACUNGA

SOCIOS DE LA COOPERATIVA OSCUS LTDA. | CANTIDAD
SUCURSAL LATACUNGA

SOCIOS 19.134

TOTAL 19.134

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

En la tabla se puede evidenciar que 19.134 es la poblacién total que posee la
cooperativa, por tal motivo se procede a realizar el calculo de la muestra, con el fin de

realizar la investigacion planteada y obtener informacion veridica.

2.8.2 Muestra

Se define a la muestra como una parte de la poblacién total, a la cual sera aplicada las
encuestas para la recoleccion de informacion con el respectivo analisis e

interpretacion de datos.

En la indagacién se tiene un nimero extenso de personas y se procede a calcular la

muestra que a continuacion se especifica el calculo respectivo.

FORMULA
n= N* Za"2*(p*q)
d"2*(N-1)+Z"2a*(p*q)
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SIMBOLOGIA

n= Tamafio de la muestra.
N= Numero o poblacion.
Z= Nivel de confianza
d= Nivel de desconfianza
p=Nivel favorable

g=Nivel desfavorable

Reemplazo de valores
n= 19134 x (1.96) "2 x (0.80 x 0.20)
(0.05) "2 (19134-1) + (1.96) ~2 (0.80 x 0.20)

n= 19134 x 3.8416 x 0.16
0.0025 x 19133 + 3.8416 x 0.16
n= 11,760.88
47.8325 + 0.614656
n= 11,760.82
48.447156
n= 242.7556

n= 251 personas.
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2.9 Analisis e Interpretacion de Resultados de las encuestas
aplicadas a los Socios y al personal Administrativo de la Cooperativa
Oscus Ltda. Latacunga.

1. ¢ Conoce usted lo que es una Oficina Virtual?
TABLA N°4 CONOCIMIENTO DE LA OFICINA VIRTUAL

Sl 103 41 %
NO 148 59 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 4 CONOCIMIENTO DE LA OFICINA VIRTUAL

Conocimiento de la Oficina Virtual

@Sl ENO

103 148

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Andlisis e Interpretacién de resultados

Conforme a los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los socios y al personal
de la cooperativa, del 100% se evidencia que un 59% de encuestados no tienen
conocimiento propicio de lo que es una Oficina Virtual, mientras que el 41% si
conocen.

Se puede demostrar conforme a los resultados expuestos, que en la actualidad ciertas

personas, no manejan en su totalidad las tecnologias de Informacion y Comunicacion.
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2. ¢ Conoce usted que existe, una Oficina Virtual en la Cooperativa?

TABLA N°5 EXISTENCIA DE LA OFICINA VIRTUAL EN LA
COOPERATIVA

Sl 24 10 %
NO 227 90 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N°5 EXISTENCIA DE LA OFICINA VIRTUAL EN LA
COOPERATIVA

Existencia de la Oficina Virtual en la Cooperativa
10%

@Sl ®NO

24 227

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Anélisis e interpretacion de resultados

Mediante las encuestas realizadas, del 100%, un 90% no conocen la existencia de la

Oficina Virtual en la Cooperativa, mientras que un 10% su respuesta fue positiva.

De acuerdo a las encuestas aplicadas, se detectd que existe en gran cantidad el
desconocimiento acerca de la Oficina Virtual de la Cooperativa, siendo esto una
falencia para la entidad, puesto que todos los usuarios deben conocer sobre esta

herramienta tecnoldgica.
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3. ¢Conoce usted los beneficios que brinda la Oficina Virtual?
TABLA N° 6 BENEFICIOS DE LA OFICINA VIRTUAL

Sl 26 10 %
NO 225 90 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 6 BENEFICIOS DE LA OFICINA VIRTUAL

Beneficios de la Oficina Virtual
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26 225

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Analisis e interpretacion de resultados

Se consigue comprobar que del 100%, un 90% no conocen los beneficios que brinda
la Oficina Virtual, mientras que un 10% hace evidente que si conocen debido a que

estos usuarios manipulan el internet constantemente.

Se puede demostrar mediante los datos presentados, que los usuarios no estan al tanto
de los beneficios que posee la Oficina Virtual, debido a que la cooperativa no
proporciona informacion sobre los beneficios de las herramientas tecnologicas que

manejan para mejorar el servicio al cliente.
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4. ¢ Sabe usted, que se puede realizar tramites por medio de la Oficina Virtual?

TABLA N°7 TRAMITES EN LA OFICINA VIRTUAL

Si 23 9%
NO 228 91 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 7 TRAMITES EN LA OFICINA VIRTUAL

Tramites en la Oficina Virtual
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Andlisis e interpretacion de resultados

De un 100% correspondiente a la poblacion aplicada las encuestas, un 91%
fundamentaron no conocer los tramites que se puede realizar dentro de este espacio
virtual, ya que tienen dificultad al momento virtualizar la herramienta tecnoldgica,

mientras que un 9% origino un resultado positivo.
En base a los resultados, los usuarios no conocen que por medio del servicio en linea

se puede efectuar tramites sin necesidad de acudir a la cooperativa, permitiendo

ahorrar tiempo y dinero.
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5. ¢Sabia usted que se puede realizar transacciones financieras por medio de la
Chequera Virtual?

TABLA N°8 MOVIMIENTO DE DINERO

Sl 35 14%
NO 216 86 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras

GRAFICO N° 8 MOVIMIENTO DE DINERO
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Anélisis e interpretacion de resultados

Mediante la informacién alcanzada de la indagacion, se evidencia que del 100%, un
86% no conocen que se puede realizar transacciones por medio del servicio en linea,
mientras que un 14% si lo utilizan.

De acuerdo a lo investigado se puede aclarar que las personas encuestadas, no utilizan
el servicio de transacciones que existe en la Oficina Virtual, siendo evidente que

existe duda para mover su dinero en linea y por no tener nocién de cémo manejarla.
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6. ¢ Le gustaria tener informacion a parte de la Secretaria, en la Oficina Virtual?

TABLA N°9 PREFERENCIA DE LOS SOCIOS

Sl 222 88 %
NO 29 12 %
TOTAL 251 100%

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 9 PREFERENCIA DE LOS SOCIOS
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Anélisis e interpretacion de resultados

Del 100% de la poblacion perteneciente a la Cooperativa Oscus Ltda. Latacunga, un
88 % prefiere obtener informacion en la Oficina Virtual, pero el 12% sefialan que la
informacion sea personalizada con el fin de despejar las dudas en ese instante.

