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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién comprende un Plan Estratégico de Marketing
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana Ltda.; el mismo que consta
de cinco capitulos. El Capitulo I, contiene el marco teorico, en donde se plantean
ideas claras; requeridas para llevar a cabo el trabajo investigativo con éxito. En el
Capitulo 11, se ha realizado un andlisis de los antecedentes de la Cooperativa, para
conocer su historia, mision, vision, valores, estructura organizativa y sus objetivos.
El Capitulo I1I, consta de una investigacion general; la misma que ha permitido
conocer al pablico objetivo de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, y el total de
éstas en la provincia del Azuay; también se ha podido identificar las necesidades,
percepciones y conducta de compra de los clientes. Ademas se presenta un estudio de
la situacion de los productos, de los canales de distribucion y del microambiente.
Posteriormente se realiza un analisis FODA y un analisis de las Cinco Fuerzas de
Michael Porter. En el Capitulo 1V, se ha realizado una investigacién de mercados y a
través de una encuesta se logra obtener informacion relevante, que ha contribuido
enormemente en la toma de decisiones. En el Capitulo V, basandonos en la
informacidn obtenida, con el fin de superar ciertas falencias que tiene la Cooperativa,
se ha planteado las Estrategias del Marketing Mix con sus respectivas tacticas,
cronograma, y monitoreo y control. Finalmente se presenta las conclusiones

obtenidas al realizar el trabajo investigativo y las respectivas recomendaciones.
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ABSTRACT

ABSTRACT

This research includes a Vive- Chapter Stratogic Marketing Plan for Cooperativa ie
Ahorre ¥ Crddito Chola Cuencana Lida. Chapler I comisty of the thearotical
framework, whore clear ldens required to carry oul the rosearch work suceessfully are
mised. In Chapter 11 an analysiv of the Cooperative history was made In order o
Anow s history, mission, vision, values, organlzational stracture and goals, Chapter
11 consisty of m general investigation which enabled us to (dentity Credit Unions
target andience, thelr total number in the province of Azuay, thelr neods, perceptions
and customer buying behavior. Also a study of the products status, distribution
channels and mi i L iy pr ted. Then, & SWOT analysin and Michacl
Porter Five Vorces Analysis were performed. Chapter IV consists of the market
research conductod and the relevant information obtained through a survey which has
contributed greatly In making decisions. In Chapter V, based on the Information
obtained. wo proposed Mirketing Mix Strateg with | hedule, monitoring
and control In order 10 overcome cortain limiatkons thist the Cooperative hax. Finally,
the conelusions and recommendations are presented.

FandaiLa
Lie. Lourdes Crespo
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INTRODUCCION

En la provincia del Azuay hasta la fecha existen 56 Cooperativas de Ahorro y
Crédito registradas en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, de las
cuales 3 estan en proceso de disolucion y liquidacion. Las Cooperativas que estan en
pleno funcionamiento buscan dia a dia la manera de ser cada vez mas competitivas,
satisfaciendo al maximo las necesidades de sus clientes y ofreciéndoles una buena
atencion, lo que les permitird obtener un buen posicionamiento en el mercado
cooperativista; sin embargo existen casos muy particulares como es el de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana, que tiene un bajo
posicionamiento en el mercado, debido a la falta de publicidad, poca variedad de
productos y no existencia de incentivos para los clientes; causales que han
imposibilitado que esta entidad logre una buena aceptacion del puablico; esto ha
provocado realizar un Plan Estratégico de Marketing, el mismo que consta de una
investigacion minuciosa tanto interna como externa, para identificar las falencias que
estdn perjudicando a la Cooperativa, para lograr este objetivo nos basamos en
entrevistas realizadas al gerente y a clientes, y una encuesta dirigida al publico
objetivo de las Cooperativas de Ahorro y Crédito; posteriormente basandonos en la
informacidn obtenida se propone posibles soluciones que la fortalezcan, lo que le
permitira ser mas competitiva; es asi que el presente trabajo investigativo pretende
contribuir de manera documentada al fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa,
de una forma planificada, con medidas claras y concretas, que garantizan un mejor

posicionamiento.



CAPITULO 1

1. MARCO CONCEPTUAL O MARCO TEORICO



INTRODUCCION

En este capitulo se presentard el marco tedrico que nos proporcionara ideas claras
sobre temas que son de gran importancia conocer, para poder desarrollar el tema de

tesis propuesto basado en conceptos metddicos que garantizan el presente trabajo.

1.1.SECTOR COOPERATIVO

Segln la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria del Sector Financiero
Popular y Solidario, Articulo 21, describe al sector cooperativo como “el conjunto de
cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han unido en forma
voluntaria, para satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales en
comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestién democrética, con
personalidad juridica de derecho privado e interés social”. Las cooperativas, en su

actividad y relaciones, se sujetaran a los principios establecidos en dicha Ley.

1.2.COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

En la Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria del Sector Financiero
Popular y Solidario, Articulo 81, se describe a las Cooperativas de Ahorro y Crédito
como “organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen
voluntariamente con el objeto de realizar actividades e intermediacién financiera y de
responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la Superintendencia,

con clientes o terceros”.



1.3.MARKETING

Kotler y Armstrong (2012) definieron que las compafiias exitosas de hoy tienen algo
en comun, estan enfocadas en el cliente y muy comprometidas con el marketing. El
marketing, mas que cualquier otra funcion de negocios, se refiere a los clientes. Es la
administracion de relaciones redituales con el cliente, la meta doble del marketing
consiste en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior, mantener y
hacer crecer a los clientes actuales satisfaciendo sus necesidades. Si el mercaddlogo
entiende bien las necesidades del consumidor; si desarrolla productos que ofrezcan
un valor superior del cliente; y si fija sus precios, distribuye y promueve de manera

eficaz, sus productos se venderan con mucha facilidad.

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y
las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando
valor con otros, incluye el establecimiento de relaciones redituales, de intercambio de
valor agregado, con los clientes. Por lo tanto se define el marketing como el proceso
mediante el cual las compafiias crean valor para sus clientes y establecen relaciones
solidas con ellos para obtener a cambio valor de éstos. (Kotler y “colaborador”,
2012).

Por lo general los consumidores se enfrentan a una gran coleccién de productos y
servicios que podrian satisfacer una necesidad especifica. Los clientes se forman
expectativas acerca del valor y la satisfaccion que diversas ofertas de marketing les
brindarén, y compran de acuerdo a ellas. El valor y la satisfaccion de los clientes son
fundamentales para establecer y administrar las relaciones con el consumidor.
(Kotler y “colaborador”, 2012).



1.3.1. El proceso de marketing

Gréfico 1. El proceso de marketing

Creacion de valor para los clientes y establecimiento Captar a cambio valor
de relaciones con ellos de los clientes
Entender el mercado y Disefiar una estrategia de E:Z?E:Ir ur:n[ieroggga 3: Establecer relaciones
las necesidades y los - marketing impulsada por -) ng. gadog )| redituales y lograrel | mempy
' ) proporcione un valor . :
deseos del cliente el cliente . deleite del cliente
superior

Fuente: Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing (14ta. ed.). México: Pearson.

Elaborado por: La autora

Es un modelo sencillo de cinco pasos, en donde en los primeros cuatro pasos, las
compafiias trabajan para entender a los consumidores, crear valor para el cliente y
establecer relaciones sélidas con éste. En el ltimo paso, las compafiias obtienen las
recompensas derivadas de crear un valor superior en el cliente. Al crear valor para
los consumidores, las empresas a su vez captan el valor de sus clientes en forma de

ventas, ingresos Yy activos a largo plazo.

1.3.2. La funcién empresarial del marketing

La funcién del marketing es asegurar la relacion entre la empresa y el cliente. El
marketing se encargard de recolectar y de procesar las informaciones sobre las
necesidades y deseos de los consumidores; de procesar esos deseos y de proponer
productos y servicios para satisfacerlos; de fijarles un precio adecuado a las
posibilidades de los consumidores; de organizar su puesto fisico en el mercado; asi

como de comunicar a los clientes la existencia de los productos. (Arellano, 2010).



1.3.3. Investigacion de marketing

Arellano (2010) nos dice que la investigacion de marketing es el proceso de
busqueda y analisis de informacion para la solucién de problemas entre la empresa y
sus mercados, es importante realizar una investigacion de marketing ya que permite
conocer mejor sus mercados y sus consumidores. De esta manera, podran responder
mejor a las necesidades de éstos, satisfaciendo con mayor acierto, obteniendo mayor

éxito, con sus productos y servicios.

La investigacion de marketing tiene las siguientes caracteristicas:

e Consciente y voluntaria: es una actividad generada con el fin especifico de
buscar la informacion y no es Unicamente resultante de las circunstancias que
permitieron a las empresas e individuos obtenerla.

e Imparcial: para realizarla el investigador debe despojarse en lo posible de sus
intereses o creencias personales sobre los resultados. Aun cuando estos vayan
contra sus creencias o sus intereses, el investigador tiene la obligacion de

reportarlos como tales.

La investigacion de marketing sirve para:
e Identificar y definir los problemas y las oportunidades.
e Generar, perfeccionar y evaluar las actividades de marketing, como la
creacion de nuevos productos, el cambio de precios, y en general, todas las
actividades de gestion de marketing.

e Mejorar la comprension del proceso de marketing.



1.3.4. Uso del método cientifico

La investigacion de marketing utiliza el método cientifico, que se caracteriza por el

recurso a la prueba de los hechos en funcién de indices externos o relacionados. El

método cientifico se basa en dos métodos de andlisis el deductivo y el inductivo.

Método deductivo: Este metodo parte del hecho que algunas
generalizaciones u observaciones anteriores son validas, y por lo tanto, de
ellas se puede sacar conclusiones nuevas, consideradas como verdaderas.

Método inductivo: Este método se basa fundamentalmente en la observacion
de un fendmeno en diferentes momentos y circunstancias, con el fin de

obtener resultados generalizables.

Muchas veces el método cientifico tomard en consideracion ambos métodos

(deductivo e inductivo), de modo que utilizara los resultados del deductivo para

generar una teoria y luego usard el inductivo para probarla. Los resultados de esta

prueba servirdn de base a una nueva deduccion, la que daré origen a una induccion, y

asi de manera indefinida.

1.3.5. Comunicacion del marketing

La comunicacién de marketing es la funcion empresarial que tiene como objetivos

informar a los clientes y consumidores sobre los productos de la empresa y

persuadirlos de comprarlos. Para lograr comunicar y persuadir, existen las siguientes

formas de comunicacién de marketing:

Publicidad

Propaganda

Comunicacion directa con el cliente
Comunicacion en el punto de venta

Comunicacion a través del producto



1.4. PLAN DE MARKETING

Kloter y Armstrong (2012) sefialan que un buen plan de marketing comienza con la
estrategia y la estrategia comienza con una cuidadosa evaluacién de la situacion
actual del mercado. Para dar un enfoque y direccion a una empresa, se necesita de un
buen plan de marketing. Con un plan detallado, cualquier negocio estard mejor
preparado para lanzar un producto nuevo o vender sus productos existentes. El plan
de marketing sirve para documentar la forma en que se alcanzaran los objetivos de la

organizacion mediante estrategias y tacticas de marketing especificas.

Para desarrollar estrategias y programas de accién exitosos, los mercadélogos deben
actualizar la informacion acerca del entorno, la competencia y los segmentos del
mercado que atenderan. Los mercaddlogos utilizan la investigacion de mercados para
conocer mas los requisitos, las expectativas, las percepciones y los niveles de
satisfaccion de sus clientes; esto brinda las bases para crear una ventaja competitiva a
través de decisiones de segmentacion, seleccion, diferenciacion y posicionamiento.
(Kotler y “colaborador”, 2012).

1.5. ANALISIS FODA

Se considera que el andlisis FODA es el punto de partida de todo plan estratégico y
es exactamente la prospeccion, la depuracion, evaluacion y seleccion de puntos
fuertes y débiles, asi como de amenazas y oportunidades fundamentales para toda
planificacion. Uno de los propositos principales de la planificacion estratégica
consiste en descubrir las oportunidades y amenazas futuras, ya sea para explotarlas o
evitarlas. Supone una gran ventaja para establecer un buen plan, el seleccionar
correctamente oportunidades y amenazas de la empresa. Para efectuar este analisis se
requiere la identificacién de las interconexiones que existen entre los factores
empresariales y los del ambiente, tanto considerando a la empresa globalmente como

por funciones. (Abascal, 2001).



Kotler y Lane (2006) explican que la valoracion de las fuerzas, debilidades,
oportunidades y amenazas se conoce como analisis SWOT que consiste en analizar
el ambiente interno y externo. En el analisis del entorno se estudia las fuerzas del
macroentorno y los actores del microentorno significativos que influyen en la
capacidad de generar utilidades. La finalidad de hacer un seguimiento del entorno es
descubrir las nuevas oportunidades. En el anélisis del ambiente interno se evaltan las

fortalezas y debilidades.

Posterior a un analisis SWOT se puede comenzar a establecer metas especificas, los
directivos utilizan el término metas para describir los objetivos especificos en cuanto
a cantidad y tiempo. Las metas indican qué quiere conseguir cada unidad de negocio,
y la estrategia indica lo que hay que hacer para conseguirlo. A medida que se va
aplicando la estrategia, la empresa necesita hacer un seguimiento de los resultados y

de los cambios acontecidos en el entorno. (Kotler y “colaborador”, 2006).

1.6. CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER

Porter (2008) nos explica que existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias
de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de éste. EI modelo
de las cinco fuerzas de competitividad nos ensefia que una empresa esta rodeada de
cinco factores fundamentales dentro de una industria, éste es un método de analisis
que permite investigar las oportunidades y amenazas de determinada industria, para
lograr una buena planificacion de una estrategia corporativa. Las cinco fuerzas que

moldean la competencia en un sector se presentan a continuacion:



Gréafico 2. Cinco fuerzas de Michael Porter

Competencia Amenaza
Potencial
Poder de ﬂ Poder de
negociacion negociacion

Rivalidad entre los 3
Proveedores f::> Siebilores i timtus <:| Clientes

I

Sustitutos

Amenaza

Fuente: Porter, M. (2008). Ser Competitivo. Barcelona: Ediorial Deustro.

Elaborado por: La autora.

1.6.1. Rivalidad entre los competidores existentes

La rivalidad entre competidores existentes adopta muchas formas conocidas, entre
las cuales se incluyen los descuentos en los precios, nuevas mejoras en el producto,
campafas de publicidad y mejoras en el servicio. Una rivalidad elevada limita el

rendimiento de una industria.

1.6.2. Amenaza de nuevos competidores

Esta amenaza se da por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y
capacidades para apoderarse de una porcion del mercado. Cuando la amenaza es real,
se deben reducir los precios o incrementar la inversion para detener a los nuevos
competidores. La amenaza de nuevos competidores en una industria depende de lo

elevadas que sean las barreras de entrada.

10



1.6.3. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores son un elemento muy importante en el proceso de posicionamiento
de una empresa, ya que son ellos los que suministran la materia prima necesaria para
producir los bienes y ofrecerlos a los clientes. Los proveedores influyentes acaparan
mas valor para si mismos al cobrar un precio elevado, mientras menor cantidad de

proveedores existan mayor sera su poder de negociacion.

1.6.4. Amenaza de sustitutos

Un sustituto realiza una funcion idéntica o similar a la del producto de una industria,
pero de distinta manera; constituye una amenaza porque puede alterar la oferta y la
demanda, y mas alin cuando estos productos se presentan con precios bajos, buen
beneficio y buena calidad. La rentabilidad de la industria se ve perjudicada cuando la

amenaza de sustitutos es elevada.

1.6.5. Poder de negociacion de los clientes

Los clientes influyentes pueden acaparar mas valor al forzar los precios a la baja,
exigiendo mejor calidad o mas prestaciones y enfrentando en general a los distintos
participantes en una industria. Los clientes tienen influencia negociadora cuando,
existen pocos compradores, los productos estan estandarizados, los compradores se
enfrentan a pocas variaciones en los costes al cambiar de vendedor, y éstos pueden

amenazar con retirarse.
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1.7. INVESTIGACION DE MERCADOS

MacCarthy y Perreault (1997) establecen que la investigacion de mercados permite
conocer a los clientes, se consigue y se analiza informacion para ayudar a la toma de
decisiones. El motivo principal por el cual se utiliza la investigacion de mercados
consiste en recabar informacion fiable en el momento de tomar una decision. Una
buena investigacion requiere de cooperacion entre los investigadores y los directores.
Un investigador habil siempre tiene presentes tanto su labor como a los directores,
para cerciorarse de centrar su trabajo en problemas verdaderos. Muchos detalles
pueden dejarse en manos de expertos, pero los directivos tienen la obligacion de

explicar qué problemas afrontan y qué tipo de informacion necesitan.

1.7.1. Definicién de investigacion

Jany (2000) nos dice que la investigacion es la busqueda de informacién, lo cual
permite encontrar elementos preponderantes, comprobar supuestos e hipétesis,
elaborar prondsticos, identificar elementos de causa y efecto, es decir, se busca un
conocimiento mayor con el fin de minimizar el riesgo, para que pueda tomarse

mejores decisiones. Para realizar una investigacion se debe partir de un supuesto.

1.7.2. Importancia de la investigacion de mercados

La importancia de la investigacién de mercados es muy alta, ya que sirve como
instrumento de acopio total de informacién, previene y limita los riesgos y
especialmente ayuda para que la toma de decisiones se dé en condiciones de menor
incertidumbre. (Jany, 2000).
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1.7.3. Diferencias entre investigacion de mercados e investigacion de

marketing

La investigacion de mercados es un enfoque sistematico y provee informacion
aplicable al proceso de toma de decisiones en la gerencia de mercados, concerniente
a la transferencia y venta de productos y servicios del productor al consumidor, sin
involucrar directamente ningun otro departamento de la empresa. La investigacion de
marketing es la busqueda sistematica y objetiva de informacion para su
procesamiento y andlisis, tanto en la investigacion de oportunidades como en la
identificacion y solucion de problemas concernientes al campo del marketing, con la

participacion de los demas departamentos de la empresa. (Jany, 2000).

1.7.4. Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion segun la disponibilidad son:

e Fuentes de informacion primarias: se trata de informacién necesaria no
disponible, por lo que es preciso generarla o crearla expresamente cuando asi
lo justifique su relevancia y utilidad en la forma de toma de decisiones. Se
obtiene mediante procedimientos de investigacién de mercados.

e Fuentes de informacidn secundarias: se trata de informacién ya disponible,
elaborada previamente para otros fines, el investigador de mercados puede

hacer uso de esa informacién para la toma de decisiones.

Las fuentes de in formacion segln su procedencia son:

e Fuentes de informacion internas: se sitlan dentro de la propia
organizacion, la recogida de la informacion es competencia del sistema de
informacion interna y se utiliza como herramienta frecuente el disefio de base
de datos que se alimentan de los acontecimientos y experiencias productivas

en las actividades diarias.
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Fuentes de informacidn externas: proceden del exterior de la empresa, de
otras organizaciones publicas y privadas de diverso tipo que generan y
difunden informacion relativa al mercado objetivo de interés para el decisor.

Son fuentes muy diversas y de variado contenido.

1.7.5. Meétodos para obtener informacion

Jany (2000) nos presenta los siguientes métodos a utilizarse para obtener

informacion:

Meétodo de Encuesta: se refiere a la recopilacion de datos al establecer
contactos con un numero limitado de personas por medio de cuestionarios,
requiere de una planeacion minuciosa puesto que debe haber cuidado en la
elaboracion del cuestionario.

Entrevista personal: es formular preguntas de manera directa a los
consumidores previamente determinados, este método es mas flexible ya que
permite extender el dialogo para entender mejor el tema tratado.

Meétodo de la observacién: permite recopilar datos al ver actuar a las
personas sin establecer un proceso de comunicacion, se registra los datos

segun ocurren las acciones y no se necesita pedir cooperacion.

1.7.6. Determinacion del tamarfio de la muestra

Para determinar el nimero de encuestas a realizar utilizamos la siguiente formula:

(Z>N .P.Q

(E)2.(N-1)+(Z)%.P.Q
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En donde:

n = tamafo de la muestra

Z = nivel de confianza, se asume que utilizar el 95% es confiable por lo que Z = 1,96
N = tamafio de la poblacion

P = probabilidad que ocurra es suceso (0,5)

Q = probabilidad de que no ocurra el suceso (0,5)

E = error muestral (5%)

1.8. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Abascal (2001) nos dice que la planificacion estratégica permite combinar de la
mejor forma posible las fortalezas, recursos y oportunidades, soslayando si es
posible, las amenazas y limitaciones del entorno-mercado, asi como resguardar sus
debilidades. La planificacion estratégica hace referencia a dos dimensiones. Una
primera dimension, analitica y econdémica, que se refiere a medios, informes
especificos, mercado potencial, secuencia de accidn, tacticas competidoras,
capacidad de inversién y cumplimiento de necesidades. La segunda dimensién es
politica y humana, permite ver la existencia de escenarios donde es posible ayudar a
que se realice la estrategia disefiada o por el contrario se produce un perjuicio
irremediable. Una descripcion mas real de la planificacion estratégica es la de
configurar una lista de hechos que se programan para alcanzar un objetivo a un plazo

prefijado.

Un plan estratégico es un conjunto de acciones programadas para conseguir un
objetivo a plazo fijo, dichas acciones tienen que ser tan flexibles que si el entorno en
que se estan aplicando cambia, dichas acciones también pueden ser cambiadas.
Mediante la planificacion estratégica se puede crear un futuro a partir del presente, es
decir tiene la pretension de buscar estrategias competitivas para una nueva era, de lo
que se deduce que el plan estratégico hace que se pueda tomar decisiones hoy para
fundamentar el éxito del futuro. Por lo tanto la finalidad de un proceso de efectiva

planificacion estratégica, es la de ayudar a la direccion a fijar objetivos optimos a
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largo plazo, maximizar el tiempo util de la alta direccion y, su percepcion vy
apreciacion de previsiones y tendencias importantes, estimulando y motivando a

todos los niveles de la empresa (Abascal, 2001).

1.9. CONCLUSIONES

= Se ha obtenido ideas claras sobre temas que son de gran importancia conocer
para lograr desarrollar el trabajo investigativo.

= Se ha logrado fortalecer nuestros conocimientos.
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2.

CAPITULO 2

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
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INTRODUCCION

En este capitulo conoceremos la trayectoria de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chola Cuencana, como se inicié y como se fue organizando hasta consolidar los
objetivos que se plantearon sus socios, datos que son indispensables para conocer la

forma en la que se encuentra estructurada.

2.1.HISTORIA

El Proyecto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chola Cuencana” Ltda., nace
como una necesidad ciudadana que busca agilidad y prontitud en la solucién de
problemas cooperativos, tanto en la entrega de productos financieros y no
financieros, con atencién de calidad y buen trato; al nacer este proyecto cooperativo,
integra a personas de diferentes estratos sociales, pero sobre todo aquellos que han
tenido una trayectoria en la direccion de asociaciones y, gremios; asi como de buenos
ciudadanos creyentes en el progreso de los pueblos y de la sociedad en su conjunto.
Primeramente se optd por formar una pre-cooperativa, designandose su directorio, el
09 de diciembre de 2010; dignidades que recayeron en las siguientes personas: Sr.
Omar Yaguachi, Sr. Hugo Durazno y Sra. Olga Séaenz, Presidente, Vicepresidente y
Secretaria-Tesorera, respectivamente; una vez constituida en pre-cooperativa, a
través de la presidencia se inician los tramites ante el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social, para obtener la personeria juridica, y luego de madltiples
reuniones en donde se analizd y discutié el Plan de Trabajo, se logra crear la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana Ltda.,, mediante Acuerdo
Ministerial N° MIESS-SRA-00012 del 05 de mayo de 2011; cumpliéndose asi una

primera etapa de trabajo.
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En agosto del 2011, el MIES notifica a la Cooperativa que se deben realizar las
elecciones para elegir los Consejos de Administracion y Vigilancia, asi como la
designacion del Gerente, proceso que se cumple sin interrupcion alguna y dichas
autoridades fueron electas y reconocidas en septiembre del mismo afio conforme al
siguiente detalle: como Presidente del Consejo de Administracion, el sefior Arcesio
Morocho y como Presidente del Consejo de Vigilancia el Sr Pedro Fernando Rivas;
posteriormente la Asamblea General de Socios, conjuntamente con los dos Consejos
(Administrativo y de Vigilancia), nombran al Sr. Omar Yaguachi Cdrdova como
Gerente de la Cooperativa. Electo el Directorio se envié al Ministerio de Inclusion

Econdmica y Social para su aprobacion y reconocimiento.

En el trayecto de la organizacion de la Empresa, a finales del 2010 y a inicios del
2011 se gestiono la adquisicion de: Un Sistema Contable, Mobiliario, Seguridad,
Suministros de Oficina, Construccion de Caja para atencion al cliente, Caja Fuerte,
Servidores; Equipos de Computacién y Capacitacion para los integrantes de los
Consejos de Administracion, y de Vigilancia, en temas relacionados en captacion de
socios, entrega de créditos, depdsitos a largo plazo, creacion de productos, entre

otros.

Como fruto del esfuerzo y trabajo mancomunado, el 24 de marzo de 2012, la
Cooperativa tuvo la gran satisfaccién de abrir las puertas para brindar atencion al
publico, realizando apertura de cuentas, depositos a plazo fijo, entre otros. Ademas
desde la gerencia se trabaja en la elaboracidén de manuales de Procedimiento Interno,
Reglamentos para el Otorgamiento de Créditos y Recuperacion de Cartera,
Reglamento para el Lavado de Activos, Estructura del Organigrama de la
Cooperativa y Desarrollo de Cursos de Capacitacion para los funcionarios de la
entidad.
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Creacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria-SEPS-.

Con la llegada a la Presidencia de la Republica del Ecuador, del Eco. Rafael Correa
Delgado, se generan varios cambios en el pais, en el ambito econdémico, politico,
cultural y sobre todo en el cooperativismo. Por lo antes referido se crea la SEPS,
organismo que actualmente controla y regula el accionar de las Intermediadoras
Financieras en el pais, siendo asi, en mayo de 2012 por pedido del érgano rector, se
comunica a todas las Cooperativas que se abstengan de realizar cualquier tramite
ante el MIES, hasta que la SEPS asuma el control total de las entidades financieras,
proceso que duraria un afio aproximadamente; en el trascurso de este periodo fue
necesario elaborar un nuevo estatuto y elegir nuevos Consejos de Administracion y
Vigilancia; designacion que recae en los sefiores: Carlos Cedillo Roldan y Luis Vega,
respectivamente, y el Sr. Omar Yaguachi, que fue elegido como Gerente.
Inmediatamente se comunica a la SEPS, la némina de la nuevas Autoridades para
que proceda a su reconocimiento y aprobacion; cumpliendo de esta manera la
Cooperativa Chola Cuencana Ltda., con las disposiciones provenientes del

organismo controlador.

Actualmente la cooperativa trabaja en la captacion de socios, busca por todos los
medios liquidez, pero fundamentalmente fortalece su accionar con la firma de una
serie de convenios con entidades amigas, asi como también con empresas publicas y
privadas para brindar mejores servicios a sus asociados, entre ellos se destacan la
firma de convenios con la CENTROSUR-EP-, ETAPA- EP-, PROYECTO DE
AGUA POTABLE NERO, BANCO DE DESARROLLO, SISTEMA NACIONAL
DE PAGOS CON EL BANCO CENTRAL, entre otros.
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2.2.DATOS DE LA ORGANIZACION

Razén social: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana Lda.
RUC: 0190377156001

Provincia: Azuay

Canton: Cuenca

Fecha de constitucion de la cooperativa: 05 de mayo de 2011

Fecha de inicio de actividades: 24 de marzo de 2012

Direccién: Santa Teresa y Padre Aguirre 10-16

Teléfono: 2829889

Email: coopcholacuencana@gmail.com

2.3.MISION

Entregar servicios financieros y no financieros competitivos, a los habitantes de la
region, a traves de un equipo humano capacitado y motivado; acorde a la tecnologia,
que ejecuta procesos agiles, eficientes y sostenibles, para apoyar el desarrollo de

actividades productivas.

2.4VISION

Convertirse en la organizacion cooperativista modelo en finanzas populares, que
apoya el desarrollo humano y econdmico de la region y del pais, facilitando
asistencia financiera a la poblacion, dirigida a impulsar emprendimientos productivos
con una gestion responsable, transparente y participativa que nos permita continuar

creciendo juntos.
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2.5.VALORES Y PRINCIPIOS DEL COOPERATIVISMO

La cooperativa cumple con los principios universales del cooperativismo que son:
e Membrecia abierta y voluntaria;
e Control democratico de los miembros;
e Autonomia e independencia;
e Educacion, formacion e informacion;
e Cooperacion entre Cooperativas;
e Busqueda del buen vivir y del bien comun de sus socios;
e Prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los

individuales.

2.6.VALORES INSTITUCIONALES

e Responsabilidad

e Democracia

e Solidaridad
e Equidad
e Ayuda

2.7.VALORES ETICOS

e Responsabilidad social
e Transparencia
e Honestidad

e Respeto
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2.8.ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La estructura empresarial comprende todas las instancias vinculadas a la realizacion
de las actividades econOmicas (Gerencias, area de negocios, &rea de servicios

técnico, area de administracion) y agrupa a todo el personal necesario para el

funcionamiento de la Cooperativa.

Gréfico 3. Estructura organizativa

.
.

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

GERENTE PRESIDENTE
AREA AREA LEGAL Y
ADMINISTRATIVA TECNICA
j COMISION DE
AREA DE SERVICIOS EDUCACION
) COMISION DE
AREA FINANCIERA BIENESTAR SOCIAL
AREA DE :
PLANIFICACION Y Dlggﬁﬂﬂﬁﬂm
PROYECTOS

Fuente: Archivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana

23



2.9.ESTRUCTURA FUNCIONAL

Grafico 4. Estructura funcional

CONSEJO DE VIGILANCIA
Integran los socios, tres
principales y tres suplentes

CONSEJO DE
ADMINISTRACION
Integran los socios, siete
principales y tres suplentes

GERENTE

Nombrado por el Consejo de

Administracion

AREA ADMINISTRATIVA

Encargada del manejo de

Nombrado por el Consejo de

PRESIDENTE

Administracion

personal y atencion al cliente

AREA DE SERVICIOS

Servicio al publico y a socios

AREA LEGAL Y TECNICA
Elaboracion de normas,
reglamentos, planes
presupuestarios, entre otros.

AREA FINANCIERA
Responsable del manejo

econdmico, control
presupuestario

COMISION DE EDUCACION
Desarrollo de Programas de
Capacitacion Organizativa

AREA DE PLANIFICACION
Y PROYECTOS
Asesoriaeconomica, tributaria,
inversiones dirigidas a socios,

analisis de atividades
principales, formulacion,

COMISION DE BIENESTAR
SOCIAL
Encargada de buscarel
bienestarde los socios, a través
de planes y programas, con la
participacion de los socios

seguimiento y evaluacion de
proyectos

COMISION DISCIPLINARIA
Encargada del buen ambiente y
funcionamiento de los socios

Fuente: Archivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana
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Estructura organizativa

La Cooperativa esta integrada por:

2.9.1.

La Asamblea General de Socios o delegados de las series numéricas
El Consejo de Vigilancia

El Consejo de Administracion

El Gerente

El Presidente

Funciones

Asamblea General de Socios:

Es la maxima autoridad de la Cooperativa

Sus resoluciones son obligatorias para todos

Sesionara en el dia, hora y lugar de la convocatoria con la mitad mas uno de
Sus socios

Reunirse 2 veces al afio en forma ordinaria y extraordinaria en cualquier
momento

Esta integrado por todos los socios de la Cooperativa

El Consejo de Vigilancia:

Fiscalizar al Consejo de Administracion, a la Gerencia y demas categorias de
la Cooperativa

Sesionar 2 veces al mes

Informar a la Asamblea General sobre el cumplimiento del presupuesto de
los planes operativos y aplicacion obligatoria a la gestion del Consejo de

Administracion y del Gerente
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El Consejo de Administracion:

El Consejo de Administracion es responsable de la administracion general de
la Cooperativa

Esta integrado por los miembros elegidos en la Asamblea General Ordinaria
Responsable de elaborar los Reglamentos Internos, Orgéanico Funcional y
demas normas

Estar 2 afos en sus funciones

Gerente:

Ser el representante legal y el administrador general de la Cooperativa
Responder por la marcha administrativa, operativa y financiera de la
Cooperativa e informar mensualmente al Consejo de Administracion y
Consejo de Vigilancia

Proponer al Consejo de Administracion las politicas que permitan la

operatividad eficiente de la Cooperativa

Area administrativa:

Ser constituida por el personal que labora en la institucién

Elaborar el perfil de funciones de cada miembro que labora en la
Cooperativa, con sus atribuciones y alcance de sus responsabilidades
Elaborar y proponer politicas de funcionamiento administrativo

Ejecutar la administracion de la Cooperativa conjuntamente con Gerencia

Area de servicios:

Propiciar el desarrollo local de la poblacién

Mejorar la calidad de vida de los usuarios de la Cooperativa
Brindar asesoria de créditos

Realizar cobro de servicios basicos: luz, agua y teléfono

Brindar asesoria econdmica a las inversiones de socios
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Area financiera:

Cumplir con normas y procedimientos contables vigentes

Ejecutar las transacciones econdmicas de la cooperativa

Presentar Estados Financieros a los organismos competentes

Ser responsable de la informacion y respaldos de la situacion financiera de la
Cooperativa

Analizar nuevas alternativas financieras para la Cooperativa

Elaborar el presupuesto anual de la Cooperativa

Area de planificacion y proyectos:

Elaborar estudios de factibilidad en cada caso requerido

Presentar a Gerencia un plan estratégico a corto, mediano y largo plazo

Ser responsable del monitoreo y coordinacion con las diversas acciones de la
Cooperativa

Brindar asesoria técnica de las inversiones

Realizar evaluacion econémica y social de proyectos

Proponer la viabilidad o no de proyectos, bases fundamentadas

Presidente:

Ser el vocero institucional de las politicas y objetivos generales

Responsable de velar por la armonia de todos y cada uno de los organismos y
socios de la Cooperativa

Convocar y presidir las Asambleas Generales y las reuniones del Consejo de
Administracion

Informar a la Asamblea General sobre la marcha de la Cooperativa

Participar en las reuniones de comisiones por lo menos una vez

Area legal y técnica:

Elaborar normas, reglamentos y planes presupuestarios
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Comisién de educacion:

= Ser responsable de la capacitacion a los socios

= Presentar un plan anual y con costos para educacion que debe presentarse al

Consejo de Administracion para su aprobacion

Comision de bienestar social:

= Estudiar y solucionar los problemas sociales de la Cooperativa y de los

miembros de la misma

= Presentar un plan anual de actividades al Consejo de Administracion para su

aprobacion

Comision disciplinaria:

= Encargada de normar y proponer sobre multas y sanciones de socios y

miembros de los estamentos de la cooperativa, valores que conformaran el

capital social de la Cooperativa.

Graéfico 5. Organigrama estructural

2.10. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Contadora

Asesor de créditos

Cajeros/as

Guardia de
seguridad

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: La autora
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2.11. OBJETIVO GENERAL DE LA COOPERATIVA

Apoyar el desarrollo productivo en el canton Cuenca y al sector productivo en
general, a través de la captacion de recursos y la entrega de créditos; el principal
proposito de los emprendedores.

El objetivo general de la Cooperativa concuerda plenamente con el objetivo social
del Cooperativismo, que textualmente dice: “Realizar actividades de intermediacion
financiera y de responsabilidad social con los socios”; el mismo que consta en el Art.

3, de los Estatutos de la citada Cooperativa.

2.12. OBJETIVO ESPECIFICO

Impulsar la creacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana.

2.13. CONCLUSIONES

Al finalizar el capitulo se ha llegado a las siguientes conclusiones:
= Hemos podido ver que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana
esta legalmente constituida.
= Se ha podido conocer la trayectoria que ha tenido la Cooperativa, como se

inicié y como se ha ido organizando para abrir las puertas al pablico.
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO SOBRE LA REALIDAD ACTUAL
DEMERCADOTECNIA
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INTRODUCCION

En este capitulo se realizard una investigacion general para conocer al publico
objetivo de las Cooperativas de Ahorro y Crédito; asi como también se verificara el
total de estas, en la provincia del Azuay, y conoceremos las necesidades,
percepciones y conducta de compra de los clientes. Posteriormente se realizara un
estudio de la situacion de los productos, canales de distribucion, anélisis FODA y

andlisis de las cinco fuerzas de Porter.

3.1.ANALISIS DE LA SITUACION DE MERCADOTECNIA

3.1.1. Situacion del mercado

Tamafo del publico objetivo:

Desde su inicio las Cooperativas de Ahorro y Crédito se enfocan en satisfacer las
necesidades existentes en las personas de las parroquias rurales, es por eso que es
necesario conocer la poblacion econémicamente activa de las parroquias rurales de la
ciudad de Cuenca, que serian los consumidores a los que se dirigen. Segun datos
registrados en el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC),el total de la
poblacién econdmicamente activa de las parroquias rurales es de 117.593; a
continuacidn se presenta el detalle del tamafio del publico objetivo de las parroquias

rurales del canton Cuenca.
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Tabla 1. Tamafio de la poblacion econémicamente activa de las parroquias

rurales del canton Cuenca en el afio 2010

CODIGO PARROQUIA RURAL PEA 2010
010150 |CUENCA 1.305
010151 |BANOS 11.213
010152 |CUMBE 3.778
010153 |CHAUCHA 823
010154 |CHECA (JIDCAY) 1.885
010155 |CHIQUINTAD 3.397
010156 |LLACAO 3.692
010157 |MOLLETURO 4.287
010158 |NULTI 2.912
010159 |OCTAVIO CORDERO PALACIOS 1.572
010160 |PACCHA 4.420
010161 |QUINGEO 4.339
010162 |RICAURTE 13.293
010163 |SAN JOAQUIN 4,928
010164 |SANTA ANA 3.515
010165 |SAYAUSI 5.536
010166 |SIDCAY 2.888
010167 |SININCAY 10.771
010168 | TARQUI 6.955
010169 |TURI 5.855
010170 |VALLE 16.731
010171 |VICTORIA DEL PORTETE 3.498

TOTAL PEA 117.593

Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/

Elaborado por: La autora


http://www.ecuadorencifras.gob.ec/

Total de Cooperativas de Ahorro y Crédito:

Segun datos obtenidos en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,

entidad que regula las Cooperativas de Ahorro y Creédito, existen registradas 56

Cooperativas de Ahorro y Crédito en la provincia del Azuay. Estas organizaciones

compiten entre si, para lograr un buen posicionamiento en el mercado y ser la

primera eleccion de los clientes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana se ve afectada de una u otra

manera por las cooperativas pertenecientes a la provincia del Azuay, especialmente

por las existentes en la ciudad de Cuenca. Las Cooperativas de Ahorro y Crédito que

funcionan en la ciudad de Cuenca se muestran a continuacion:

Tabla 2. Cooperativas de Ahorro y Crédito en el canton Cuenca

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD
ECUATORIANA PROGRESISTA LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ALFONSO JARAMILLO
LEON CAMARA DE COMERCIO DE CUENCA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREA LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DEL
AZUAY

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ERCO LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAC AUSTRO LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA MERCED LTDA.-
CUENCA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CARMEN DE TARQUI

10

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO BANOS LTDA

11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SIDETAMC

12

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PROMOCION DE VIDA

33



ASOCIADA LTDA. "PROVIDA"

13

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTEGRAL

14

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SENOR DE GIRON

15

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SERVIDORES
MUNICIPALES DE CUENCA

16

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MULTIEMPRESARIAL

17

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PROFUTURO LTDA

18

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AHORRISTA SOLIDARIO

19

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE S.J.

20

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ARTESANAL DEL AZUAY

21

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ETAPA

22

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COLEGIO DE INGENIEROS
CIVILES DEL AZUAY C.I.C.A.

23

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FEDERACION OBRERA

24

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COMERCIANTES
MINORISTAS DEL AZUAY LTDA.

25

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ELECTRO PAUTE

26

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL PERSONAL
DOCENTE, ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIOS DE LA UNIDAD
EDUCATIVA DE LA SALLE

27

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CORPORACIONES
UNIDAS CORPUCOOP LTDA.

28

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO URBADIEZ

29

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COLEGIO DE
ARQUITECTOS DEL AZUAY

30

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL SINDICATO DE
CHOFERES PROFESIONALES DEL AZUAY LTDA.

31

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SOLIDARIOS EN LA
SALUD

32

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FRENTE DE
REIVINDICACION MAGISTERIO DEL AUSTRO

33

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHOLA CUENCANA
LTDA.
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34

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CUMBENITA LTDA.

35

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA

36

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPTSUR TESORO DEL
SUR LTDA

37

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COTOPAXI PROGRESISTA

38

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MANOS CONSTRUYENDO
DESARROLLO MACODES

Fuente: http://www.seps.gob.ec/web/guest

Elaborado por: La autora

Crecimiento del publico objetivo:

Los principales consumidores de los productos que ofrecen las Cooperativas de

Ahorro y Crédito, es la Poblacion Econdmicamente Activa de las parroquias rurales

del cantén Cuenca; segun los ultimos censos realizados se pude evidenciar que, en

este sector existe un incremento de la base de datos, ya que en el afio 2001 se refleja

87.888 y en el afio 2010 un total de 117.593, de la Poblacién Econémicamente

Activa, evidenciandose asi un incremento de 29.705 durante todo este periodo.

Tabla 3. Tamanio de la poblacion econémicamente activa de las parroquias

rurales del cantdn Cuenca en el afio 2001

CODIGO PARROQUIA RURAL PEA 2001
010150 |CUENCA 1.006
010151 |BANOS 7.424
010152 |CUMBE 3.182
010153 |CHAUCHA 998
010154 |CHECA (JIDCAY) 1.794
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010155 |CHIQUINTAD 2.724
010156 |LLACAO 2.929
010157 |MOLLETURO 2.791
010158 NULTI 2.971
010159 |OCTAVIO CORDERO PALACIOS 1.524
010160 |PACCHA 3.328
010161 |QUINGEO 3.154
010162 RICAURTE 9.206
010163 |SAN JOAQUIN 3.340
010164 |SANTA ANA 2.916
010165 |SAYAUSI 4.051
010166 |SIDCAY 2.441
010167 |SININCAY 7.860
010168 | TARQUI 5.300
010169 |TURI 4.012
010170 |VALLE 12.038
010171 |VICTORIA DEL PORTETE 2.899
TOTAL PEA 87.888
Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/
Elaborado por: La autora
CcODIGO PARROQUIA RURAL PEA 2010
010150 |CUENCA 1.305
010151 |BANOS 11.213
010152 CUMBE 3.778
010153 |CHAUCHA 823
010154 |CHECA (JIDCAY) 1.885
010155 |CHIQUINTAD 3.397
010156 |LLACAO 3.692
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010157 |MOLLETURO 4.287
010158 |NULTI 2.912
010159 |OCTAVIO CORDERO PALACIOS 1.572
010160 |PACCHA 4.420
010161 |QUINGEO 4.339
010162 |RICAURTE 13.293
010163 |SAN JOAQUIN 4.928
010164 |SANTA ANA 3.515
010165 |SAYAUSI 5.536
010166 |SIDCAY 2.888
010167 |SININCAY 10.771
010168 | TARQUI 6.955
010169 |TURI 5.855
010170 |VALLE 16.731
010171 |VICTORIA DEL PORTETE 3.498
TOTAL PEA 117.593

Crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito:

Segun datos publicados por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
hasta el 5 de Agosto de 2013 existieron registradas 57 Cooperativas de Ahorro y
Crédito, actualmente existen registradas 56, lo que indica que ha sido liquidada una
Cooperativa; hasta el momento de las 56 Cooperativas existen 3en proceso de
disolucién y liquidacién, esto debido a que esas organizaciones presentan deterioro
de patrimonio que ha puesto en riesgo su sostenibilidad, asi como la continuidad de
sus operaciones; en consecuencia son 53 Cooperativas de Ahorro y Crédito que se

encuentran plenamente funcionando.
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Tabla 4. Cooperativas de Ahorro y Crédito liquidadas y en proceso de
liquidacion

COAC LIQUIDADAS COAC EN PROCESO DE LIQUIDACION

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
COOPERA LTDA.

COOPERATIVA DE COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE
AHORRO Y CREDITO LA PEQUENA EMPRESA CACPE UROCAL

CUENCA LTDA. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE
LOS INGENIEROS COMERCIALES DEL
AZUAY

Fuente: http://www.seps.gob.ec/web/guest

Elaborado por: La autora

Necesidades del cliente:

Para conocer las necesidades que tienen los clientes se ha realizado una entrevista a
clientes y trabajadores de Cooperativas de Ahorro y Crédito, obteniéndose la

siguiente informacion respecto a sus necesidades:

» Realizar pagos de servicios basicos como agua, luz y teléfono

= Pago de internety TV Cable

= Realizar pagos de matriculas de vehiculos

= Cobrar el Bono de Desarrollo Humano

= Realizar pagos del SOAT

= Acreditacion de sueldos

= Abrir cuentas de ahorro

= Hacer depositos a plazos fijos con tasas convenientes

= Obtener créditos rapidos, a tasas convenientes y sin necesidad de realizar
muchos tramites

= Contar con servicios mas agiles y rapidos
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= Contar con Bancos del Barrio en zonas lejanas

= Poder retirar el dinero de manera répida

= Tener disponible el dinero las 24 horas del dia a través de cajeros automaticos
= Obtener tarjetas de crédito y débito

= Obtener chequeras

Percepciones:

De acuerdo a la entrevista realizada a clientes y trabajadores de las cooperativas, se
puede decir que las percepciones que tienen los clientes de estas entidades son:

= Transmiten confianza, gracias al tiempo que tienen funcionando y a la
atencion que brindan al cliente.

= Tienen una buena imagen debido a la publicidad que realizan y a la buena
presencia institucional.

= Tienen buen posicionamiento en el mercado, debido al tiempo de
funcionamiento, los servicios que brindan y la atencion al cliente.

= Se basan en el principio de la igualdad.

= Existe confidencialidad entre los clientes y la cooperativa.

= Se considera a las cooperativas como un servicio.

= Son transparentes en informacion.

= Son entidades que se desenvuelven en un ambiente muy competitivo.

Conducta de compra:

Segun la entrevista realizada a clientes y funcionarios de las Cooperativas de Ahorro

y Crédito, se puede decir que los clientes las eligen por los siguientes motivos:

e Recomendacion
e Eleccion propia
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e Ubicacion Geografica

e Costumbre

e Por el posicionamiento que tienen
e Por los servicios que ofrece

e Por la atencion que brindan

e Por curiosidad.

3.1.2. Situacion del producto

Productos:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuenca ofrece productos financieros y no
financieros (servicios), se basan en una buena atencion al cliente, en donde prima la
honestidad y el respeto, de tal manera que se logra satisfacer las necesidades de los

clientes, y como consecuencia logran obtener un beneficio comdn.

Productos financieros:

e Creditos de consumo
Son créditos otorgados a personas naturales, destinados a cubrir gastos derivados de
la adquisicion de bienes de consumo o por el uso de servicios, tales como viajes,

compra de vehiculos, remodelacion de viviendas, entre otros.

= Créditos emergentes
Son créditos otorgados a personas naturales en situaciones emergentes, tales como

enfermedad, calamidad doméstica comprobada o para pagar gastos de educacion.
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» Microcréditos
Son créditos otorgados a personas emprendedoras, estos créditos estdn destinados a

financiar actividades productivas y de comercializacion, y/o prestacion de servicios.

= Depositos a plazo fijo
Es una alternativa de inversion que ofrece la Cooperativa, ya que se puede dejar una
cantidad de dinero a plazo fijo, para que genere intereses en un periodo de tiempo
determinado. Se debe presentar la documentacion necesaria que sustente la
proveniencia del dinero a ser depositado a plazo fijo.

= Ahorros a la vista
Es una cuenta de ahorro que se apertura con $20,00; esta cuenta permite realizar
depdsitos inmediatos de la cantidad que se desee y realizar retiros rapidos de la
cantidad de dinero que necesite; ademas permite el acceso a creditos y mas servicios

que ofrece la Cooperativa.

Productos no financieros (servicios):

» Pago de servicios basicos; actualmente en la Cooperativa se puede realizar
pagos del consumo de agua y luz

= Pago de matriculas vehiculares

= Pagos de obligaciones al SRI, como del Impuesto a la Renta, IVA y
Retenciones.

= Pago de remuneraciones

= Entrega de transferencias interbancarias

= Envio de dinero

41



Precios:

La Cooperativa recibe a cambio intereses, por los créditos otorgados, y asi mismo

paga intereses por los depositos a plazo fijo. Las tasas de interés activa y pasiva que

tiene la Cooperativa son:

Tasas de interés activa

Tabla 5. Tasas de interés activa de la COAC Chola Cuencana

TIPO DE CREDITO

TASAS DE INTERES ANUAL

Emergente 18% - 19%
Consumo 20%
Microcrédito 21%

Fuente: Archivos de la Cooperativa

Elaborado por: La autora

La Cooperativa ofrece créditos desde $50,00 hasta $1000,00; el monto que se da

depende del grado de liquidez de la Cooperativa.

Tasas de interés pasiva

Tabla 6. Tasas de interés pasiva de la COAC Chola Cuencana

DIAS TASAS DE INTERES
0-30 2,8%

31-59 3%
60-99 3,5%

100-119 4%

Fuente: Archivos de la Cooperativa

Elaborado por: La autora
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Se puede realizar depdsitos a plazo fijo, desde $10,00 en adelante, beneficiandose el
depositante de los intereses, de acuerdo al tiempo que el dinero se encuentre en la

Cooperativa, conforme al siguiente detalle:

e Hasta un afo, una tasa del 9%, de este porcentaje se realiza un descuento del
2% por impuesto a los intereses ganados; y
e Si pasa de un afio, se negocia una tasa entre el 9% y el 11%.
Ademas la Cooperativa recibe comisiones por cada servicio prestado, estas

comisiones estan entre 0,05 y 0,20 centavos.

Ventas:

La Cooperativa desde que abrio las puertas para atencion al publico, ofrece productos
financieros y no financieros (servicios); en cuanto a los productos con mayor acogida
sobresalen el pago por concepto de consumo de luz y agua, y la obtencion de
créditos; lo concerniente al ahorro tiene poca aceptacion, la Cooperativa se inici6 con

la apertura de 15 cuentas de ahorro y actualmente cuenta con 150.

Consideran que la salida de sus productos dependen de las épocas del afio, los meses
mas bajos para la Cooperativa son enero, febrero, marzo, mayo y agosto; esto debido
a que en estos meses existen fechas célebres, motivo por el cual se considera que la
gente cuenta con pocos recursos; y los meses en los que hay mayor acogida de los
producto son abril, junio, julio, septiembre, octubre, noviembre y diciembre. Cabe
indicar que las razones que influyen en la salida de productos de la Cooperativa son

los siguientes:

e En el mes de enero, los ahorristas regresan gastados del feriado de navidad y
fin de afo.

e En el mes de febrero, los azuayos celebran las tradicionales fiestas de
Carnaval, eventos muy visitados por las familias que habitan en el resto del

pais y fuera de él, lo que significa egresos considerables.
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e Marzo, en algunos afios el feriado de carnaval coincide en este mes, y de no
ser asi en este mes los clientes se recuperan econGmicamente; por
consiguiente el ahorro disminuye, y también se refleja escases en la
cancelacion de sus obligaciones.

e Mayo, mes en donde se celebra el dia de la Madres, y la Provincia del
Azuay, mantiene la costumbre de festejar y reconocer al ser mas querido de
la tierra con granes homenajes.

e Agosto, es el periodo vacacional de los Estudiantes y Maestros, lo que
significa que muchos se ausentan de los Centros Poblados y Provincia,

repercutiendo en el movimiento econémico de la poblacion.

Beneficios:

La Cooperativa al ofrecer productos financieros y no financieros obtiene los

siguientes beneficios:

e Comisiones por los servicios, recibe entre 0,05 y 0,20 centavos por servicio

e Sus ingresos ayudan a pagar sus obligaciones

e Obtienen ganancias por créditos que ofrece

e Se logra un incremento del patrimonio

e Por la acogida que tienen los productos de la Cooperativa, se han logrado

mantener cumpliendo con sus obligaciones

Utilidades netas de afios pasados:

La Cooperativa en su Estado de Pérdidas y Ganancias del afio 2013, presentd una
utilidad de $177,59 (ver anexo 2); anteriormente tuvo una utilidad aproximadamente
de $140,00; sus utilidades son muy bajas sin embargo se han logrado mantener en el

mercado.
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3.1.3. Situacion de distribucién

La Cooperativa utiliza un canal de distribucion directo (productor-consumidor), esta
Cooperativa se encuentra ubicada en la ciudad de Cuenca, en las calles Santa Teresa
y Padre Aguirre 10-16, es el Unico punto en donde los clientes pueden acercarse a
hacer uso de los productos que ofrecen, para atraer clientes se basa en una
comunicacion directa con ellos, les informan de los productos que ofrecen para que
los conozcan y les incentivan a que sean parte de la Cooperativa, promocionando la
calidad de atencidn, el servicio oportuno, ubicacion de facil acceso, confianza en el

manejo de los ahorros, agilidad en los tramites de créditos, entre otros.

Por otra parte la Cooperativa ofrece el servicio de transferencias interbancarias, esto
lo hace a través del Banco Central del Ecuador, tienen una cuenta en donde
depositan el dinero destinado para realizar transferencias y mediante un sistema de
comunicacion IP solicitan realizar la transferencia de manera inmediata a la cuenta

que desee el cliente.

Importancia

Es importante ofrecer una buena atencion al cliente, conocer bien a la Cooperativa y
a los productos que ofrece, para poder brindar una informacion eficiente y adecuada,
que ayude a conocer los productos, se fijen en ellos y terminen adquiriéndolos.
Ademéas es importante que se mantenga una buena comunicacién con el Banco
Central, y tener disponible el dinero necesario, para realizar las transferencias
interbancarias de forma inmediata, de tal manera que el cliente se sienta satisfecho

por la atencién que se le brinda.
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3.1.4. Situacion del microambiente

Demogréficas:

Esta Cooperativa desde su inicio, se ha propuesto ofrecer sus productos al sector
rural del cantén Cuenca, debido a que en éste existe escasa inversion local, por la
falta de incentivos e insuficiente apoyo financiero hacia las actividades productivas y
culturales; por ello es importante realizar una investigacion de mercados en este
sector, teniendo en cuenta que segun datos obtenidos en el INEC de acuerdo al censo
de poblacion y vivienda 2010, la poblacion econdmicamente activa de las parroquias

rurales de canton Cuenca conformadas por hombres y mujeres es de 117.593.

Econdmicas:

En las parroquias rurales del canton Cuenca se registra una escasa inversion local por
la falta de incentivos e insuficiente apoyo financiero hacia las pequefias actividades
productivas y culturales. Hay un bajo desarrollo econémico por falta de apoyo y la
alta migracion. En este sector existen pocas fuentes de trabajo, las personas se
dedican a la elaboracion de artesanias y a la produccién de cultivos; la mayoria

cultivan para autoconsumo y muy pocos para venderlos.

Tecnoldgicas:

La Cooperativa cuenta con una estructura basica para trabajar, tiene un sistema
contable, seguridad interna, equipo de computacién, sistema de comunicacion IP y
servicio de internet. Sin embargo a la Cooperativa le hace falta liquidez para mejorar
tecnoldgicamente, de tal manera que se pueda ofrecer una mejor atencion al cliente y
mejorar su imagen, logrando asi ser mas competitiva, teniendo en cuenta que se

enfrenta a una gran competencia en mejores condiciones tecnoldgicas.
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Politico-legal:

La Cooperativa estd legalmente registrada en la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, ha cumplido con las disposiciones de la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario. Ademas
cumple con todo lo establecido en la normativa.

Socio cultural:

Se dirigen a una sociedad que tiene poco conocimiento sobre el ahorro, con criterio
limitado, facilmente influenciables; también son personas emprendedoras que optan
por créditos para financiar sus actividades productivas. Los habitantes de las
parroquias rurales son personas trabajadoras, la mayoria se dedican a la agricultura 'y

elaboracion de artesanias.

3.2. ANALISIS FODA

3.2.1. Andlisis interno

Fortalezas

= Tienen una buena ubicacion geografica

= Tienen personal competente que trabaja por el progreso de la Cooperativa

= Su razon social se identifica con la ciudad de Cuenca y la Provincia del
Azuay.

= Ofrecen productos financieros y no financieros.

= Ofrecen créditos agiles.

= Buena atencion y servicio al cliente.

= Aportan al desarrollo productivo del canton Cuenca.

= Tramites agiles para asociarse a la Cooperativa.
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= Los socios provienen de distintos sectores de la ciudad de Cuenca y la

provincia del Azuay.

Debilidades

= Es una Cooperativa poco conocida debido a su falta de publicidad

» Falta de liquidez

= Bajas remuneraciones y pago impuntual de las mismas

= Estan ubicados en un solo lugar para ofrecer sus productos, no tienen
sucursales

= Tienen poca diversificacion de productos financieros y no financieros.

= Insuficiente personal en todas las areas

» Pocas cajas para atencion al cliente

» Falta de capacitacion al personal

= Ninguna participacion en redes amigas

» No cuenta con una péagina web que contenga informacion relevante de la
Cooperativa

= No cuentan con revistas informativas

» Ausencia de estudios de mercado

= Escasa participacion de los socios

= Fachada poco llamativa

= No cuentan con guardias de seguridad

= No tienen parqueadero propio

3.2.2. Andlisis externo

Oportunidades

= Alianzas estratégicas con entidades publicas y privadas de la ciudad de
Cuenca y demas ciudades de la Provincia del Azuay

= Posibilidad de realizar proyectos sociales, culturales y deportivos.
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= Existe una poblacion amplia y en crecimiento

= Realizar convenios para lograr una mayor diversificacion de productos no
financieros

= Alta demanda de productos financieros y no financiero

= Emprendedores que necesitan apoyo para hacer realidad sus ideas

= Participaren los eventos que se realizan en las parroquias de la ciudad de
Cuenca

= Captacion de las remesas de los migrantes

= Poblacién interesada en el ahorro

Amenazas

= Alto nivel de competencia en mejores condiciones

= Pérdida de clientes por fracaso de otras cooperativas de ahorro y crédito

= Rumores mal intencionados por parte de la competencia

= Buena ubicacién geogréafica de la competencia

= La mayoria de los clientes de una Cooperativa de Ahorro y Crédito optan por
el servicio de cajeros automaticos.

= Clientes irresponsables que no cumplen con lo acordado al momento de optar
por créditos

= Existencia de prestamistas informales

= Factores climaticos y desastres naturales no controlables

= Alto nivel de delincuencia

3.3. LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER

El modelo de las cinco fuerzas planteadas por Michael Porter nos permitira realizar
un andlisis del sector cooperativista de la ciudad de Cuenca, de tal manera que se
logre una adecuada planificacion de las estrategias, el modelo a ser utilizado se

presenta a continuacion:
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Competencia Amenaza
Potencial

Poder de @ Poder de

negociacion negociacion

Rivalidad entre los 2
Proveedores ::> Sopalilaris itiaias <:| Clientes

I

. Amenaza
Sustitutos

3.3.1. Rivalidad entre los competidores existentes

En la actualidad existen 53 Cooperativas de Ahorro y Crédito que funcionan en la
provincia del Azuay, de las cuales 38 de ellas se encuentras en el canton Cuenca, de
estas consideramos que las mas competitivas son:

= Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista

= Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

LA JEP

Esta entidad gracias a su dedicado trabajo se ha dado a conocer en los distintos
lugares y se ha ganado la confianza de la gente lo que le ha permitido captar un buen
namero de clientes y obtener un buen posicionamiento. Para ser mas competitiva

cuentan con:

Gran variedad de productos para ofrecer a sus clientes y satisfacer sus
necesidades

= Tienen 21 sucursales en distintos lugares del pais

= Personal idoneo que trabaje en beneficio de la cooperativa y sus asociados

= Buena atencion al cliente

= Adecuada infraestructura y tecnologia
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= Las distintas sucursales tienen una buena ubicacion geogréafica
= Buena publicidad para llegar a sus clientes

= Sorteos especialmente en fechas célebres

JARDIN AZUAYO

Es una Cooperativa de gran confianza que desde su inicio ha trabajado junto a sus
asociados para lograr un buen posicionamiento y beneficios para sus clientes. Esta

cooperativa cuenta con:

» Fidelizacion de sus clientes

» Buena tecnologia

= Gran variedad de productos

= Son transparentes en informacion

= Transmiten una buena publicidad

= Buena atencidn al cliente

» Buena ubicacion geogréfica

= Existen 36 sucursales en distintos lugares del pais

= Existe una buena comunicacion con los clientes y entre los empleados

= Sorteos continuos

Existe una fuerte rivalidad entre las Cooperativas de Ahorro y Crédito, todas de una
manera u otra buscan ser la primera eleccién de los clientes, es por esto que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana debe plantearse estrategias que le
permitan darse a conocer y tomar posicionamiento en el sector cooperativista, las
estrategias ademas deben enfocarse en la mejora de productos, en los precios y en la

calidad del servicio que ofrecen.
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3.3.2. