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ANEXOS

Anexo 1. Principios cooperativos

Los siguientes siete principios han sido establecidos por la Alianza Cooperativa

Internacional*:
ler Principio: Membresia abierta y voluntaria

Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiertas para todas aquellas
personas dispuestas a utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las
responsabilidades que conlleva la membresia sin discriminacién de género, raza,

clase social, posicion politica o religiosa.
2do Principio: Control democratico de los miembros

Las cooperativas son organizaciones democréticas controladas por sus miembros
quienes participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de
decisiones. Los hombres y mujeres elegidos para representar a Su cooperativa
responden ante los miembros. En las cooperativas de base los miembros tienen igual
derecho de voto (un miembro, un voto), mientras en las cooperativas de otros niveles

también se organizan con procedimientos democraticos.
3er Principio: La participacién econdmica de los miembros

Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan de manera democrética el
capital de la cooperativa. Por lo menos una parte de ese capital es propiedad comdn
de la cooperativa. Usualmente reciben una compensacion limitada, si es que la hay,

sobre el capital suscrito como condicién de membresia.

Los miembros asignan excedentes para cualquiera de los siguientes propdésitos: el
desarrollo de la cooperativa mediante la posible creacion de reservas, de la cual al
menos una parte debe ser indivisible; los beneficios para los miembros en proporcién
con sus transacciones con la cooperativa; y el apoyo a otras actividades segun lo

apruebe la membresia.
4to Principio: Autonomia e independencia

Las cooperativas son organizaciones autonomas de ayuda mutua, controladas por sus
miembros. si entran en acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiernos) o

tienen capital de fuentes externas, lo realizan en términos que aseguren el control

! Fuente: http://www.aciamericas.coop/Principios-y-Valores-Cooperativos-4456
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democratico por parte de sus miembros y mantengan la autonomia de la cooperativa.
5to Principio: Educacion, entrenamiento e informacion

Las cooperativas brindan educacion y entrenamiento a sus miembros, a sus dirigentes
electos, gerentes y empleados, de tal forma que contribuyan eficazmente al desarrollo
de sus cooperativas. Las cooperativas informan al publico en general -particularmente
a jovenes y creadores de opinién- acerca de la naturaleza y beneficios del

cooperativismo.
6to Principio: Cooperacién entre cooperativas

Las cooperativas sirven a sus miembros mas eficazmente y fortalecen el movimiento
cooperativo, trabajando de manera conjunta por medio de estructuras locales,

nacionales, regionales e internacionales.
7to Principio: Compromiso con la comunidad

La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de

politicas aceptadas por sus miembros.
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Anexo 2. Lista de CAC de Lima Metropolitana

N° Razo6n Social Distrito

1 |ABACO San Isidro

2 | AELUCOOP Pueblo Libre

3 | ASISTENCIA SOCIAL LTDA. COOPCREAS Jesus Maria

4 | AUGUSTO PEREZ ARANIBAR Magdalena del Mar
5 | CENTENARIO Brefia

6 | CENTRAL SINDICAL LIMA Lima Cercado

7 | CONTINENTAL La Victoria

8 | CUERPO MEDICO DE LA CNSS La Victoria

9 | AOPCOOP JesuUs Maria

10 | DE OFICIALES PNP CRNL. HUMBERTO FLORES HIDALGO | Brefia

11 |DE LOS TRAB. DEL SECTOR SALUD JesuUs Maria

12 |DEL SECTOR VIVIENDA 28 DE JULIO LTDA Jesus Maria

13 |EL CARMEN Miraflores

14 |EL PROGRESO Lima Cercado

15 |EL SOL Lima Cercado

16 |EMPHOST Jesus Maria

17 | HIJOS DE ANCASH San Martin de Porres
18 |HOSNILTDA. 518 Brefia

19 |INDECO PERUANA LTDA. San Martin de Porres
20 |INTI Villa El Salvador
21 |JESUS OBRERO - COMAS LTDA N° 092 Comas

22 | JUAN XXIII - LIMA San Miguel

23 |LA FABRIL Lima Cercado

24 | LA REHABILITADORA San Isidro

25 | MAGDALENA DEL MAR Magdalena del Mar
26 | MARBELLA DE MAGDALENA Magdalena del Mar
27 | MINISTERIO DE TRABAJO Pueblo Libre

28 | FINANZAS SOLIDARIAS MONSENOR MARCOS LIBARDONI | Los Olivos

29 |NSTRA. SRA. DE LAS VICTORIAS Lima Cercado

30 |PACIFICO Surquillo

31 |PARROQUIA SANTA ROSA DE LIMA Lince

32 |PETROPERU Ltda. Lince

33 | PROMOCION TAHUANTINSUYO 1946 San Isidro

34 | SAN COSME La Victoria

35 | SAN FRANCISCO JAVIER Rimac

36 |SAN HILARION S.J. de Lurigancho
37 | SAN ISIDRO DE PACHACAMAC Pachacamac

38 | SAN PEDRO DE LURIN Lurin

39 | SANTISIMA VIRGEN DE COCHARCAS - LIMA Pueblo Libre

40 | SEPACOSE San Isidro

41 |S.0.3ERA. S.F.P. JOSE DEL CARMEN HUAMAN MUNOZ |Jesus Maria

42 | SANTA TERESITA DEL NINO JESUS Jesus Maria

43 | URBANIZACION TAHUANTINSUYO Independencia
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44 | DE LOS TRAB. DE LA CIA. GOODYEAR LTDA. Brefia

45 | TRAB. DEL BANCO DE CREDITO Jesus Maria

46 | TRAB. IPSS SAN JORGE Lince

47 | TRAB. DROKASA Lince

48 |TRAB. EMP. LUZ Y FUERZA ELECTRICA-CREDICOOP Lince

49 | TRAB. HILANDERIAS Y TEJEDURIAS Lima Cercado

50 |FINANTEL Ltda. Miraflores

51 | TRAB. UNION Lima Cercado

52 | VALE UN PERU Lince

53 |DE LOS EMPLEADOS DE IBM La Molina

54 | SDO. CORAZON. J.MERCADO LOBATON Lince

55 | VENDEDORES AMBULANTES DE COMAS Comas

56 | DE LOS SERVIDORES DEL MINISTERIO DEL INTERIOR Lima Cercado

57 | TRAB. DEL BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU Lima Cercado

58 | QUINCE DE SETIEMBRE LTDA. Lima Cercado

59 |BATA PERU Lima Cercado

60 |EL PROGRESO DEL COMERCIANTE DE CARABAYLLO Carabayllo

61 | SAN VIATOR Comas

62 | CRL. FRANCISCO BOLOGNESI Barranco

63 |ELECTROCOOP Brefia

64 |DEL SECTOR INDUSTRIAS San Isidro

65 |VEINTINUEVE DE AGOSTO DE LA PNP Lima Cercado

66 |SAN MARTIN DE PORRES MCDO. MAGDALENA DEL MAR | Magdalena del Mar
67 |NSTRA. SRA. DEL SAGRADO CORAZON DE MARIA Comas

68 |DEL MERCADO CENTRAL DE CHORRILLOS Chorrillos

69 |NUEVO MILENIO S.J. de Lurigancho
70 | MUJERES DEL NUEVO MILENIO Comas

71 |PAZY BIEN San Martin de Porres
72 | SANTA MARIA DE LA PROVIDENCIA Los Olivos

73 |DE LOS EMPLEADOS DE NEXTEL DEL PERU S.A. San Borja

74 | DIOS PROVEEDOR Jesls Maria

75 |DEL ARTESANO CIAP San Martin de Porres
76 | SENOR DE LA ESPERANZA LTDA. S.J. de Lurigancho
77 |EFIDE Miraflores

78 | FINANCOOP Lima Cercado
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Anexo 3. Estudio de Prospectiva de las CAC de Lima

Metropolitana

Objetivo: Determinar aquellos factores que condicionaran la evolucién de las
cooperativas de ahorro y crédito de Lima Metropolitana (fendmeno estudiado)

Sistema interno

1) Propuesta de valor

2)  Gobernabilidad cooperativa

3) Responsabilidad social

4)  Sistema informatico para la direccion y gestién

5) Sistema informético para servicios transaccionales

6)  Vision compartida de la organizacion

7) Reactividad de la CAC/ capacidad de adaptacion

8) Politica y gestién de imagen

9)  Formacion de redes

10) Diversificacion de productos financieros/ innovacion de
productos

11) Diversificacion de mercados

12) Mejora continua de procesos

13) Nivel de colocaciones

14) Nivel de captaciones

15) indice de morosidad

16) Fidelizacion de los socios

17) Calidad del producto

18) Cultura organizacional (principios y valores
cooperativos)

19) Pirdmide de edad de socios

20) Reclutamiento, formacion y desarrollo de trabajadores

21) Capacidad de endeudamiento
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Sistema externo

22) Situacion financiera del movimiento cooperativista de
ahorro y crédito

23) Estrategia de desarrollo del movimiento cooperativista
de ahorro y crédito

24) Influencia politica en conjunto

25) Fusion entre CACs

26) Promocion del modelo cooperativo

27) Innovacion incremental/ radical de TICs

28) Regulacion de productos financieros

29) Posicion de la administracién publica frente al
cooperativismo

30) Investigacion sobre tematica cooperativa

31) Comportamiento financiero de la poblacién

32) Valores culturales

33) Percepcion sobre las CAC

34) Lugar de prestacion del servicio

35) Estrategia de los grandes grupos financieros

36) Calidad de informacion econémica del entorno

37) Liquidez del sistema financiero

38) Precio de los créditos a la CAC

39) Situacion econémica de mercados externos
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Anexo 4. Cuestionario sobre GC en las CAC

El cuestionario de levantamiento de informacién sobre la aplicaciéon de técnicas dl
GC en las CAC es una adaptacion de lo propuesto por la Dra. Sandra Ward (n.d.,
citado por Webb 1998:12) y por el Baldrige National Quality Program (NIST
2008:17).

Ward plantea nueve preguntas para evaluar si el clima existente en una
determinada organizacion permite obtener los beneficios de la gestion del
conocimiento (Webb 1998).

Por otro lado, el Baldrige National Quality Program establece criterios para evaluar
el desempefio de una organizacién. Dichos criterios estan clasificados en siete
categorias, dentro de las cuales se encuentra “Medicion, Andlisis y Gestion del
Conocimiento”. Uno de los objetivos de esta categoria es establecer como la

organizacion gestiona los activos del conocimiento.

Considerando ambos cuestionarios, se definen las siguientes siete preguntas con el

objetivo de recoger experiencias en el manejo de los activos del conocimiento,

¢, COmo se realiza la transferencia de conocimiento a los nuevos empleados?
2. ¢La cultura organizacional promueve que se comparta conocimiento entre
los trabajadores?
3. ¢Seidentifican, registran y comparten las buenas préacticas?
¢, Como la organizacion aprende de sus errores?
¢De qué manera se transfiere conocimiento relevante desde y hacia los
socios y proveedores?
6. ¢Qué acciones se adoptan para mantener el conocimiento de los expertos
que se desvinculan de la organizacion?

7. ¢Como se explota el conocimiento de manera estratégica?

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%\éel_r:g?m

DEL PERU

Anexo 5. Encuesta para formular un modelo de GC para las
CAC

Modelo de Gestidén del Conocimiento paralas Cooperativas

de Ahorro y Crédito (CAC) de Lima Metropolitana

Estimado participante:

Muchas gracias por su interés en colaborar con el presente estudio. Por favor,
antes de acceder a las preguntas de la encuesta, lea con atencién lo siguiente:

Informacion sobre lainvestigacion y su participacion

1. La investigacion para definir un modelo de Gestién del Conocimiento para las
CAC de Lima Metropolitana es conducida por el Sr. Daniel Farro, egresado de la
facultad de Ciencias e Ingenieria de la PUCP. El estudio se realiza en el marco del
proyecto de tesis para la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial.

2. El objetivo principal de la investigacién es formular un modelo de Gestion del
Conocimiento aplicado a las CAC de Lima Metropolitana, el cual considere tanto la
situacion actual de esas CAC como los retos que le presentara el entorno en los
proximos 10 afios.

3. El estudio abarca a las CAC cuyas sedes centrales se ubican en Lima
Metropolitana, sin considerar si poseen oficinas en otra regién o no.

4. En esta encuesta, se le solicitara que puntie, empleando la escala del 1 al 5, un
conjunto de herramientas de gestién de acuerdo al impacto que Ud. prevé que ellas
tendran en las CAC. La informacion que Ud. brinde sera manejada solamente por el
investigador y el asesor de la tesis. Recuerde que la encuesta es totalmente
anonima.

5. El modelo de Gestion del Conocimiento, que empleara como insumo principal los
resultados de esta encuesta, sera de caracter publico.

6. Para el llenado de la encuesta, se ha estimado una duracion de 25 minutos.

Consentimiento informado
Luego de leer la informacion precedente, elija una de las siguientes opciones:

C He sido informado/a sobre la investigacion y brindo mi consentimiento para
participar en ella.

O He sido informado/a sobre la investigacion y NO brindo mi consentimiento para
participar en ella.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%eagmm

DEL PERU

Encuesta sobre mecanismos de Gestion del Conocimiento

En la presente investigacion, se define como conocimiento critico a aquel que
posee alto potencial de creacién de valor para la organizacion. Al respecto, se han
identificado once (11) conocimientos criticos para las CAC de Lima Metropolitana a
través de revision de literatura, entrevistas con expertos y un estudio de prospectiva
con un horizonte de 10 afios.

Para cada conocimiento critico se plantean actividades que permitiran el
intercambio de informacion y conocimiento. A dichas actividades se les denomina
"mecanismos de gestion del conocimiento”. Con el objetivo de aclarar los
mecanismos, se ha preparado un documento con la definicién de cada uno. Este ha
sido anexado al mail en el que se le envié el link de la presente encuesta.

Se le solicita evaluar el impacto que, a su juicio, tendrian los mecanismos en la
creacion, transmision o uso del conocimiento critico. Tome en cuenta que se indica
qué miembros de la organizacion participarian en la ejecucién de cada mecanismo
(socios, directivos, altos ejecutivos, ejecutivos o funcionarios).

I. Conocimiento sobre gobernabilidad y direccion cooperativa

Se presentan 6 mecanismos de Gestién del Conocimiento: 5 de ellos involucran a
los socios, directivos y altos ejecutivos, y el restante requiere de la participacion de
los funcionarios en general. Por favor, indique cudl es, a su juicio, el impacto que la
aplicaciéon de cada mecanismo tendria en la adquisicion, transferencia y uso del
conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los socios, directivos y altos
ejecutivos

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado  impacto impacto

) ) ®3) (4) ®)

L. Capacitacion interna en

yobernabilidad y direccién

ooperativa (deberes, > ® a a ®
lerechos, finanzas basicas)

2. Capacitacién externa en

jobernabilidad y direccion

sooperativa (deberes, > ® > > >
lerechos, finanzas basicas)

3. Benchmarking de practicas

an gobernabilidad cooperativa > ® > > >
1. Principios de buen

jobierno cooperativo ® o o o e
5. Asamblea de socios o

lelegados O ® O O O
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Mecanismos en los que participan los funcionarios en general

Impacto Poco Impacto Alto
nulo impacto  moderado impacto

1) ) ®3) (4)

Muy alto
impacto (5)

Capacitacion interna
1duccion y actualizacion) en

ioperativismo y CAC; historia,

)sofia y estrategia de la CAC;: > ® ® > >
ncionamiento de la

ganizacion

II. Conocimiento sobre legislacion aplicable a cooperativas

Se presenta 1 mecanismo de Gestién del Conocimiento, el cual involucra a
funcionarios encargados de asuntos legales. Por favor, indique cudl es, a su juicio,
el impacto que la aplicacion de cada mecanismo tendria en la adquisicion,
transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados de
asuntos legales

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto

1) ) ®) (4) (®)

Red de profesionales para

formarse o comentar sobre

arco normativo, jurisprudencia @ @ 0 @ 0
Joctrina en materia de

joperativismo

[ll. Conocimiento sobre gestion y uso de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TICs)

Se presentan 3 mecanismos de Gestién del Conocimiento: cada uno de ellos
involucra a ejecutivos de TICs, funcionarios que son usuarios de TICs y socios,
respectivamente. Por favor, indique cual es, a su juicio, el impacto que la aplicacion
de cada mecanismo tendria en la adquisicién, transferencia y uso del conocimiento
critico.

Mecanismos en los que participan los ejecutivos de TICs

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto
1) 2 3 4 5)
Capacitacion externa 0 ® 0 0 0

1 gestion de TICs
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Mecanismos en los que participan los funcionarios que son usuarios

de TICs
Impacto p Impacto Alto Muy alto
0co . :
nulo impacto (2) moderado impacto impacto
1) 3) (4) ©)
Capacitacion interna
1uso de TICs ® O ® ® ®

sponibles en la CAC

Mecanismos en los que participan los socios

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto
1) (2) 3) 4) ®)
Capacitacion interna
0 ® ® ® ® ®

1 uso de TICs
sponibles en la CAC

IV. Conocimiento sobre ventas

Se presentan 5 mecanismos de Gestion del Conocimiento, los cuales involucran a
los funcionarios encargados de ventas. Por favor, indique cual es, a su juicio, el
impacto que la aplicacibn de cada mecanismo tendria en la adquisicion,
transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados de

ventas
Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nu?o ) impacto  moderado  impacto impacto
@) ©) (4) (6)
L. Capacitacion externa en
/entas ® ® C » ®)

2. Capacitacion interna en el
lesarrollo de habilidades @ @ @ @ @
Jara venta de productos

3. Revision de aprendizajes
lurante campafias de venta > > > > >

1. Red de profesionales

yara intercambiar ) O O O O

axperiencias en venta
5. Equipo multidisciplinario

Jara evaluar y mejorar las O @) @) @) @)
sampafas de venta

V. Conocimientos en Gestidn Financiera
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Se presentan 3 mecanismos de Gestion del Conocimiento, los cuales involucran a
los ejecutivos y funcionarios encargados de la gestion financiera. Por favor, indique
cual es, a su juicio, el impacto que la aplicacion de cada mecanismo tendria en la
adquisicion, transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los ejecutivos y funcionarios
encargados de la gestién financiera

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado  impacto impacto
1) ) 3 4) ®)
Capacitacion externa en ® ® ® ® ®

astién Financiera

Coaching para

isarrollar habilidades en 0 O @ @ @)

1stion financiera

Lecciones aprendidas

1 la gestion financiera de ® ® ® C ®
CAC

VI. Conocimiento sobre Gestion de las Relaciones con los grupos
de interés

Se presentan 6 mecanismos de Gestion del Conocimiento: 2 de ellos involucran a
los altos ejecutivos, y los 4 restantes requieren de la participacibn de los
funcionarios encargados de la comunicacién e imagen institucional. Por favor,
indique cual es, a su juicio, el impacto que la aplicacién de cada mecanismo tendria
en la adquisicién, transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los altos ejecutivos

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado  impacto impacto

) ) ®3) (4) (®)

Coaching para desarrollar

bilidades de negociacion con

ras CAC, organismos O O O O O
presentativos e instituciones

1e brindan asistencia técnica

Equipo multidisciplinario de
vel ejecutivo para disefiar @) @) @) @) @
itrategias de negociacién

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados de la
comunicacion e imagen institucional

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto  moderado impacto  impacto

1) ) ®) (4) (5)
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Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado  impacto impacto
1) (2) 3) 4) 5)
Capacitacion para
'sarrollar canales de @) @) @) @) @)

)municacion

Capacitacion para
isarrollar estrategias de @) @) ) @) @)

)sicionamiento

Red de profesionales para

‘lercambiar experiencias en
)municacion e imagen > ® ® ® ®
stitucional

Capacitacion a nifios y
/enes en tematica @ @) @) @) @)

joperativa

VII. Conocimiento sobre Gestion de Recursos Humanos

Se presentan 5 mecanismos de Gestion del Conocimiento, los cuales involucran a
los ejecutivos de Recursos Humanos. Por favor, indique cudl es, a su juicio, el
impacto que la aplicacibn de cada mecanismo tendria en la adquisicion,
transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los ejecutivos de Recursos

Humanos
Impacto Poco Impacto Alto Muy alto

nulo impacto moderado impacto impacto
1) (2) 3) (4) ©)

L. Capacitacion interna

2n gestion de recursos @) @) @) @) ®

umanos

2. Capacitaciéon externa

2n gestion de recursos 0 0 0 0 0

umanos

3. Benchmarking en

yrécticas de gestién de @) 0 @) @) @)

‘ecursos humanos

1. Red de profesionales

»ara intercambiar ® ®) 0 0 @

axperiencias en gestion
le recursos humanos

5. Buenas précticas en

jestion de recursos @) @) @) @) ®

wumanos
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VIIl. Conocimiento sobre las necesidades econdmico-financieras
y sociales del consumidor

Se presentan 3 mecanismos de Gestion del Conocimiento, los cuales involucran a
los funcionarios encargados de captar o procesar informacién de necesidades. Por
favor, indique cual es, a su juicio, el impacto que la aplicacion de cada mecanismo
tendria en la adquisicion, transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados de
captar o procesar informacion de necesidades

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto

@) (2) ®3) (4) (5)

Capacitacion externa

wra realizar o analizar @ @ @ @ @)

itudios econdmicos

Capacitacion externa

wra realizar o analizar 0 @ @ O O

studios de mercado

Equipo multidisciplinario
wra explicitar las @) @) @ @) @)

icesidades de los socios

IX. Conocimiento sobre analisis y evaluacién de créditos

Se presentan 8 mecanismos de Gestion del Conocimiento: 7 de ellos involucran a
los funcionarios encargados del analisis y evaluacidon de créditos, y el restante
requiere de la participacién de los ejecutivos responsables de las funciones de
andlisis y evaluacion de créditos. Por favor, indique cual es, a su juicio, el impacto
que la aplicacién de cada mecanismo tendria en la adquisicién, transferencia y uso
del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados del
analisis y evaluacion de créditos

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto
1) (2) 3) (4) (5)
Capacitacion externa en
\alisis y evaluacion de 0 @ @ 0 @
éditos
Capacitacion interna en
alisis y evaluacion de 0 @) @) @) @)

éditos

Capacitacion interna en

mas legales vinculados a @ @) @) @) @)
gestion de créditos

Comunidad de practica
» analisis y evaluacion de > > > > >
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Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto
1) (2) 3) (4) (5)
éditos
Buenas practicas en
\alisis y evaluacion de 0 @ @ 0 @
éditos
Rotacion de puestos @) @) @) @) @)
Comité de Créditos @) @ @ @ @)

Mecanismos en los que participan los ejecutivos responsables de las
funciones de analisis y evaluacion de créditos

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado  impacto impacto
1) 2) (3) 4) )
Equipo multidisciplinario
rra elaborar propuestas de
aglamento y Directivas de @ @ @ @ @)
1alisis y evaluacion de
éditos

X. Conocimiento sobre desarrollo de mercados y productos

Se presentan 5 mecanismos de Gestion del Conocimiento, los cuales involucran a
los funcionarios encargados del desarrollo de mercados y productos. Por favor,
indique cual es, a su juicio, el impacto que la aplicacion de cada mecanismo tendria
en la adquisicién, transferencia y uso del conocimiento critico.

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados del
desarrollo de mercados y productos

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto  impacto
@ 2 3 4 5)
Capacitacion externa en
:sarrollo de mercados y @ @) @) @) @)
oductos
Lecciones aprendidas en
ssarrollo de mercados y O @ @) @) @)
oductos
Red de profesionales
ra compartir experiencias
1 desarrollo de mercados y ® ® > > ®
oductos
Equipo multidisciplinario ® ® ® ® ®

ra desarrollar mercados y
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Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto
(1) (2) 3) 4) (5)
oductos
Metodologia para el
isarrollo de mercados y O O @) @) @)

oductos

XIl. Conocimiento de la l6gica del cliente*

Se presentan 5 mecanismos de Gestion del Conocimiento: 2 de ellos involucran a
los funcionarios encargados de disefiar el esquema de trabajo para la prestacion de
los servicios financieros, y los 3 restantes requieren de la participacion de los
funcionarios que se relacionan con el consumidor. Por favor, indique cual es, a su
juicio, el impacto que la aplicacion de cada mecanismo tendria en la adquisicion,
transferencia y uso del conocimiento critico.

* La logica del cliente es la racionalidad que guia el comportamiento del consumidor
cuando este interactia con la organizacion.

Mecanismos en los que participan los funcionarios encargados de
disefar el esquema de trabajo para la prestacién de los servicios
financieros

Impacto Poco Impacto

nulo impacto moderado . Alto . Muy alto

1) @) 3) impacto (4) impacto (5)
Equipo
ultidisciplinario para
itender la l6gica del ® ® ® a @)
ente
Benchmarking de
acticas en ejecucion de
interaccion con el O ® @ ® @)
ente

Mecanismos en los que participan los funcionarios que se relacionan
con el consumidor

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto  moderado impacto impacto
1) 2) 3) (4) ©)

Capacitacion externa para

Iministrar canales de

troalimentacién del consumidor

2cibir y procesar opinion sobre O > ® > ®
CAC y los productos, recibir

Igerencias y solucionar quejas)

Capacitacion externa sobre
encién al consumidor ® > ® > ®
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Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado impacto impacto
@) 2 3) 4) ®)
Buenas practicas en atencion ® ® ® ® ®

consumidor

XII. Mecanismos aplicables a todos los conocimientos previos

Se presentan 5 mecanismos de Gestidén del Conocimiento que son aplicables a los
ejecutivos y funcionarios en general. Por favor, indique cudl es, a su juicio, el
impacto que la aplicacibn de cada mecanismo tendria en la adquisicion,
transferencia y uso de los 11 conocimientos criticos presentados previamente.

Mecanismos en los que participan los ejecutivos y funcionarios en
general

Impacto Poco Impacto Alto Muy alto
nulo impacto moderado  impacto impacto
1) (2) 3) 4) (5)
Area de trabajo
llaborativo ® > > > ®
Pasantia @) @) @) @) @)
Portal del Conocimiento O O O O O
Capacitacion interna y
terna en gestién integral de O @ ® ® @)
1Sg0Ss
Biblioteca de literatura
;pecializada ® > > > ®
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Anexo 6. Resultados de la encuesta

A través de la encuesta sobre mecanismos de GC, se recogi6é la opinién de treinta ejecutivos de CAC sobre el impacto que esas
herramientas de gestion causaban en los conocimientos criticos. La escala empleada para cuantificar el impacto consta de cinco
puntos: 1- impacto nulo, 2- poco impacto, 3- impacto moderado, 4- alto impacto y 5- muy alto impacto. En la tabla que se muestra a
continuacion, se presentan los resultados obtenidos para los cincuenta y cinco mecanismos propuestos. Notese que se resaltan las

frecuencias mas altas en cada caso.

Conocimiento Actor interno . Frecuencia (en porcentaje)
critico participe eI 2 3 4
Gobernabilidad y 1. Capacitacion interna en gobernabilidad y
direccion direccion cooperativa (deberes, derechos, 0% 7% 30% 40% 23% 63%
cooperativa finanzas basicas)
2. Capacitacion externa en gobernabilidad y
Socios, directivos y direccion cooperativa (deberes, derechos, 0% 20% 47% 20% 13% 33%
altos ejecutivos finanzas basicas)
3. Benchmarl_<mg de practhas en 3% 7% 370 50% 3% 53
gobernabilidad cooperativa
4. Principios de buen gobierno cooperativo 0% 3% 27% 53% 17% 70%
5. Asamblea de socios o delegados 0% 13% 57% 23% 7% 30%

6. Capacitacion interna (induccién y
Funcionarios en a_ctua!izac;ién) en cooperatiyismo y CAC;
general hlstorl_a, fll_osofla y e_strategla de la 0% 10% 37% 43% 10% 53%

organizacion; y funcionamiento de la
organizacion

Legislacion . . 1. Red de profesionales para informarse o
9 Funcionarios p P

apllcable_a encargados de po_mentar so_bre marco normatlvo,_ 0% 17% 37% 37% 10% 47%
cooperativas jurisprudencia y doctrina en materia de

asuntos legales o

cooperativismo

Gestion y uso de | Ejecutivos de TICs 1. Capacitacion externa en gestion de TICs 0% 3% 13% 63% 20% 83%
TICs Funcpnanos que son | 2. C_apac[tauon interna en uso de TICs 0% 10% 37% 50% 306 53%

usuarios de TICs disponibles en la CAC

S0Cios 3. Capacitacion interna en uso de TICs 79 2306 43% 27% 0% 27%

disponibles en la CAC

8T
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Frecuencia (en porcentaje)

2

3

4

Ventas 1. Capacitacion externa en ventas 3% 3% 33% 57% 3% 60%
2. Capacitacion interna en el desarrollo de o o o o o o
habilidades para venta de productos 3% 0% 43% 50% 3% 53%
Funcionarios 3. Reuvision de aprendizajes durante o o o o o o
encargados de campafas de venta 3% % 33% 57% 0% S57%
ventas 4, Efse(rjii r?crio;:sgrc:r\llagﬁtsapara intercambiar 3% 10% 30% 50% 7% 5706
5. qulpo muIt|d|SC|pI|~nar|0 para evaluar y 3% 3% 2704 43% 2306 67%
mejorar las campafas de venta
Gestion Ejecutivos y 1. Capacitacién externa en Gestién Financiera 0% 0% 30% 57% 13% 70%
Financiera fUNCIONAos 2. C:;?grl]nf?ngi::?ecggsarrolIar habilidades en 0% 79 2306 50% 20% 70%
encargados de la 3 Eecciones aprendidas en la gestion
gestion financiera g depla CAQ 9 0% | 7% | 23% | 57% | 13% 70%
Gestién de las 1. Coaching para desarrollar habilidades de
relaciones con negociacién con o'tras. CAC, organismos 0% 306 30% 47% 20% 67%
los grupos de . . representativos e instituciones que brindan
. . Altos ejecutivos ; e At
interes asistencia tecnica
2. Equipc_) multidisciplina_rio de nivel e_jec_utivo 0% 306 23% 43% 30% 73%
para disefiar estrategias de negociacion
3. Sggiﬂitggé?gnpara desarrollar canales de 0% 306 20% 47% 30% 77%
Funcionarios 4. C(?spigigafrlr?ig r?tira desarrollar estrategias de 0% 306 20% 530 2304 77%
encargados de la b : : -
comunicacion e 5. Red d_e pr_ofesnonales para [r]tercgmblar . . . . . .
imagen institucional experiencias en comunicacion e imagen 0% 7% 20% 47% 27% 73%
institucional
6. S:gsgrl;%lgn a ninos y jovenes en tematica 3% 20% 47% 20% 10% 30%
Gestién de Ejecutivos de 1. Capacitacion interna en gestion de recursos 3% 13% 50% 30% 3% 33%
Recursos Recursos Humanos humanos
Humanos 2. iizfggsﬂﬁrr; Z);Begna en gestion de 0% 3% 37% 40% 20% 60%
3. ?eizizga;tlr?]%ggspractlcas de gestién de 0% 13% 40% 279% 20% 47%
4—Red-deprofesionalespara-intercambiar 3% % 56% % 13% 306%
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Frecuencia (en porcentaje)

critico participe 2 3 4
experiencias en gestion de recursos
humanos
. Buenas practicas en gestién de recursos 0% 17% 30% 33% 20% 5306
humanos
Necegdgdes Funcionarios . Capgcnauon externa para realizar o 0% 10% 30% 579 3% 60%
econémico- analizar estudios econémicos
financieras y encargados de captar Capacitacion externa para realizar o
' 0 procesar ' . ; 0% 10% 10% 70% 10% 80%
sociales del informacion de analizar estudios de mercado
consumidor necesidades . Eqmp(_) multldlsupllnarl(_) para explicitar las 3% 706 7% 5704 270 83%
necesidades de los socios
AnaI|S|s'),/ . CapaC|t§1}:|on extgrna en andlisis y 0% 0% 13% 5704 30% 87%
evaluacion de evaluacion de créditos
créditos . Capacﬁg}mon |ntgrqa en analisis y 0% 0% 2704 50% 239 73%
evaluacion de créditos
Funcionarios . QapaC|taC|on mterne'l,en temeEs !egales 0% 7% 23% 57% 13% 70%
encargados del vinculados a la gestién de créditos
analisis y evaluacion . Comunidad de préactica de analisis y 0 0 0 0 0 0
de créditos evaluacién de créditos 0% % 17% 53% 23% 1%
. Sgir:ggit%?ctlcas en andlisis y evaluacion 0% 704 20% 579 17% 73%
. Rotacion de puestos 0% 10% 33% 53% 3% 57%
. Comité de Créditos 0% 3% 27% 50% 20% 70%
Ejecutivos
responsables de las . Equipo multidisciplinario para elaborar
funciones de andlisis propuestas de Reglamento y Directivas de 0% 0% 23% 67% 10% 77%
y evaluacion de analisis y evaluacion de créditos
créditos
Desarrollo de Funcionarios . Capacitacién externa en desarrollo de 0% 3% 40% 43% 13% 579%
mercados y encargados del mercados y productos
productos desarrollo de . Lecciones aprendidas en desarrollo de 0 0 0 0 0 0
mercados y mercados y productos 0% 3% 43% 40% 13% 53%
productos . Red de profesionales para compartir
experiencias en desarrollo de mercados y 0% 10% 57% 23% 10% 33%
productos
. Equipo multidisciplinario para desarrollar 0 0 0 0 0 0
mercados y productos 0% 7% 27% 43% 23% 67%
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2

3

4

5. ;\lﬂgﬁggglcciglsa para el desarrollo de mercados 0% 10% 2704 47% 17% 63%
Conocimiento de | Funcionarios ] S
la 16gica del encargados de 1. E,QL.JIpO mult_ldlsupllnano para entender la 0% 3% 2704 50% 20% 70%
cliente disefiar el esquema I6gica del cliente
de trabajo para la > Bench King d ci ) 6 d
restacion de los . Benchmarking de préacticas en ejecucion de 0 0 0 0 0 0
Eervicios financieros la interaccion con el cliente 3% 0% 3% 3% 23% 60%
3. Capacitacion externa para administrar
canales de retroalimentacion del consumidor
Funcionarios que se (recibir y procesar opinion sobre la 0% 10% 23% 53% 13% 67%
relacionan cog ol organizacion y los productos, recibir
; sugerencias y solucionar quejas)
consumidor 4. Capacitacion externa sobre atencion al
: Corf’sumi s 0% | 17% | 33% | 37% | 13% 50%
5. Buenas prdcticas en atencién al consumidor 0% 13% 27% 57% 3% 60%
Mecanismos 1. Area de trabajo colaborativo 0% 0% 33% 63% 3% 67%
aplicables a Eiecuti 2. Pasantia 0% 3% 37% 37% 23% 60%
todos los Jecutivos y 3. Portal del Conocimiento 0% | 7% | 60% | 23% | 10% 33%
conocimientos funmonlanos en 4. Capacitacion interna y externa en gestion
. : 0, 0, 0, 0, 0, 0,
previos genera integral de riesgos 0% 10% 17% 53% 20% 73%
5. Biblioteca de literatura especializada 0% 33% 40% 23% 3% 27%
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