Efectuando el andlisis, se puede argumentar que la Oficina Virtual es una herramienta

de apoyo para la Secretaria de la cooperativa ya que ayuda a cumplir con las labores
secretariales.
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7. ¢La institucion le proporciona informacion permanente sobre las

herramientas tecnoldgicas que utilizan para mejorar el servicio?

TABLA N° 10 EMITE INFORMACION LA INSTITUCION

Sl 14 6 %
NO 237 94 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 10 EMITE INFORMACION LA INSTITUCION
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Andlisis e interpretacion de resultados

Aqui podemos apreciar que del 100% de los encuestados en un porcentaje alto,
revelan que la entidad no les brinda informacion acerca de las herramientas
tecnoldgicas que van incrementando para mejorar el servicio al cliente, pero en un
6% exteriorizan un efecto positivo de haber recibido informacion.

Estableciendo los resultados podemos deducir que la cooperativa no emite
informacion contante acerca del espacio virtual y la falta de informacién que tienen

los usuarios les encamina al desconocimiento.
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8.- ¢Cree usted que la Oficina Virtual sirva como un medio de apoyo para la
Secretaria?
TABLA N° 11 APOYO PARA LA SECRETARIA

Sl 247 98 %
NO 4 2%
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 11 APOYO PARA LA SECRETARIA
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Andlisis e interpretacion de resultados

De los resultados obtenidos en un porcentaje alto, exterioriza que la Oficina Virtual
sirve de apoyo para la secretaria ayudando a desempefiar las labores secretariales con
mayor eficiencia y eficacia, pero un 2% expreso de forma negativa.

Con los datos obtenidos se puede mostrar que la mayor parte de usuarios, desean
realizar sus actividades virtualmente, asi ayudando a la Secretaria a desempefiar sus
funciones en menor tiempo y proporcionando a la cooperativa tener una buena
imagen del servicio al cliente.
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9. Sabia usted que la Oficina Virtual brinda los servicios de:
Informacién sobre la Cooperativa, Buzon de quejas y reclamos, Simulador de

Créditos, Comunicacion en linea y enlaces.

TABLA N° 12 SERVICIOS EN LA OFICINA VIRTUAL

Sl 49 20 %
NO 202 80 %
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 12 SERVICIOS EN LA OFICINA VIRTUAL
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Anélisis e interpretacion de resultados
Acorde a los datos obtenidos de las encuestas aplicadas del 100%, un 80% no

conocen los servicios de la Oficina Virtual, y el 20% si tienen conocimiento de los
beneficios por cuenta propia.

Puntualizando los resultados se evidencia que la cooperativa no realiza publicidad de
los servicios que brindad la Oficina Virtual siendo una herramienta que se ha creado
con el objetivo de satisfacer las necesidades de las personas.
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10. ¢Le gustaria a usted tener la informacion necesaria, para utilizar en su
totalidad la Oficina Virtual?
TABLA N° 13 ACEPTACION DE LA OFICINA VIRTUAL

Sl 251 100 %
NO 0 0%
TOTAL 251 100 %

FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

GRAFICO N° 13 ACEPTACION DE LA OFICINA VIRTUAL
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FUENTE: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
ELABORADO POR: Las Investigadoras.

Anélisis e interpretacion de resultados

En base a esta pregunta el 100% de las personas encuestadas exteriorizan que desean
utilizar en su totalidad la Oficina Virtual.

Con los resultados logrados en la indagacién, se puede demostrar que las personas al
conocer los beneficios de la Oficina Virtual, todos pretenden manejar el servicio en
linea que ofrece la Cooperativa, con el fin de efectuar ciertas actividades desde el
lugar en que se encuentren, permitiendo a las investigadoras desarrollar un Analisis

de impacto que esta generando la Oficina Virtual en el campo secretarial.
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2.9.1 Analisis de la Ficha de Observacion

Examinando los resultados obtenidos mediante observacion, acerca de la Oficina
Virtual en el Campo Secretarial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
sucursal Latacunga, se puede determinar que la Oficina Virtual es una herramienta
gratuita ayudando de este modo a optimizar tiempo y costo, evitando que el cliente
se trasladarse a la cooperativa para obtener alguna informacién o inquietud que tenga
acerca de los servicios que oferta, también este servicio estd disponible en todo
momento. La Oficina Virtual es una herramienta de apoyo para el personal que labora

en la cooperativa en especial para la Secretaria.

2.9.2 Analisis general de las encuestas aplicadas a los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. Latacunga

Se puede constatar que la entidad no proporciona informacién constante en base a los
servicios que brinda la Oficina Virtual, de esta manera los socios y clientes conozcan
que es necesario utilizar este medio y estar informados de todos los acontecimientos

relevantes de la cooperativa.

La Oficina Virtual es importante al ser un medio de apoyo para la secretaria
permitiendo cumplir con ciertas actividades secretariales, para los socios les ayuda a
optimizar su tiempo y dinero, a la cooperativa le beneficia en el incremento de los
socios y por ende su productividad, puesto que la Oficina Virtual se la puede utilizar

desde cualquier lugar donde se encuentre.

2.9.3 Analisis de la entrevista aplicada a la Gerente de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.Latacunga

Mediante la entrevista aplicada a la Gerente exterioriza que se ha implementado la

Oficina Virtual con la finalidad de satisfacer los requerimientos de los usuarios y
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estar a la par con la tecnologia, ademas se puede conocer los servicios y productos
que oferta la institucion desde el lugar en el que se encuentren, por lo que la Oficina

Virtual no tiene fronteras y el usuario podra resolver cualquier consulta que requiera.

Por lo tanto se expone que la secretaria efectua distintas actividades importantes en
la cooperativa e incluso llegando a reemplazar a la Gerente cuando no se encuentra,
viendo esta necesidad se cred la Oficina Virtual con el proposito de ayudar a la
gestion de la entidad, y ayudar a los usuarios cuando la asistente no cuenta con el

tiempo necesario para prestar sus servicios.

2.9.4 Analisis de la entrevista aplicada a la Secretaria de la Cooperativa
de Ahorro y Credito Oscus Ltda. Latacunga

De acuerdo a la entrevista aplicada a la secretaria de la cooperativa manifiesta que la
Oficina Virtual sirve como herramienta de apoyo para cumplir con las actividades
secretariales y de esta manera permite desempefiar su rol profesional. Ademas la
Oficina Virtual se ha establecido en base a las necesidades de los socios, facilitando
los trdmites a través del espacio virtual cuando el usuario no dispone de tiempo para

trasladarse a las agencias de atencion.

