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Introduccion

La Cooperativa El Educador Veraglense (Coopeve, R.L.), constituida en 1972,
es una de las instituciones financieras mas solidas y comprometidas con el desarrollo
socioeconoémico de Panama, especialmente en la provincia de Chiriqui. Con mas
de 50 afnos de trayectoria, Coopeve se ha consolidado como un modelo de gestion
cooperativa basado en los principios de ayuda mutua, equidad, responsabilidad
social y democracia participativa, valores que rigen su operaciéon y su impacto en

mas de 25,000 asociados (Coopeve, 2024).

La practica profesional, requisito indispensable para la obtencion del titulo de
licenciatura en la Universidad Latina de Panama, representa una oportunidad
fundamental para aplicar los conocimientos tedricos en un entorno laboral real,
desarrollando competencias técnicas y habilidades blandas esenciales para el
mercado laboral. La sucursal David de Coopeve, R.L., bajo la direccién de la licda.
Leslie Acosta brindo las condiciones ideales para fortalecer mi formacién como futuro
profesional, permitiéndome participar activamente en procesos clave de la

cooperativa.

El perfil institucional de Coopeve, incluye su evolucion histérica, estructura
organizacional en nivel nacional y local, asi como su vision 2025, enfocada en
la inclusion financiera y la sostenibilidad. Ademas, se describen las actividades
realizadas durante la practica, desde la gestion administrativa hasta la atencion al

asociado, resaltando los aprendizajes obtenidos. Como aporte final, se presenta

Xi



una propuesta de mejora alineada con las tendencias del sector cooperativista

panamefo y las necesidades identificadas en la sucursal.

Este documento no solo cumple con un requisito académico, sino que también
refleja el compromiso de Coopeve con la formacion de jovenes profesionales y su rol

como agente de cambio en la economia social.
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Justificacion

La realizacion de mi practica profesional en COOPEVE, R.L. representé una
oportunidad clave para aplicar los conocimientos teoricos adquiridos durante mi
formacion universitaria, en un entorno financiero real y bajo la orientacién de
profesionales con amplia experiencia. Esta experiencia no solo fortalecié mis
competencias técnicas en el sector bancario y cooperativo, sino que también me

permitié desarrollar habilidades practicas esenciales para mi futuro profesional.

Ademas, trabajar en una institucion con solidez y reconocimiento como
COOPEVE me brindd una perspectiva clara sobre los desafios y demandas del
sector financiero, asi como la importancia de la responsabilidad social y la ética en
este campo. Los aprendizajes obtenidos durante esta practica no solo enriquecen mi
perfil profesional, sino que también contribuyen a mi crecimiento como un futuro

agente de cambio en el ambito econémico y social.

Esta etapa marca el inicio de mi carrera, consolidando las bases para un

desempefio competitivo y comprometido con la excelencia en el sector financiero.
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Capitulo 1.0

Aspectos generales

Logo de la empresa

% COOPEVE, r..

llustracion 1. COOPEVE, R.L. Logo de la empresa

Fuente: recuperado de la pagina web https://www.coopeve.com/nuestra-historia/

1.1 Antecedentes generales de COOPEVE, R.L.

La sociedad actual esta marcada por cambios constantes que obligan a las
organizaciones y a los profesionales a mantenerse actualizados, adaptarse a
nuevas realidades y aplicar de manera efectiva sus conocimientos. Este contexto
impulsa a entidades como COOPEVE, R.L. a evolucionar y fortalecer sus servicios

para responder a las necesidades de sus socios.


https://www.coopeve.com/nuestra-historia/

Resena historica

COOPEVE, R.L. nacié el 18 de noviembre de 1970 en Montijo, Veraguas,
gracias a un grupo de educadores que buscaban una alternativa frente a la usura
que afectaba al gremio. Inici6 con 240 socios y un capital de B/.2,000.00,
destinada inicialmente a maestros, aunque con el tiempo abrid sus puertas a

familiares y en la actualidad, a cualquier panamefo mayor de edad.

En el afo 2002, se instalé en David, Chiriqui, con el objetivo de atender a
los socios de esta provincia y de Bocas del Toro. Inicialmente funciond como
agencia, pero en 2005 se consolidd como sucursal, ampliando los servicios
financieros para sus asociados. Finalmente, en octubre de 2015, inauguré su
propio edificio en Plaza COOPEVE, David, lo que fortalecié6 su presencia en la

region.

1.2 Estructura organizativa

La administracién empresarial implica el uso eficiente de recursos humanos
y materiales para alcanzar metas. En COOPEVE, R.L., la gestion esta organizada
en diferentes 6rganos de gobierno que garantizan la toma de decisiones y el

control institucional:
1. Asamblea de delegados(as): maximo érgano de representacion.

2. Junta de directores: encargada de la direccion estratégica.



3. Junta de Vvigilancia: supervisa el cumplimiento normativo y la

transparencia.

A estos, se suman comités especializados (Crédito, Educacion, Juntas
capitulares y otros), que apoyan la operatividad segun las necesidades de la
cooperativa.  Esta estructura permite asignar funciones de manera clara,

optimizando procesos y asegurando un servicio eficiente a los asociados.

ASAMBLEA DE DELEGADO
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Organigrama 1. COOPEVE, R.L. Asamblea de delegado
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Fuente: recuperado COOPEVE, R.L., 2025. Disponible en www.coopeve.com
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Organigrama 2. COOPEVE,R.L. Organizacion

Fuente: recuperado COOPEVE, R.L, 2025. Disponible en www.coopeve.com

El organigrama representa de forma visual la estructura de una institucién y

muestra como se distribuyen sus funciones y responsabilidades.

En el caso de

COOPEVE, R.L., este esquema facilita la comprension de sus areas de trabajo,

permitiendo identificar los niveles de autoridad y la organizacion interna de la

cooperativa.


file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/www.coopeve.com
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Organigrama 3. COOPEVE, R.L. Estructura

Fuente: recuperado de COOPEVE, R.L, 2025. Disponible en www.coopeve.com

Definicion de funciones

En COOPEVE, R.L., cada area cumple un rol especifico que asegura el

buen funcionamiento de la cooperativa y la calidad en la atencién a sus asociados.

Gerente

Es el responsable principal de la gestion de la cooperativa. Su labor
consiste en dirigir con disciplina y liderazgo, motivando a los colaboradores a
trabajar en equipo para alcanzar los objetivos institucionales y garantizar el éxito

de la organizacién.


file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/www.coopeve.com

Oficial

Cumple funciones de analista de plataforma y en ausencia del gerente,
asume la administracion de la sucursal. Tiene autoridad para aprobar

transacciones, firmar documentos y supervisar el desempefio de los colaboradores.

Contabilidad

Se encarga del registro y control de las operaciones financieras. Su trabajo
permite evaluar la liquidez, rentabilidad y patrimonio de la cooperativa, aportando

informacion clave para la toma de decisiones estratégicas.

Plataforma

Es el area de atencidn directa a los socios y clientes. Presenta los
productos y servicios de la cooperativa, gestiona solicitudes como préstamos o

beneficios, y busca dar soluciones eficientes en cada tramite.

Recepcion

Orienta y apoya a los asociados en sus gestiones, procurando rapidez y
buena atencion. Funciona como enlace entre el cliente y las areas internas, y

brinda apoyo administrativo al gerente.



Caja

Administra el flujo de efectivo, procesando depdsitos, retiros y pagos de los
asociados. También maneja cheques, servicios de crédito y cobros relacionados

con compromisos financieros o alquileres.

Recuperacion

Gestiona la cartera morosa de la cooperativa, buscando acuerdos de pago
con los deudores y en caso necesario, aplicando medidas como la retencion de

salario, previamente autorizada en el contrato del préstamo.

Mantenimiento

Garantiza el orden, limpieza y correcto funcionamiento de la sucursal.

Ademas, colabora en la organizacion de eventos y actividades institucionales.

1.3 Objetivos

COOPEVE, R.L. busca contribuir al desarrollo econdmico y social de

Panama a través del cooperativismo. Sus principales propdsitos son:

e Promover la generaciéon de riqueza nacional y distribuir sus beneficios entre

la mayor cantidad de personas.



e Fomentar la practica de los principios cooperativos, la solidaridad y la
participacion democratica de sus asociados.

e Proveer un sistema financiero alternativo que evite la usura y ofrezca
soluciones justas y accesibles.

e Impulsar programas de educacion cooperativa, capacitacion técnica y
formacion integral para socios, trabajadores, jovenes y adultos mayores.

e Mantener la estabilidad financiera de la institucion mediante reservas
adecuadas.

e Desarrollar proyectos e inversiones rentables que fortalezcan los servicios
para los asociados.

e Establecer alianzas estratégicas con otras cooperativas y organizaciones
nacionales e internacionales.

e Incentivar programas sociales, culturales y econdmicos dirigidos a nifos,

jévenes y adultos mayores.

Planificacion estratégica

La cooperativa desarrolla planes sistematicos para alcanzar sus metas,

manteniendo claros sus objetivos institucionales.

Mision

Mejorar la calidad de vida de sus asociados y comunidades mediante

servicios financieros y empresariales con excelencia.
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Vision

Ser una cooperativa modelo que combine educacién, valores y servicios

innovadores en beneficio de la sociedad.

1.4 Participacion en el mercado

COOPEVE, R.L. nacié en Veraguas como iniciativa de educadores
organizados solidariamente para atender sus necesidades financieras. Hoy en dia,
estad conformada por personas naturales vy juridicas de distintos sectores del pais,

manteniendo su esencia sin fines de lucro.

La cooperativa tiene su casa matriz en Santiago de Veraguas y sucursales
en La Chorrera, Aguadulce, Penonomé, Azuero, David (Chiriqui), Los Pueblos y
Albrook (Ciudad de Panama). Todas estan equipadas para brindar atencion
continua y servicios modernos. La sucursal de David cuenta ademas con un

centro de convenciones y salones para eventos.

Principales productos, servicios y requisitos de COOPEVE, R.L.
Préstamo

Ofrece diversas lineas de crédito adaptadas a las necesidades de sus

asociados.



Tabla 1. COOPEVE,R.L. Préstamo

Tipo de

préstamo

Descripcion

Requisitos principales

Prendario

Crédito respaldado con certificados
de ahorro (Futuro, Fonjupen o Plazo
Fijo).

- Certificado o contrato
de ahorro.

- Cédula vigente.

Educativo

Apoyo financiero para estudios

universitarios y técnicos.

- Plan de estudios /
créditos aprobados.

- Carta o certificado de
trabajo.

- Cédula vigente.

- Ultimo talonario de
pago.

- Referencias de crédito
(APC) y personales.

- Copia de recibo de
agua, luz o teléfono.

- Capacidad de pago.

Personal (sin

codeudor)

Crédito directo segun capacidad de

pago.

- Carta o certificado de
trabajo.

- Cédula vigente.

- Ultimo talonario de
pago.

- Referencias de crédito
(APC).

- Descuento directo

(capacidad legal de

pago).

PRRo LCR

Modalidad flexible de crédito

- Carta o certificado de

10




Tipo de . . . .
) Descripcion Requisitos principales
préstamo

personal. trabajo.

- Cédula vigente.

- Ultimo talonario de
pago.

- Referencias de crédito
(APC) y personales.

- Copia de recibo de
agua, luz o teléfono.

- Capacidad de pago.

- Carta o certificado de
trabajo.

- Cédula vigente.

- Ultimo talonario de
pago.

- Referencias
Servicios Préstamos para salud, opticas,
_ personales.
médicos odontologia o laboratorios. _
- Descuento directo o
codeudor.

- Cotizacién o factura
original.

- Copia de recibo de

agua, luz o teléfono.

- Carta o certificado de
trabajo.