Al mismo tiempo han recurrido a este servicio con el objetivo de no dejar a un lado
las actualizaciones tecnoldgicas que ayudan a la cooperativa, debido a que varias
instituciones poseen esta herramienta para facilitar los tramites a los usuarios,

Ilegando a ser cada vez son més exigentes con el servicio de calidad.

2.9.5 Conclusiones de la interpretacion de datos

» Al aplicar estas encuestas a los socios de la cooperativa Oscus Ltda.

Latacunga, consideramos que en una minima cantidad no pueden utilizar el
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internet, mientras que los demas socios si lo manipulan pero no ocupan la

Oficina Virtual por el desconocimiento de los beneficios y de su existencia.

La oficina Virtual de la cooperativa Oscus tiene gran acogida por parte de los
socios pero la entidad financiera no proporcionan informacion constante a sus
clientes y socios del servicio adicional que tienen en el sitio virtual. Esto se
creod con el propoésito de que los usuarios optimicen su tiempo y recursos, por
la falta de informacion se hace evidente que cierta cantidad de socios no

conozcan a fondo sobre la Oficina Virtual existente en la Cooperativa.
Falta de interés por parte del personal perteneciente a la Cooperativa, para

brindar informacion a los clientes y socios, sobre los nuevos servicios

tecnoldgicos que se van creando.
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CAPITULO III

3. DISENO DE LA PROPUESTA

TEMA: Anadlisis de impacto de la Oficina Virtual en el Campo Secretarial de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. sucursal Latacunga.
DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EJECUTORA

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. Sucursal Latacunga.
BENEFICIARIOS

Directos:  Socios, personal administrativo.

Indirectos: Publico en General.

UBICACION

General Maldonado 5-56 Y Quito, ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi, pais
Ecuador.

EQUIPO TECNICO RESPONSABLE

Tesistas: Tandalla Arequipa Blanca del Pilar
Toaquiza Chimba Maria Fernanda
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3.1 Antecedentes

Nosotras, Tandalla Arequipa Blanca del Pilar y Toaquiza Chimba Maria Fernanda
bajo la direccion de la Licenciada. Mgs Libia Almeida, presentamos a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus y a la ciudadania de la ciudad de Latacunga provincia de
Cotopaxi y todo el pais el siguiente trabajo de Anélisis de impacto de la Oficina
Virtual en el Campo Secretarial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
ciudad Latacunga, esperando su aplicacion contribuya al desarrollo profesional de las

Secretarias y de las instituciones que lo pongan en practica.

La cooperativa de ahorro y crédito Oscus Ltda. ha sido creada con el fin de brindar
seguridad a los recursos de las personas su cede principal esta ubicada en la ciudad de
Ambato contando con sucursales ubicadas en distintas ciudades como son: Latacunga

—Sur Patate - Pillaro, Bafios-Pelileo.

En 1962 se convierte en el afio de arranque para que varias agrupaciones se
organicen en torno a una idea, juntar esfuerzos y pequefias economias para poder
ayudarse solidariamente, en la region de la Sierra, se lo hace con el apoyo de la
Iglesia Catdlica y a través de ésta, el apoyo extranjero; mientras que en la Costa, son
las organizaciones sindicales quienes asumen esta responsabilidad; en todos los casos
se unian personas econdémicamente vulnerables para tratar de unir sus pequefias
economias para ayudarse solidariamente, siguiendo una corriente que para ese
entonces estaba tomando fuerza a nivel del mundo entero, el cooperativismo de

ahorro y crédito.

En este contexto, en la ciudad de Ambato, se generan también algunos movimientos
de esta corriente, pero en el caso de OSCUS curiosamente se debe resaltar que su
origen se da en torno de una agrupacion de trabajadores, aunque no era de tipo

sindical, con el apoyo de la Iglesia Catolica de la ciudad.
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La primera acta de Asamblea que reposa en la Cooperativa es del 7 de marzo de
1962, en donde se relata que 25 personas se inscriben como socios de lo que
posteriormente seria la Asociacion Cooperativa de Crédito del Centro Obrero de
Instruccion y en donde se revisan y aprueban el proyecto de Estatuto, tramite

indispensable para su formalizacion.

El 23 de junio de 1962: convocados por un Comité Organizador, encabezado por el
Dr. Padre José Arellano, Sr. Vicente Villarroel, entre otros: en el local del Centro
Obrero de Instruccion (calle Sucre), se informa que el 29 de mayo de ese afio,
mediante acuerdo ministerial 6321, se habia constituido la Cooperativa y se procede a
nombrar los primeros organismos internos:

Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia y Comité de Crédito, cuyas

directivas estuvieron conformadas como sigue:
Primer Consejo de Administracion

Presidente: Enrique Soberon

Vicepresidente: Rvdo. José Arellano

Tesorero: Napoleon Villacis

Secretario: Vicente Villarroel

Primer Comité de Crédito:

Presidenta: Sra. Maria Trujillo

Secretario: Jorge Freire

Primer Consejo de Vigilancia

Presidente: Ignacio Balladares

Secretario: Abel Mayorga

66



Se establecio como politica que quienes fueran designados para los Consejos,
permanecieran en sus cargos de acuerdo a la votacion obtenida, hasta 80 votos, les
daba el derecho de estar un afio en funciones; pero si votacion era mayor a 80 votos,

podian permanecer como Vocales de estos Organismo durante tres afios.

En un inicio, la Organizacion requeria que todos sus socios estén involucrados por lo
que durante 1962, se reunian en Asamblea, una vez al mes con la presencia de entre
30 y 60 socios, mientras que el Consejo de Administracion se reunia una vez por
semana. El 23 de junio de 1963, fecha en que se conoci6 que la cooperativa habia
adquirido su personeria juridica ante los Organismo Gubernamentales pertinentes, se
decide que las Asambleas se hagan cada 6 meses y se delega al Consejo de

Administracion la gestion de la Cooperativa.

En tales circunstancias y como era lo normal esa época fue el Consejo de
Administracion quien tomaba las decisiones politicas, administrativas y hasta
operativas en torno al desarrollo de las actividades de la Cooperativa, incluso fueron
los primeros directivos quienes atendian a los socios en dias sefialados para el efecto,
uno o dos por semana, quienes aprobaban créditos, condonaban deudas, hacian tareas
de cobranza, iniciaban gestiones para aperturar Oficinas Operativas, autorizaban y
compraban equipos, contrataban al personal fijando sus sueldos; y, todas las demas
actividades que se requeria para el funcionamiento de la Institucion, todo esto

practicamente sin cobrar ni un solo centavo.
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3.2 Justificacién

En la actualidad el uso de las herramientas tecnoldgicas en las entidades financieras
han tomado gran importancia para el surgimiento y contribuir con el bienestar de los
usuarios, como es el caso de la Cooperativa OSCUS que también ofrece sus servicios

por medio de la Oficina Virtual.

Este trabajo es de suma importancia porque mediante un analisis del impacto que esta
causando la Oficina Virtual, se podra conocer las ventajas y desventajas que trae
consigo el uso de esta herramienta tecnoldgica, tanto para la cooperativa, secretaria,

clientes y socios.

El tema investigativo tiene como proposito ayudar a mejorar el servicio que brinda la
entidad, debido a que la cooperativa OSCUS Ltda. Latacunga, solo cuenta con una
Secretaria la cual debe esforzarse para cubrir con el gran nimero de socios que

frecuentan diariamente.

Esta indagacién se basa en encuestas a los socios con el fin de obtener informacion
real de los datos, ayudando para que el proyecto sea veridico y capaz de realizar un

analisis del Impacto de la Oficina Virtual.

El tema de investigacion es original, expresando que en la actualidad no se ha

desarrollado el tema planteado.

Los que seran beneficiados con el proyecto son la cooperativa, clientes, socios vy el

personal de la cooperativa Oscus.
El proyecto a realizarse es factible el mismo que sera solventado por las

investigadoras previo a la obtencion del titulo de graduacion de Licenciatura en

Secretariado Ejecutivo Gerencial.
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3.3 Andlisis de Impacto de la Oficina Virtual en el Campo Secretarial
de la Cooperativa de Ahorro y Credito Oscus Ltda. sucursal Latacunga

La presente indagacion tiene como finalidad realizar un analisis del impacto de la
Oficina Virtual en el campo secretarial, en la cooperativa Oscus Ltda. Sucursal
Latacunga provincia de Cotopaxi, que se desarroll6 después de realizar un estudio
exhaustivo de la Oficina Virtual, siendo avances tecnoldgicos que las cooperativas

estan utilizando.

Para realizar la presente investigacion y dar un adecuado cumplimiento se
desarrollara, analizando la Oficina Virtual que posee la cooperativa, con la intencion
de demostrar cémo esta favoreciendo esta herramienta tecnologica al campo
secretarial y por ende a la entidad, debido a que el uso de la Oficina Virtual sirve

como un medio de apoyo para la gestion de la cooperativa.

De acuerdo al analisis que se desplegara, se ira enfocando en cada uno de los items
que posee la Oficina Virtual y cdmo beneficia, también fue necesario realizar una
comparacion de la Oficina Virtual de la Cooperativa Oscus con otras instituciones
financieras que poseen Oficinas Virtuales ubicadas en la ciudad de Latacunga,
asimismo ayudando a identificar las falencias existentes en el espacio virtual de la
cooperativa Oscus, con el avidez de estudiar el impacto que ocasiona en el campo

secretarial.

Con el analisis antes mencionado se procedio a detallar las ventajas y desventajas que
trae consigo la Oficina Virtual tanto para la institucion, socios y secretaria, a
continuacion se procede a efectuar el respectivo ANALISIS DE IMPACTO DE LA
OFICINCA VIRTUAL EN EL CAMPO SECRETARIAL.
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GRAFICO N° 14 LA OFICINA VIRTUAL

FUENTE: www.rafelguaraf.es
ELABORADO POR: Las Investigadoras
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3.3.1 Andlisis de la Oficina Virtual de la Cooperativa Oscus

IMAGEN N° 1 PORTADA PRINCIPAL DE LA OFICINA VIRTUAL
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Fuente: http://oscus.coop/.
Elaborado por: Grupo de Tesistas.

3.3.1.1 Portada de la Oficina Virtual

La Oficina Virtual de la Cooperativa OSCUS, como primera instancia esta creada con
la objeto de satisfacer las necesidades de los socios, clientes y usuarios. En cuanto a
la imagen de la cooperativa que se ha utilizado en la Oficina Virtual sirve de ayuda,
para que el usuario pueda reconocer a la cooperativa al momento de ingresar y

buscar en el navegador.

Cabe mencionar que la Oficina Virtual no es muy Ilamativa ante los ojos del usuario,
un espacio virtual es novedoso e interesante, mediante animaciones, etiquetas de
bienvenida, esto ayuda al visitante a no abandonar el sitio, es mas, si se opta por tener
una operadora que le salude y mencione una pequefia descripcion del servicio que le
prestara en la Oficina Virtual sera de gran ayuda, porque la informacion sera captada
de manera auditiva, asi como si se estuviese ingresando a una oficina fisica en la cual
la secretaria como ente primordial emite el saludo, haciéndole sentir seguro al

usuario.

71



Conforme a lo indagado podemos manifestar que tanto el Banco del Pichincha, Banco
Guayaquil, Cooperativa Cacpeco, Cooperativa 29 de Octubre y la Cooperativa Oscus,
no poseen etiquetas de bienvenida siendo una falencia porque todo usuario necesita

ser atendido de manera adecuada.

IMAGEN N° 2 COPORATIVO
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Fuente: http://oscus.coop/.
Elaborado por: Grupo de Tesistas.

3.3.1.1 Corporativo

En la Oficina Virtual de la cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., se puede
observar en la segunda pestafia: la historia, mision y vision, politicas de calidad,
valores, principios, cultura organizacional, consejo de administracion, equipo
ejecutivo, cobertura, gestion, notioscus y normativas, que permite al usuario conocer

a fondo los beneficios y vida de la institucion.

Al realizar una investigacion sobre las Oficinas Virtuales de las instituciones
financieras, se comprob0 que una de las ventajas de la cooperativa Oscus es la de
poseer el indicador CORPORATIVO, ya que en otras instituciones cuentan con este

indicador pero no con todos los parametros antes mencionados.
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En el indicador CORPORATIVO se puede observar la pestafia de notioscus, la cual
detalla las actividades que ejecutan: en lo deportivo y social, ayudando de este modo
a contribuir con el bienestar de la sociedad, permitiendo al usuario informarse de las

actividades que realiza la cooperativa.