Para adquisicion, mejora o - Certificacion de
Hipotecario . o _ _
construccion de vivienda. propiedad (Registro
Publico).

- Paz y salvo de IDAAN
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Tipo de . . . .
) Descripcion Requisitos principales
préstamo

y MEF.
- Copia de recibo de

agua, luz o teléfono.

_ o - Plan de negocio.
. Financiamiento para proyectos o
Agropecuario ) - Viabilidad del proyecto.
agricolas y ganaderos. o .
- Garantia hipotecaria.

Ahorros

Tabla 2. COOPEVE, R.L. Ahorros

Tipo de ahorro Beneficios Requisitos principales

Chequera  con intereses;

mayor control de gastos y|Ser asociado y cumplir con la
Pagacoop . . .

pago de planillas sin manejar|apertura del producto.

efectivo.

Alta tasa de interés, proteccion
Plazo fijo por accidente, plazos|Depdsito minimo de B/.1,000.00.

negociables.

Tasa de interés competitiva,
Cuenta

. apertura sencilla y control|Depdsito minimo de B/.5.00.

corriente

directo del ahorro.

Ahorro a largo plazo, con .

_ o ~ |Aportaciones  desde  B/.5.00,
Fonjupen intereses capitalizables; sirve o

_ hasta jubilacion.

como garantia de crédito.

Ahorro programado con|Aportaciones desde B/.5.00,
Ahorro Futuro

intereses capitalizables, metas|plazos desde 3 afios.
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Tipo de ahorro

Beneficios

Requisitos principales

a mediano y largo plazo.

Plan de ahorro anual con

Cumplir 48 semanas de ahorro; si

Navideno promociones 'y  beneficios _
. no, se devuelve lo depositado.
especiales.
Certificado de nacimiento, cédula
Inicia el habito del ahorrojjuvenil o carné del seguro social.

Infantil/Juvenil

desde temprana edad.

tutor.

Acompafado de padre, madre o

Otros servicios

Tabla 3. COOPEVE, R.L. Otros servicios

Servicio Beneficios Requisitos
Vi Tarjeta de crédito, opcién a tarjeta|Solicitud de  crédito,
isa
adicional, compra de saldos, retiros y|referencias de pago vy
COOPEVE . _ _ _ o
pagos nacionales e internacionales. evaluacion crediticia.
Tarjeta de débito segura para pagos, _
Clave _ _ - Ser asociado y tener
retiros y consultas en comercios afiliados _
COOPEVE . cuenta activa.
y cajeros.
Transferencias electronicas rapidas y||Registro y autorizacién de
ACH Directo o L
seguras entre instituciones y empresas. |uso del servicio.
Coopeve en |Plataforma digital para pagos y consultas||Inscripcién en la sucursal
Linea desde casa u oficina. y activacion de usuario.

Fuente: elaborado por Mendoza, A.(2025)
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1.5 Marco de accion

COOPEVE, R.L. cuenta con una amplia red de sucursales distribuidas en
diferentes puntos del pais, o que le permite atender de manera eficiente la
creciente demanda del mercado y ofrecer a sus asociados y clientes un servicio

cdmodo, accesible y de calidad.

llustracion 2. COOPEVE,R.L., LOCAL

1.5.1 Local

La practica profesional se llevé a cabo en la sucursal de David, la cual se ha
consolidado como un punto estratégico en la atencién de asociados de la provincia
de Chiriqui y areas cercanas, brindando servicios financieros y administrativos

acordes con las necesidades de la region.

Ubicacion: Ave. la. Norte y Calle A Oeste, a un costado de la Gobernacion,

David, provincia de Chiriqui. (COOPEVE, R.L, 2025).

Teléfono: 999-9005
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Fax:774-0397

Horario de atenciéon: 8:00 a.m. a 4:30 p.m.

En la ilustracion se observa la estructura fisica de la nueva sede de

COOPEVE.

Fuente: recuperado COOPEVE, R.L, 2025. Disponible en

www.coopeve.com

Ampliar el mapa

llustracion 3. COOPEVE,R.L. GPS

Fuente: recuperado de COOPEVE, R.L, 2025. Disponible en www.coopeve.com
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Ubicacion:

Teléfono:

Fax:

Horario de
Atencion:

Ave. lera. Norte y Calle A Oeste, a un
costado de la Gobernacion, David,
Provincia de Chirigqui.

+507 999-9005

+507 774-0397

Lunes a viernes: 8:00 a.m. — 4:30 p.m.
Sdbado: 8:00 a.m. —12:00 m.d.

Nota: ubicacion satelital. Disponible en

https://lwww.google.es/maps/place/Coopeve+R.L

1.5.2 Regional

Apreciaremos la amplia red de sucursales con las que cuenta COOPEVE,

R.L. en nivel nacional.

Lunes a viernes: 8:00 a.m. - 4:30 p.m.

Horario de atencion:

Sabado: 8:00 a.m. —12:00 m.d.

Casa Matriz Veraguas

Ubicacion:

Teléfono:

Avenida Manuel Celestino Gonzalez. Santiago, provincia de

Veraguas.

+507 998-4903
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Fax: +507 998-5022

Sucursal Aguadulce

Calle Pablo Arosemena y Eduardo Pedreschi, Aguadulce, provincia

Ubicacion:

de Coclé.
Teléfono: +507 999-9001
Fax: +507 997-6752

Sucursal La Chorrera

Ubicacion: Plaza Coopeve, La Chorrera, provincia de Panama Oeste.

Teléfono: +507 999-9004

Fax: +507 244-3838

Sucursal Azuero

Ubicacion: Paseo Enrique Geenzier, Chitré, provincia de Herrera.

17



Teléfono: +507 999-9003

Fax: +507 996-2958

Sucursal Los Pueblos

Ubicacion: Centro Comercial Los Pueblos, Juan Diaz. Panama. Provincia de Panama.

Teléfono: +507 999-9006

Fax: +507 217-7991

Sucursal David

Ave. 1.2 Norte y Calle A Oeste, a un costado de la Gobernacion, David,
Ubicacion:
provincia de Chiriqui.

Teléfono: +507 999-9005

Fax: +507 774-0397

Agencia de Albrook
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Centro Comercial Albrook Mall, Pasillo del Rinoceronte, Local D4 y D5,
Ubicacion:
Panama, provincia de Panama.

Teléfono: +507 999-9007

Fax: +507 314-6431

Agencia de Penonomé

Ubicacion: Via Interamericana, Plaza Esmeralda. Penonomé, Provincia de Coclé.

Telefax: +507 999-9002

1.5.1 Internacional

Coopeve, R.L. no se maneja de manera internacional.

Es una cooperativa panameina de ahorro y crédito que tiene presencia en
varias provincias del pais (Chiriqui, Veraguas, Coclé, Los Santos, Panama Oeste,
Panama). Su alcance es nacional, enfocado en atender a los asociados dentro del

territorio de Panama.
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Capitulo 2.0

Desarrollo de la practica profesional

2.1 Departamento o area asignada

Durante la practica profesional se trabajé en diferentes areas de la sucursal

David, especificamente en:

e Recepcion.
e Recuperacion.

e Custodia de expedientes.

2.1.1 Objetivos del departamento

Recepcion: orientar y apoyar al asociado desde el primer contacto,
asegurando que reciba una atencion agil y de calidad que fortalezca su confianza

en la cooperativa.

Recuperacion: gestionar y dar seguimiento a los créditos morosos,
analizando la capacidad de pago de los asociados y aplicando mecanismos que

permitan recuperar los fondos sin afectar la relacién con el cliente.

Custodia: garantizar el orden y resguardo de la documentacion institucional,

evitando pérdidas y manteniendo un control digital y fisico de los expedientes.
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2.2 Funciones y tareas

Recepcidén
« Atender solicitudes de estados de cuenta (ahorros y tarjetas Visa).
o Entregar cheques de préstamos o compromisos.
« Elaborar cartas de saldo y certificacion.
o Manejar valijas fisicas y virtuales.
« Informar sobre refinanciamientos de préstamos PRR.

« Confeccionar libretas de ahorro y verificar documentacion para su registro y

archivo.
Recuperacion
o Consultar y analizar estados de cuenta.

« Realizar transferencias y aplicar fondos de beneficios sociales o cuentas

corrientes para cubrir préstamos en mora.
o Evaluar la capacidad de descuento de los socios.
e Revisar y dar seguimiento a la morosidad.

o Ejecutar gestiones de cobro, mensajes y mantenimiento de saldos a la

reserva.
Custodia

o Controlar y archivar expedientes de asociados.
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e Resguardar comprobantes de cheques diarios.

o Escanear documentacién de préstamos.

o Clasificar y archivar documentos de plazos fijos, FBS y solicitudes de

tarjetas de débito.

2.3 Cronograma de actividades realizadas

Durante el periodo de practica, comprendido entre el 19 de mayo y el 21 de

agosto, se desarrollaron las funciones asignadas por la gerencia de la sucursal

David. Las actividades abarcaron tareas administrativas, de apoyo en la atencién

al cliente, recuperacion de créditos y organizacion documental.

Cronograma de actividades realizadas en COOPEVE, R.L. Funciones

asignadas por el gerente de COOPEVE, sucursal David.

Mes MAYO-JUNIO
Semana 1 2
Area o Departamento

Recuperacién
Actividad
Hacer mantenimiento de mensajes digital v v v 4
Mantenimiento de saldo a la reserva digital y fisico v v v 4
Hacer transferencias de FBS y cuenta de ahorro a morosidad v v v 4
Ver plan de pagos de los asociados v v v 4
Ver los estados de cuentas v v v v
Revisar la cartera de asociados de cuotas de morosidad de 0 -181 v v v v
Mar;ter;imientos de tarjeta amarilla en Excel (mantenimientos de v v v v
cuotas
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Tabla 4. COOPEVE,R.L. Recuperacion
Fuente: elaborado por Mendoza, A.(2025)

Tabla 4. COOPEVE, R.L. Recepcién

Mes Julio
Semana 1 2
Area o Departamento

Recepcion
Actividad
1.Entregar los estados de cuentas corrientes 4
2.Entregar cheques de préstamos 4
3.Envio de correos v
4.Recibir notas y oficios v
5.Registrar cheques en el libro contable v
6.Entregar estados de cuentas de tarjeta Visa 4
7.Confeccionar cartas de saldo y certificaciones v
8.Enviar y recibir valija v
9.Atencion al asociado v
10. Tramite de préstamos PRR, LCR, etc. v
11.Recibir cotizacion v
12.Recibir evaluacion de salud v
13.Entrega de formulario a los asociados 4
14.Atender llamadas telefénicas v
15.Entregar carnet de nuevos socios 4
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Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)

Tabla 5. COOPEVE, R.L Custodio




Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)

Capitulo 3.0

Analisis de la experiencia de la practica profesional

3.1 Analisis del desempeio en la organizacién

COOPEVE, R.L. se distingue por ser una institucion sélida y con personal
altamente capacitado, lo cual facilité el proceso de adaptacién durante la practica
profesional. La cooperativa brindé la oportunidad de integrarse a sus actividades,
permitiendo aplicar conocimientos previos y adquirir nuevas experiencias en la

atencion al cliente, la gestién administrativa y el trabajo en equipo.

El desempefio consistidé en participar activamente en las labores diarias de
los distintos departamentos, siguiendo las orientaciones de los colaboradores y
respetando los procedimientos establecidos para no afectar el desarrollo normal
de las operaciones. Se prioriz6 la atencion cordial y respetuosa hacia asociados,
directivos y companeros de trabajo, asi como la colaboracion constante para

lograr un ambiente de confianza y companerismo.

Entre las actitudes desarrolladas se destacan: la responsabilidad en la
presentacion personal, la disposicién para colaborar con los equipos de trabajo, la
planificacién diaria de las tareas, la participacion en reuniones internas y la
entrega puntual de las actividades asignadas. Estas acciones contribuyeron a una

integracion adecuada, fortaleciendo el aprendizaje profesional y humano.
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3.2 Restricciones o limitaciones de la practica profesional

Durante la practica se identificaron algunas limitaciones:

e Eltiempo asignado fue relativamente corto para la amplitud de las tareas.
e El volumen de informacion y tramites resultd elevado.
e En el area contable, el trabajo bajo presion fue constante debido a la alta

demanda de procesos.

Aun asi, estas restricciones se convirtieron en oportunidades para

desarrollar habilidades de adaptacion, organizacion y manejo eficiente del tiempo.

Expectativas vs. realidad laboral

La practica, con duracion aproximada de tres meses, permitid vivir una
experiencia mas enriquecedora de lo esperado. Desde el inicio, se requirid
preparacion académica, social y emocional para afrontar la dinamica institucional.
El acompafnamiento de asesores y comparfieros fortalecio el aprendizaje,
favoreciendo la integracion al entorno laboral y la comprension de la cultura

organizacional.

El contacto directo con los procesos administrativos y financieros, asi como
la atencién al publico, brindé una vision real del funcionamiento de una
cooperativa de servicios multiples. La practica no solo permiti6 aplicar los

conocimientos adquiridos en la universidad, sino también adquirir nuevos
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aprendizajes a través de la convivencia profesional y el apoyo del equipo humano

de COOPEVE.

Al finalizar, la experiencia se valora como altamente significativa. La
practica profesional no solo reafirmd la importancia de la formaciéon académica,
sino que también demostré que el crecimiento profesional depende de la
responsabilidad, la empatia, la calidad humana y la capacidad de adaptacién

frente a los retos de la vida laboral.

3.3 Beneficio

La experiencia de practica profesional en COOPEVE, R.L. genero
aprendizajes valiosos en distintos ambitos que contribuyen al crecimiento integral

del practicante.

3.3.1 Laboral

Se adquirieron conocimientos aplicables al futuro desempefio profesional,
fortaleciendo habilidades técnicas y administrativas. La practica permitio
diferenciar la relacion laboral de la personal, comprender estilos de liderazgo y
adaptarse a distintos caracteres. También se consolidé la importancia de la

disciplina en el cumplimiento de horarios y responsabilidades diarias.

3.3.2 Social

El contacto directo con asociados y clientes favorecid el desarrollo de
habilidades de comunicacién, seguridad al atender consultas y confianza al
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interactuar tanto de forma presencial como telefénica. Esto contribuy6 a superar

la timidez inicial y a establecer relaciones interpersonales mas efectivas.

3.3.3 Cultural

La experiencia permitié vivenciar los principios del cooperativismo en la
practica, transmitiendo informacién sobre los productos y servicios de la
cooperativa a nuevos socios sin distincion de raza, género, religion, condicion
social o ideolégica. Esto reforzoé la comprension de la inclusion y equidad como

valores fundamentales del modelo cooperativo.
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CAPITULO 4.0

Propuesta a la organizacion / instituciéon

Solucién digital integral mediante la aplicacion “Coopeve Contigo” que
mejore la atencién al cliente, optimice la gestion de cobros morosos y amplie el
acceso a los servicios de Coopeve, R.L., especialmente en zonas rurales y entre

adultos mayores.

4.1 Referencias generales de la propuesta

En el desarrollo de la practica profesional en Coopeve, R.L., se identificaron
multiples limitaciones que afectan la eficiencia institucional y la calidad del servicio
ofrecido a los asociados. Estas incluyen a niveles de morosidad, atencion
presencial, uso de canales digitales como WhatsApp, y una fuerte dependencia de
visitas fisicas a sucursales por parte de los socios, muchos de los cuales son

adultos mayores o residen en zonas rurales.

Como respuesta a estas problematicas, surge la propuesta “Coopeve
Contigo”, una aplicacion maévil inclusiva y multifuncional disefiada para acercar los
servicios de la cooperativa a todos los asociados, sin importar su ubicacion
geografica o nivel de alfabetizacion digital. Esta propuesta tiene como objetivo
modernizar la experiencia del socio, mejorar la recuperacion de pagos morosos y

ampliar el alcance institucional sin necesidad de abrir nuevas sucursales.
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4.2 Planteamiento del problema u oportunidad

4.2.1 Descripcion del problema

e Coopeve, R.L. enfrenta actualmente varios desafios estructurales.

e Morosidad por parte de los asociados de zonas rurales por la dificultad de
una sucursal o0 agencia cercana.

¢ Dificultades en la atencién a socios en zonas rurales o de dificil acceso.

e Limitado uso de herramientas digitales por parte de los socios.

e Pocas sucursales que no alcanzan a cubrir eficientemente toda la demanda.

¢ Uso limitado en canales digitales como WhatsApp o banca en linea.

¢ Adultos mayores que requieren asistencia constante para realizar gestiones.

e Estas situaciones impactan negativamente tanto la operacién interna como

la satisfaccion del socio.

4.2.2 Formular el problema

¢ Como puede Coopeve, R.L. ofrecer una atencién efectiva, cercana y
moderna que contribuya a la reduccidn de la morosidad y amplie su alcance
institucional, sin recurrir a la apertura de nuevas sucursales fisicas, en un contexto
donde gran parte de sus socios tienen dificultades tecnoldgicas y viven en zonas

alejadas?
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4.3 Objetivos

4.3.1 General

Implementar una solucién digital integral mediante la aplicacion “Coopeve
Contigo”, que mejore la atencidén al cliente, optimice la gestién de cobros morosos
y amplie el acceso a los servicios de Coopeve, R.L., especialmente en zonas

rurales y entre adultos mayores.