De acuerdo a este item es de gran ayuda para la secretaria porque le permite estar
informada de todo lo que ocurre en la cooperativa, con esto puede proporcionar
informacién clara y precisa, a los socios, clientes y al personal que labora en la
entidad.

» Transparencia

En la tercera pestafia se puede observar la transparencia de la cooperativa, que esta
constituida por lo siguiente:

. Ahorros y depdsitos

. Crédito

. Informacion relevante
. Contrato de adhesion

. Informacion financiera

En el indicador de TRANSPARENCIA se puede visualizar lo siguiente: trasparencia
en ahorros y depdsitos, créditos, informacion relevante, contratos de adhesion y en
informacion financiera, ayudando a ganar confianza de los usuarios, mediante la
informacién detallada de lo financiero y los contratos que maneja la cooperativa

Oscus.
Al establecer la transparencia mejora los lazos de amistad con los socios y

empleados, creando relaciones profesionales duraderas. Una de las ventajas de la

transparencia es que la cooperativa puede incrementar el nimero de socios por ser la
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Unica institucion financiera donde detalla a profundidad sobre la tasa de interés,

tarifa por servicios financieros y contratos que la cooperativa maneja.

El cliente y socio de la cooperativa puede observar la tasa de interés, que maneja la
cooperativa, de esta manera podré informarse si es conveniente o no invertir su dinero
en la entidad. En la pestafia de la tasa de interés permite que el usuario visualice los
créditos que otorgan la cooperativa, cuotas mensuales y el plazo a pagar. Las
personas que tiene el crédito y se han retrasado del pago, pueden informarse del
porcentaje a pagar de acuerdo a los dias de atraso, con esto las personas evitaran
trasladarse a la cooperativa para requerir alguna informacién sobre un crédito

ahorrando tiempo y recursos.

También en el indicador de trasparencia de la cooperativa Oscus se ha implementado
la opcion de quejas y reclamos con el fin de que el usuario pueda detallar, como es la
atencion que le brindan tanto en la oficina fisica como en la virtual, haciendo sentir al
socio y cliente seguro. Mediante las quejas que el usuario escriba en el buzén, la

cooperativa podrd mejorar los servicios.

Es indispensable que este buzon de sugerencias debe encontrarse en la portada
principal de la Oficina Virtual como lo posee la cooperativa de Ahorro y Crédito
Cacpeco. Que es una buena alternativa para solventar todas y cada una de las

necesidades que tiene el usuario.
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IMAGEN N° 3 CHEOUERA VIRTUAL
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Fuente: http://oscus.coop/.
Elaborado por: Grupo de Tesistas.

3.3.1.2 Servicio de Chequera Virtual

De acuerdo con este servicio que presta la Oficina Virtual de la cooperativa OSCUS,
es de gran beneficio para el socio y cliente, porque le permitira ahorrar tiempo y a su
vez dinero, ademas este servicio le ayudara a estar en contacto con su dinero desde
cualquier parte del mundo, podra realizar transacciones a cuentas tanto de la
cooperativa como también a las de otras instituciones, sin la necesidad de ir con el

dinero fisico hacia las instalaciones, corriendo el riesgo de ser asaltados.

Ademas se puede aludir que las entidades financieras que poseen este servicio son: El
Banco del Pichincha, Bando de Guayaquil y la Cooperativa Oscus.

Pero cabe mencionar que existe cierta inseguridad con el uso de este servicio, las
cuales son: el ser victimas de jaqueo de clave, o el ingresar a una direccién incorrecta;
pero debemos tener en cuenta que las desventajas solo seran excluidas, en la
precaucion que le proporcione la cooperativa y posea el usuario al momento de

realizar un movimiento bancario mediante el internet.

75



IMAGEN N° 6 AVISOS DE SEGURIDAD
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Fuente: http://oscus.coop/.
Elaborado por: Grupo de Tesistas.

3.3.1.3 Avisos de Seguridad

De acuerdo con la seguridad que proporciona la Oficina Virtual, esta basada con
mayor seriedad en lo concerniente a las transacciones en linea, en este aspecto tiene
como seguridad el informar mediante mensaje de texto al teléfono mavil del usuario,
cuando se haya realizado una transaccién, uno de los beneficios que tiene para el
usuario es el estar informado de cada movimiento bancario que se esté realizando y

de esta manera el usuario no sea victima de fraude o robos.

<« & Cooperativa de Ahorro y Credito Oscus Ltda. [EC] | https://chonline.oscus.coop/oscusonline/login.aspx

Aparte del oscus-mdvil que utilizan como medio de seguridad, poseen otro medio
que es el cifrado, lo cual es conocido como (https) mediante esta direccion al usuario
le proporciona seguridad, porque en ocasiones se puede ingresar en direcciones
similares pero incorrectas que solo buscan jaquear las claves y luego hacer uso de las
cuentas de dinero. Una de las ventajas para el usuario con los medios de seguridad, es

el no ser victima de robos o enviar a otros sitios web su dinero, proporcionando al
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usuario confianza y credibilidad en la cooperativa OSCUS al momento de realizar

algun tipo de transaccion.

Podemos indicar que todas las instituciones financieras proporcionan seguridad para

el bienestar de sus socios y clientes.

IMAGEN N° 9 RESPONSABILIDAD SOCIAL

RESPONSABILIDAD SOCIAL

CERES
UFICINA
c E Ro F\ Pacto verde cooperativo
A NUESTRO compromiso
NOTICSCUS PAPEL Y/ con la TIERRA

ARTICULOS Y EVENTOS

Tamafio Fecha

399.36 KB 2011-12-13 11:21:38
1.02MB 2011-12-16 13:03:23

Fuente: http://oscus.coop/.
Elaborado por: Grupo de Tesistas.

3.3.1.4 Responsabilidad Social

Este contenido que posee la Oficina Virtual, sobre la responsabilidad Social, permite
al usuario estar informado de los proyectos que ofrece la cooperativa en beneficio de
los clientes y socios, con la finalidad de que sean participes de estos propositos,
ademas ayuda a la entidad a ser reconocida a nivel mundial, porque si la empresa es
socialmente responsable preocupandose por el bienestar social y del medio ambiente,
estara alcanzando una buena imagen tanto interna como externa por otro lado

aumentara la credibilidad por parte de los usuarios.

Existen entidades con responsabilidad social adecuada, como es la cooperativa

Cacpeco que posee un gran nimero de proyectos vinculados con la sociedad, esto ha
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permitido a la cooperativa ocupar una posicion excelente en el mercado, ademas

todos los proyectos realizados son emitidos en el sitio virtual.

IMAGEN N° 10 CONTRATACIONES
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Fuente: http://oscus.coop/.
Elaborado por: Grupo de Tesistas.

3.3.1.5 Servicio de Contrataciones

Mediante este servicio en linea que presta la cooperativa para contratar personal,

RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO REV. 07 26-05- 624.03 KB 2015-06-29 10:19:08

€s

de gran ayuda para el usuario porque permite estar informado de las vacantes que

ofertan y podran enviar su hoja de vida al correo de la entidad, sin la necesidad de

trasladarse a las instalaciones.

Ademas una de las ventajas para la cooperativa es el contratar profesionales de

acuerdo a la capacidad que poseen, evitando la pérdida de tiempo en cada revision de

carpetas.
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3.3.1.6 Servicio de Simulador de Crédito

En cuanto al simulador de crédito en la Oficina Virtual, se puede visualizar el
Simulador de creditos, permite que el cliente analice el monto de crédito que desea
obtener, evitando trasladarse a la cooperativa para solicitar informacion sobre un
crédito; una de las primacias del simulador de crédito es que el usuario puede calcular
el valor a pagar de acuerdo a su situacion laboral actual, y podra pagar sus cuotas sin

retraso alguno, evitando estar en la central de riesgos.

En comparacion con otras cooperativas que poseen simuladores de crédito, la
cooperativa Oscus y la 29 de Octubre son las Unicas en poseer un simulador
adicional, ayudando a que el usuario pueda obtener crédito especificamente para

adquirir un auto.

Las notables instituciones en poseer la tabla de amortizacién al momento de simular

un crédito son: El Banco del Pichincha, Cooperativa Cacpeco y 29 de Octubre.

3.3.1.7 Servicio de comunicacion en la Oficina Virtual

El servicio de Oficina Virtual cuenta con tres tipos de redes sociales, que cumplen

con diferentes funciones y a continuacion se las puntualiza.

Skype: Poseen este medio para comunicarse, mediante una video-llamada,
comunicandose con el asesor de crédito, quien solo solventa las inquietudes
financieras, este servicio es importante para el usuario y en ocaciones no funciona
correctamente en ciertas ocasiones, los usuarios al ver esto, pueden buscar en otros
lugares donde se tarde menos tiempo para efectuar la conversacion y les ofrezcan un

mejor servicio.
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« Se debe tener en cuenta que es muy importante tanto la ayuda que se le

brinda al usuario en las instalaciones como en la Oficina Virtual.

« Es indispensable que la cooperativa posea una asistente virtual para

satisfacer con las inquietudes de los usuarios.

» Una de las ventajas que tendria el interesado con este medio, es el ahorro
de recursos y tiempo al solventar sus inquietudes mediante una

conversacion virtual, sintiéndose como si estuviese en una oficina comun.

Facebook: Esta red social ayuda a estar informados de los acontecimientos
importantes que efectda la cooperativa, sirve como un medio publicitario para la
entidad, las personas de distintos lugares pueden conocer sobre la cooperativa
OSCUS.

Twitter: Mediante esta red social, se tienen la ventaja de conocer sobre los nuevos
acontecimientos que se van impartiendo en la entidad, en esta red se informa solo con
frases cortas y palabras claves, debido a que en ciertas ocasiones cuando existe
grandes textos de leer es cansado y lo dejan ahi. Esto es de gran ventaja para la
cooperativa porque les permite estar informados con enunciados cortos que no

ocupan mucho tiempo de las personas.

IMAGEN N° 11 FACTURACION ELECTRONICA
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3.3.1.8 Servicio de Facturacién Electréonica

En la Oficina Virtual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., se puede
evidenciar la opcion de facturacion electrénica, la primacia es el ahorro de tiempo,
ayudando a preservar el medio ambiente, evitando utilizar papel y tinta de la
impresion, la facturacion electronica tiene la misma validez que los documentos
fisicos, al utilizar este sistema el usuario tienen mayor resguardo de sus papeles
porque en algunas ocasiones un documento en fisico se puede extraviar, de igual

forma ayuda a crear una cultura de reciclaje en las personas.

En cuanto a la facturacion electronica las entidades que poseen este servicio ademas
de la Cooperativa Oscus son: Banco del Pichincha, Banco de Guayaquil, Cooperativa
29 de Octubre.

3.3.2 Analisis de Impacto de la Oficina Virtual en el Area Secretarial

Acorde a la evolucién que han tenido las tecnologias de informacién, surgi6 la
creacion de las Oficinas Virtuales y en inicios se creia que al contar con este medio
en una entidad ya no era necesario del personal secretarial, se pensaba que esto podria
reemplazar, pero hoy en dia es todo lo contrario porque con la evolucion de las
tecnologias hace necesario del personal secretarial pero cada vez mas capacitado en
distintas areas, con la finalidad de poder cumplir con las exigencias del mundo

empresarial.

Con las tecnologias de informacion y comunicacion, hoy en dia el nombre de
secretaria queda muy limitado hacia lo que verdaderamente realizan, en ciertas

instituciones ahora las llaman Asistentes Operativos.

Por lo tanto la Oficina Virtual servira como un medio de ayuda para las Asistentes de

Gerencia, profesionales, no profesionales, entidades, sin duda debemos tener en
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cuenta que la ciencia seguird avanzando, las entidades buscaran personal relacionado

con la tecnologia y vayan adaptandose continuamente a los avances.

Podemos decir que cuando no se contaba con las herramientas tecnologicas, la
profesion de Secretaria/o quedaba minimizado, no se resaltaba lo que verdaderamente
cumplian en la entidad, pero en la actualidad hace evidente que la profesion se vaya
adaptando a las nuevas exigencias de las entidades que manejan la tecnologia como

herramienta fundamental.

Hoy en dia las personas capacitadas con actitud positiva, que posean destrezas en
temas administrativos y manejen adecuadamente los medios tecnoldgicos, ya no
podrian ser Illamado Profesion Secretarial mas bien hoy en dia con tanta preparacién
se las conoce como, Secretariado Ejecutivo, Técnico de Oficina, Profesional
Administrativo y de esta forma seguira evolucionando la funcién que en sus inicios se

le conocia como Secretariado.

3.3.3 Analisis de Impacto de la Oficina Virtual en la Cooperativa

En la actualidad la mayoria de las empresas utilizan la Oficina Virtual como una
herramienta de apoyo, al utilizar este espacio virtual las instituciones ahorran dinero
en la compra de mobiliarios y en la contratacion del personal que labora en ciertas

areas de la institucion.

De acuerdo a la indagacion sobre la Oficina Virtual en la cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda. Latacunga, es que se logra el incremento del nimero de clientes
y por ende la productividad, mediante el espacio Virtual la persona puede verificar
cuales son los requisitos para obtener un crédito, realizar transacciones financieras e
informarse de las actividades que realiza la cooperativa; servicios que podran ser

utilizados via internet.
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Al utilizar la Oficina Virtual la cooperativa estd ayudando a minimizar la
contaminacion ambiental, al evitar utilizar en gran cantidad la energia eléctrica en
comparacion con la oficina tradicional, también reduce la utilizacion del papel porque
todo tramite o informacién requerida el usuario puede realizar a través de la Oficina
Virtual.

La prelacion del sitio virtual es satisfacer las necesidades del usuario, permitiendo
mejorar la competitividad con otras cooperativas mediante este espacio virtual. La
cooperativa Oscus ha incrementado servicios adicionales (medios tecnoldgicos) para
cumplir con las inquietudes de las personas que deseen ser parte de la entidad

financiera.

3.3.4 Ventajas de la Oficina Virtual

3.3.4.1 Para la Secretaria

« Tiempo

Podemos destacar que una Secretaria no cuenta con tiempo de descanso, si bien es
cierto conoce el horario de ingreso pero el de salida en ocasiones “no‘ , esta situacion
es alarmante porque la profesional puede tener dificultades con el estado de animo
por la tension que acarrea el estrés laboral pero al contar con la Oficina Virtual se ve
con libertad para ejecutar tareas importantes de la entidad; se da a conocer que al
contar con mayor libertad mejora el desempefio y la productividad por parte de la
Secretaria como también de los demaés profesionales. Y a su vez tomaran decisiones

con mayor tranquilidad.
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Enloecondmico

La entidad minimizara sus gastos que en todo el afio lo realiza abasteciendo de
suministros de oficina y en el estado de situacion financiera se los presenta, esto
reduce las utilidades para los trabajadores pero al disminuir los gastos, la utilidad

sube que es muy exitoso para quienes forman parte de la cooperativa.

« EnlaSalud

La secretaria y los demas profesionales al contar con tiempo para descansar mejorara
su estado de salud, al trabajar con tensién puede ocasionar problemas de caracter
psicolégico que varias veces son causantes de enfermedades fisicas, al no tener
tension en el desempefio laboral podran trabajar mejor, trayendo consigo a una

persona mas motivada, exitosa, emprendedora para la cooperativa.

* Mejora la situacién de trabajo

El personal Secretarial comdn pasan a ser profesionales exitosos, porque sus labores
que desempefian estan siendo mas importantes, en el mercado laboral las entidades
estan buscando maés personal secretarial capacitado para abastecer con el nUmero de

clientes que se van aumentando con la Oficina Virtual.

3.3.4.2 Parael cliente

« El usuario al utilizar la Oficina Virtual se proporciona de grandes beneficios
como es el de ahorrar su tiempo y recursos que practicamente se los utiliza al
momento de ir a las instalaciones, pero mediante este espacio virtual el puede
utilizarlo desde cualquier lugar, interactuando con el internet e informandose

de los acontecimientos que se van dando en el mundo actual.

84



Varios usuarios poseen automoviles propios para transportarse, y el
inconveniente al ir a la cooperativa es buscar un lugar para estacionarse con la
preocupacion de que pueden ser victimas de robos, con la Oficina Virtual el
socio se siente seguro de contar con este medio para no tener inconvenientes

al momento de transportarse a la entidad.

Le permite al usuario obtener la informacion en el horario que él se acomode,
porque la mayor parte de ellos trabajan y cuando desean ir a la cooperativa no

cuentan con el tiempo adecuado para llegar a las instalaciones.

En cuanto a las transacciones bancarias le da seguridad al usuario, puesto que
en ocasiones al trasladarse de un lugar a otro son victimas de asaltos por la

inseguridad que en la actualidad se esta viviendo.

Le proporciona a la persona tranquilidad, seguridad, confianza con sus
requerimientos Y el usuario estara seguro de ser parte de dicha entidad por

los servicios que le brindan.

3.3.4.3 Para la Cooperativa

Ahorro de dinero

Mediante el uso de la Oficina Virtual la compafiia ahorrara dinero como es: en
comprar papel, tinta, esfero graficos, suministros de limpieza para las oficinas, que
son necesarios al momento de la atencion a las personas y al emitir cualquier

informacidn es indispensable estos recursos.

Los usuarios al desarrollar las actividades en linea, estaran ayudando a reducir gastos

y la cooperativa ya no tendra que gastar en ciertos suministros de oficina.
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« Siempre presente
Con la Oficina Virtual la cooperativa estara presente en todo momento y en el lugar
requerido por el usuario, ayudando a obtener mas clientes, y al estar presente en todo
lugar estard siendo reconocida por todo el mundo.

* Incremento de clientes
Las personas que utilizan la Oficina Virtual de la cooperativa son portavoces y

mencionan sobre el servicio en linea que les brinda, las demas personas se interesan

en ser parte de esta entidad, de tal modo incrementando el nimero de clientes.

3.3.4.4 Para la Sociedad

+ Apoyo al medio ambiente
Ademéas aportard con ayuda hacia el medio ambiente porque evitara la
contaminacion por los téner, papeles, cartones, cintas que son contaminantes muy

peligrosos para la sociedad, que al ser expuestos al medio se degradan con rapidez

con llevando a matar lentamente al planeta.

3.3.5 Desventajas de la Oficina Virtual

» Elemento indispensable el internet

Para el uso de la Oficina Virtual es necesario contar con internet para su completo
funcionamiento, puesto que el usuario debera contar con este medio para poder
obtener el servicio que requiera y sera imposible manejar sin estar conectado a una

red de internet.
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* Manipulacion

Debemos tomar en cuenta que esta es una gran desventaja para el usuario, porque no

todos pueden virtualizar y en ciertos casos no pueden manejar el internet.

* Informaciéon no veridica

La informacion que se vaya a subir a la Oficina Virtual debe ser verdadera, al no
contar con este valor primordial podria originar un fracaso hacia la entidad, porque

los usuarios desconfiarian e incluso ya no desearian utilizarla.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

» Mediante este trabajo de investigacion seran beneficiados los clientes, socios
y personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

Latacunga.

+ La Oficina Virtual es una herramienta de ayuda para la Secretaria de la
Cooperativa Oscus Ltda. Latacunga, porque mediante este instrumento puede
informar a las personas de los servicios que oferta y la contribucién social que

realiza la institucion.

« La Oficina Virtual es una estrategia que se utiliza la Cooperativa Oscus Ltda.
Latacunga con el propdsito de brindar un servicio de calidad a los clientes y

socios, logrando el incremento de la productividad de la empresa.
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4.2 Recomendaciones

La Cooperativa Oscus debe realizar publicidad mediantes distintos medios de
comunicacion sobre la existencia de la Oficina Virtual y los beneficios de

manera que las personas utilicen constantemente este medio.

La Secretaria de la Cooperativa debe seguir utilizando la Oficina Virtual como
un medio de ayuda para brindar un mejor servicio a los socios y clientes de la
entidad.

Realizar un programa de capacitacion para los socios y clientes de la

cooperativa sobre temas tecnolégicos y de esta forma todos puedan hacer uso
de la herramienta virtual, que la entidad ha puesto a disposicion de todos.
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ANEXOS



ANEXO #1
FICHA DE OBSERVACION

0 . .
? | Universidad
B | Técnica de

copai UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

“IMPACTO DE LA OFICINA VIRTUAL EN EL CAMPO
SECRETARIAL EN LA COOPERATIVA OSCUS”.

Nombre de 12 InStituCION...cvuuiiiieeeeereneereeeeeeseeeeseeesessssccccsassssnns

CALIFICATIVOS

INDICADORES DE EVALUACION

sl NO

La Oficina Virtual es una herramienta gratuita
para quien lo utiliza.

La Oficina Virtual estd disponible las 24 horas
del dia e incluso los dias no laborables

La Oficina Virtual brinda todos los servicios
secretariales incluyendo los valores
indispensables de una Secretaria.

Existe facilidad para obtener informacion

Se deberia realizar un analisis  sobre los
beneficios que van a tener los usuarios al
manejar la Oficina Virtual de la Cooperativa.




| Universidad ANEXO # 2
B | Técnica de

Cotopaxi CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como fin analizar el uso de la Oficina
Virtual mediante las respuestas obtenidas de los clientes que pertenecen a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus.

Indicaciones: Lea detenidamente las preguntas que se encuentran a continuacion,

marque con un X respuestas que crea conveniente.

1. ¢Conoce usted lo que es una Oficina Virtual?

mE
™o
2. ¢ Conoce usted que existe, una Oficina Virtual en la cooperativa?

|:| Sl
m NO
3. ¢Conoce usted los beneficios que brinda la Oficina Virtual?
[ sl
[ ]NO
4. ¢ Sabe usted que se puede realizar tramites por medio de la Oficina Virtual?
[ sl
[ ]NO

5. ¢Sabia usted que se puede realizar transacciones financieras por medio de la
Chequera Virtual?

[ sl
[ ] NO
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6. ¢ Le gustaria tener informacion a parte de la secretaria, en la Oficina Virtual?

RE
[ ] NO

7. ¢La institucion le proporciona informacién permanente sobre las

herramientas tecnoldgicas que utilizan para mejorar el servicio?

[ ]l
[ ] NO

8. ¢Cree usted que la Oficina Virtual sirva como un medio de apoyo para la

Secretaria?

E
[ ] NO

9. Sabia usted que la Oficina Virtual brinda los servicios de:
Informacion sobre la Cooperativa, Buzon de quejas y reclamos, Simulador de
Créditos, Comunicacion en linea y enlaces.

|:|SI
|:|NO

10. ¢Le gustaria a usted tener la informacién necesaria para manejar en su

totalidad la Oficina Virtual?
s
[JNo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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3 | Universidad ANEXOS #3
B  Técnica de
Cotopaxi GUIA DE PREGUNTAS
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

OBJETIVO: La siguiente entrevista va dirigida a la Gerente y Secretaria que labora
en la Cooperativa “Oscus Ltda. Latacuga “con el fin de alcanzar la informacion sobre
el impacto que esta generando la Oficina Virtual en el desempefio laboral.

Indicaciones: Conteste con la mayor seriedad las siguientes preguntas.

ENTREVISTA APLICADA A:

1. ¢Tenia usted conocimiento que la cooperativa posee una Oficina Virtual y
desde QUE TIBMIPO?. ... .

2. ¢En base a que se creo la Oficina Virtual?

3. ¢Piensa usted que la Oficina Virtual sirva como un medio de apoyo para la
Secretaria?

5. ¢Considera usted que la Oficina Virtual es ventajosa para la gestion de la
cooperativa?

si [ ] No [ |

POr QU o e

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO # 4
FOTOGRAFIAS DE LA COOPERATIVA OSCUS LTDA. SUCURSAL
LATACUNGA

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda. Latacunga.
Elaborado: Por las investigadoras.

ANEXO #5
LA OFICINA VIRTUAL DE LA COOPERATIVA OSCUS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LTDA

Nuestro Socio

iGana Mas y
Paga Menos

INTERES!

IDENTIDAD
OPERATIVA

Fuente: Oficina Virtual de la Cooperativa OSCUS.
Elaborado: Por las investigadoras.
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ANEXO # 6
ENTREVISTA APLICADA A LA SECRETARIA DE LA COOPERATIVA
OSCUS LTDA. SUCURSAL LATACUNGA

FTente: Cooperativa OSCUS Ltda. Latacunga.
Elaborado: Por las investigadoras.

ANEXO #7
ENTREVISTA APLICADA A LA GERENTE DE LA COOPERATIVA OSCUS
LTDA. SUCURSAL LATACUNGA

Fuente: Cooperativa OSCUS Ltda Latacunga.
Elaborado: Por las investigadoras.
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ANEXO #8
ENCUESTAS APLICADAS A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA
OSCUS

Fuente: Cooperativa OSCUS Ltda. Latacunga.
Elaborado: Por las investigadoras.

Fuente: Cooperativa OSCUS Ltda. Latacunga.
Elaborado: Por las investigadoras.
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