» Especificos

e Desarrollar una aplicacion accesible, intuitiva y funcional que facilite la
autogestion del socio.

e Permitir pagos, consultas, solicitudes y seguimiento de servicios desde
cualquier ubicacion.

o Fortalecer el canal de comunicacién entre la cooperativa y sus socios.

e Disminuir la morosidad mediante recordatorios inteligentes y facilidades de
pago.

e Incentivar el uso digital con beneficios e incentivos por cumplimiento y

participacion.
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4.4 Delimitacién, alcance y cobertura
Delimitacion
La propuesta se centra en la atencidn, cobranza y comunicacion digital, sin

contemplar infraestructura fisica nueva.
Alcance

Socios activos de todas las sucursales de Coopeve, R.L., con énfasis en

areas rurales y personas con dificultades de acceso fisico.
Cobertura

Abarcara todos los servicios de atencién al cliente, pagos, beneficios

sociales, solicitud de productos y soporte personalizado digital.

4.5 Marco teérico aplicado a la propuesta

La propuesta se sustenta en diversos enfoques tedricos y practicos que
buscan modernizar y mejorar el servicio cooperativo, manteniendo un enfoque
humano e inclusivo. A continuacion, se detallan los principios y lineas teoricas en

los que se basa.

La propuesta "Coopeve Contigo" se fundamenta en teorias y conceptos
actuales que buscan cerrar la brecha entre los servicios financieros tradicionales y
las nuevas demandas de los socios en un contexto de transformacion digital,
inclusién social y acceso justo a los servicios. Esta iniciativa responde a los

desafios observados durante la practica profesional, como la morosidad, la
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limitada accesibilidad digital, la escasa cobertura geografica, y la dificultad de
muchos socios (especialmente adultos mayores) para realizar tramites

presenciales.

4.5.1 Propésito de la propuesta

Desarrollar una solucion tecnologica inclusiva y accesible mediante una
aplicaciéon movil, que permita a los socios de Coopeve, R.L. realizar gestiones de
atencion, pagos, consultas y beneficios desde cualquier ubicacién, optimizando los

procesos institucionales sin necesidad de ampliar infraestructura fisica.

La app “Coopeve Contigo” sera un puente entre la cooperativa y sus socios,
facilitando la comunicacion, reduciendo los niveles de morosidad, ampliando la

cobertura institucional y mejorando la experiencia del usuario.

4.5.2 Fundamentos teodricos aplicados

e Transformacion digital inclusiva: busca que ningun socio quede
rezagado en el proceso de modernizacion, especialmente los adultos
mayores y personas con baja alfabetizacion digital.

e La propuesta busca no solo digitalizar servicios, sino hacerlo de forma
comprensible y accesible para todos los socios, sin importar su edad o nivel

educativo.
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e Economia colaborativa: fomenta la participacion activa del socio como
copropietario y beneficiario de la institucién.

e “Coopeve Contigo” se disefia tomando en cuenta las reales limitaciones y
necesidades de los asociados, personalizando la experiencia.

e Atencion centrada en el usuario: adapta los servicios a las verdaderas
necesidades de los asociados, no al reves.

e Aprovecha la penetracion del teléfono moévil para acercar los servicios
financieros a zonas donde no hay sucursales fisicas.

e Alfabetizacion digital y accesibilidad: se promueve la capacitacion y
acompanamiento para el uso de herramientas digitales.

¢ Incluye asistencia educativa para que el usuario aprenda a usar la app por
medio de tutoriales, asesoria remota o guias visuales.

e Tecnologia moévil y banca digital: como medio eficiente, econébmico y
escalable para ampliar el alcance institucional.

e Comportamiento del consumidor cooperativo: basado en la confianza,
pertenencia y busqueda de beneficios reales.

e Promueve que los socios vean beneficios concretos por participar

activamente y cumplir con sus obligaciones.

4.5.3 Importancia

Brindar una solucion digital integral y amigable que permita a los socios de

Coopeve, R.L. realizar tramites, pagos, consultas y recibir atencion desde
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cualquier lugar, con énfasis en zonas rurales y personas con poca experiencia

tecnologica.

Propdsito del nombre

Refleja cercania, confianza, asistencia constante, sin importar la ubicacion

fisica del socio.

4.5.4 Funciones de Coopeve Contigo

e Mostrar consulta de saldos, préstamos, movimientos y aportes.

e Pago de cuotas mediante transferencia o con ayuda del Fondo de Beneficio
Social.

e Solicitud de certificados, aportaciones y préstamos.

¢ Asistencia directa por videollamada o chat.

e Recordatorios de pagos, beneficios y promociones.

e Educacion digital paso a paso.

Nombres alternativos de la aplicacién

Coopeve Mévil — Soluciones en tu mano
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Propésito
Permitir el acceso inmediato y personalizado a los servicios de la

cooperativa desde un celular, sin necesidad de visitar una sucursal.

Qué realizara

Tramites exprés de préstamos, pagos y certificados.

Notificaciones en tiempo real de cuotas, movimientos y estados de cuenta.

Funciones offline para zonas con mala sefal.

Tu Cooperativa Digital — Accede sin salir de casa

Propésito
Eliminar las barreras geograficas para los socios que viven en areas rurales

o alejadas de las sucursales.

Qué realizara

Video atencidn personalizada.

Solicitud de servicios sin moverse de casa.

Confirmaciones seguras con verificacion facial o de voz.
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Mi Coopeve Online — Tramites al instante

Propésito

Agilizar procesos burocraticos con una plataforma directa, clara y rapida.

Qué realizara

Solicitud automatica de certificados y aportaciones.

Actualizacion de datos y gestion de préstamos en minutos.

Historial de pagos, excedentes y beneficios.

CoopeAyuda - “Atencion y cobros mas cerca”

Propésito
Ofrecer atencion personalizada y apoyo en cobros, especialmente en casos

de morosidad o dificultades de pago.

Qué realizara

Canal exclusivo para asesoria financiera y reestructuracion de deudas.

Transferencia de  beneficios sociales para pagar préstamos

automaticamente.

Seguimiento personalizado con notificaciones y llamadas automaticas.
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CoopeAcceso — Tecnologia sin barreras

Propésito
Disefar una plataforma accesible para todos, especialmente para adultos

mayores 0 personas con poca experiencia digital.

Qué realizara
Modo simplificado con iconos grandes y asistente de voz.
Tutoriales en video o texto en lenguaje claro.

Activacion de funciones con ayuda de asesores moviles o familiares

autorizados.
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4.6 Propuesta general de la aplicacion "Coopeve Contigo"

% COOPEVE

W¢# CONTIGO

Usuario
Contrasefia
Iniciar sesion

£ Olvidaste tu contrasena?

Inicio

Biennvenido! e

| —
&> Transferir > | Prestamos Mis cuentas

Pagar cuentas

E Ba.  $250.00

Mis productos

Certificado
de Ahorro $5.000.00

Cuenta
de Ahorro $1.200.00

llustracion 4.COOPEVE, R.L. Interfaz

Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)
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Préstamos
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COOPEVE
CONTIGO
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salyl 8/.500.00

FBS B5.000.00
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2

Transferencias

llustracion 5. COOPEVE, R.L. Herramienta app
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COOPEVE
CONTIGO

Transferir
Desde

Sad Sayo.sebring. $876 >
B/1.500.00

A

Elena Gonzalez
FBS +$543

Monto
B/.50.00

Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)

COOPEVE
¥ CONTIGO

Pagar servicio

Empresa

@ Gas Nacional >

Cuenta

9876543210

Monto

B/.40,25

¥ COOPEVE
CONTIGO

Préstamo personal

Monto del prostamo
B/.10,000,00
Plazo
60 mestos
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llustracion 4. COOPEVE, R.L. servicios

Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)
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llustracion 5. COOPEVE, R.L. app variedad



Fuente: elaborado por Mendoza, A.(2025)

A Andrea P.

y COOPEVE
= Contigo

Mis cuentas

Cuenta de ahorros $1,500.00

Certificado de aportacion $3,000.00

Transferencias

Recargas

Divisas

Operaciones Beneficios

llustracion 6.COOPEVE, R.L. Transferencias

Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)

La propuesta consiste en el desarrollo e implementacion de la aplicaciéon
movil "Coopeve Contigo", una herramienta digital disefiada para mejorar la

atencion al socio, facilitar operaciones financieras y expandir el alcance de la

cooperativa en nivel nacional e internacional.

4.6.1 Objetivos

Modernizar y optimizar los servicios de Coopeve, R.L. mediante la

implementacion de una aplicacion mévil integral.
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Objetivos especificos
Facilitar la gestion de cuentas, préstamos, certificados y pagos a los socios.
Reducir la morosidad mediante recordatorios y pagos automaticos.
Promover la inclusion financiera de jovenes y adultos mayores.

Fortalecer la imagen institucional mediante la transformacion digital.

Importancia
Mejora la accesibilidad a los servicios.
Incrementa la satisfaccion y fidelizacion de los socios.

Posiciona a Coopeve, R.L. como lider en innovacion cooperativa.

4.6.2 Instrumentacion

Dirigida a los socios para conocer sus necesidades y habitos digitales.

Entrevista.

Tabla 6. COOPEVE,R.L. Entrevista

PREGUNTA RESPUESTA 1/ GERENTE RESPUESTA 2/

OFICIAL

1- ¢Como describiria la | Es muy importante la | Completa, eficiencia con la
experiencia actual de los | experiencia, la encuesta | experiencia de la

socios al realizar tramites | representa la atencidén y la | membresia.
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en la sucursal?

manera del cliente de saber
si se sinti®6 comodo como
también informado y

respaldado.

Analisis de interpretacion: ambas valoran la buena atencion, una, desde lo emocional

(como se siente el socio) y la otra, desde lo practico (la eficiencia del servicio).

PREGUNTA RESPUESTA 1/ GERENTE RESPUESTA 2/
OFICIAL
2- ;Qué beneficios ve en | Excelente porque | Agregar valores a la

ofrecer una plataforma
digital como “Coopeve
Contigo™?

representa la cooperativa,
toda su forma, su eslogan,

su estilo.

utilizacion de los productos,

puede ver los beneficios.

Analisis de interpretacion: una aporta la vision institucional, la otra, el beneficio

directo para el socio. Juntas muestran que la app seria util y reforzaria la imagen de

COOPEVE.

PREGUNTA

RESPUESTA 1/ GERENTE

RESPUESTA 2/

OFICIAL

3- ¢ Cree que los socios de

mayor edad tendrian
dificultades para adaptarse

ala app?

Se adecua al asociado,
tratar que se acomode a la
tecnologia y asi, logra
ayudarle para poder utilizar

las tendencias digitales.

Ya todos estan enfocados
en la tecnologia, con la
han

practica logrado

aprender el uso.

Analisis de interpretacion: ambas coinciden en que los adultos mayores pueden

integrarse si reciben acompafiamiento.
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PREGUNTA RESPUESTA 1/ GERENTE RESPUESTA 2/
OFICIAL
4 ;Qué otras sugerencias | La pantalla con un estilo de | Cambiar inversiones a
tendrian para el disefio de | fuente mas ajustable con | utilidades al enfoque
la app? personalizacion, con | actual.
formas de ver promociones
sin molestar al socio.
Analisis de interpretacion: una mira la experiencia del usuario, la otra, la
funcionalidad. Ambas visiones son necesarias para un disefio equilibrado.
PREGUNTA RESPUESTA 1/ GERENTE RESPUESTA 2/
OFICIAL

5- ¢Qué tan frecuente los
socios preguntan por sus
de

estados cuenta o

certificados?

Siempre, es lo principal que

preguntan antes de

cualquier otra consulta.

Diariamente.

Analisis de interpretacion

estar en la app.

: existe coincidencia total, este servicio es prioritario y debe
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PREGUNTA RESPUESTA 1/ GERENTE RESPUESTA 2/
OFICIAL
6- ¢Qué tipo de atencion | Valoran el tiempo y la|Los créditos, que el
valoran mas los socios? | atencién, la empatia vy | personal logre resolver sus

resuelva su necesidad.

problemas o necesidades.

Analisis de interpretacion: una aporta la vision humana, la otra, la financiera. En

conjunto, muestran que los socios esperan tanto un buen trato como soluciones

concretas.
PREGUNTA RESPUESTA 1/ GERENTE RESPUESTA 2/
OFICIAL
7- ¢Considera que la| Si, todolo que conlleve ala | Si, todas las mejoras

implementacién de esta
propuesta pueda mejorar la

fidelizaciéon del socio?

mejora y a la ayuda permite

que el socio sea mas fiel.

enfocan a la fidelizacion al

SOcio.

Analisis de interpretacién: aqui no hay diferencias, las dos refuerzan la idea de que la

propuesta digital fortaleceria la lealtad de los socios.

Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)

Observacion
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Evaluacion directa en la sucursal, de los procesos actuales y puntos criticos

de atencion que la app podria resolver.

4.6.3 Estrategias

e Campania digital en redes sociales, dirigida a jovenes.

e Promocidén en sucursales con material publicitario.

¢ Alianzas estratégicas con universidades y empresas.

e Participacién en ferias cooperativas y eventos de inclusion financiera.
e Publicidad en medios locales (radio, TV, prensa).

e Creacion de tutoriales y webinars para usuarios nuevos.

4.6.4 Diseno de la propuesta

Interfaz minimalista y accesible con colores corporativos. Ficha técnica:
Nombre: Coopeve Contigo
Plataforma: Android e iOS

Funcionalidades: gestién de cuentas, pagos, transferencias, simuladores,

ahorro programado, asistente virtual, etc. Formato promocional:
Folletos informativos.

Videos demostrativos.
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Publicaciones en redes sociales con enfoque visual.

4.7 Mecanismos para la implantacién de la propuesta

Fase 1. Desarrollo y pruebas internas.

Fase 2. Capacitacion del personal en el uso de la app.
Fase 3. Lanzamiento piloto con socios seleccionados.
Fase 4. Lanzamiento oficial con eventos promocionales.

Fase 5. Soporte y retroalimentacién continua.

4.8 Costos o presupuestos / beneficios de la propuesta

Tabla 7. COOPEVE,R.L Presupuestos

Descripcién Cantidad|Costo unitario|Costo total
Desarrollo de la app (Android & iOS) |1 B/.15,000 $15,000
Capacitacion al personal 5 $200 $1,000
Publicidad digital (campafia 3 meses)||1 $2,000 $2,000
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Material impreso (folletos, banners) |500 $2 $1,000

Equipos tecnoldgicos (tabletas) 10 $300 $3,000
Evento de lanzamiento 1 $1,500 $1,500
Total estimado $23,500

Fuente: elaborado por Mendoza, A. (2025)
Ademas, se considera como materiales adicionales los siguientes:
Servidores Cloud: B/.2,000
Licencias de software: $1,500

Kit promocional (camisetas, accesorios): $1,000

Beneficios esperados:
Reduccion de la morosidad en un 20%.
Aumento del 30% en el uso de servicios digitales.
Incremento de nuevos socios en zonas rurales.
Mejora de la imagen institucional.

Disminucion de costos operativos por atencion presencial.
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Conclusion

A continuacion se presenta las siguientes conclusiones:

® La implementacion de la aplicacion "Coopeve Contigo" representa una
respuesta efectiva a la necesidad de modernizacién de los servicios de la
cooperativa, permitiendo optimizar los procesos de atencidn y gestidon

financiera.

® La propuesta no solo fortalecera la relacion con los socios actuales, sino que
atraera a nuevos usuarios, especialmente a jévenes y personas en zonas de
dificil acceso. Ademas, contribuira significativamente a la reduccion de la

morosidad y a la eficiencia operativa.
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Recomendaciones

Para la universidad

Fomentar la participacion de estudiantes en proyectos tecnoldgicos

aplicados a la realidad social y econdmica.

Incentivar la investigacion en areas de transformacion digital e inclusion

financiera.

Establecer alianzas estratégicas con cooperativas para practicas

profesionales y proyectos de innovacion.

Para la empresa (Coopeve, R.L.)

Implementar la aplicacion en fases controladas para garantizar su éxito.
Establecer un plan de capacitacién continua para el personal.

Mantener un canal de retroalimentacion constante con los socios para

mejorar las funcionalidades de la app.

Promover campafias de sensibilizacion sobre la importancia de la

digitalizacién para los adultos mayores.

Evaluar periédicamente el impacto de la app en la reduccion de la

morosidad y en la satisfaccion del socio.
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Anexo 1

Universidad Latina de Panama

Sede de David

ENTREVISTA

Objetivo: Recopilar informacién relacionada con COOPEVE, R.L. para conocer la

viabilidad de la implementacidon de una mejor app.

Instrucciones: Le agradecemos responder objetivamente las preguntas que se
detallan en el documento, con el fin de utilizar la informacion en el desarrollo de la

practica profesional.

Esta informacion es de uso académico

Entrevistado: licda. Leslie Acosta, licda. Leibys Pitti

Entrevistador: Alex Brandon Mendoza Miranda

Fecha: 11/08/25

Lugar: David, Chiriqui

1. ¢Como describiria la experiencia actual de los socios al realizar tramites en
la sucursal?

2. ;Qué beneficios ve en ofrecer una plataforma digital como “Coopeve
Contigo™?

3. ¢Cree que los socios de mayor edad tendrian dificultades para adaptarse a

la app?
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¢, Qué otras sugerencias tendrian para el disefio de la app?

¢ Qué tan frecuente los socios preguntan por sus estados de cuenta o
certificados?

¢ Qué tipo de atencion valoran mas los socios?

¢ Considera que la implementacion de esta propuesta pueda mejorar la

fidelizacion del socio?

Anexo 2

Foto grupal con el equipo de COOPEVE. R.L. en el Dia de la etnia negra.
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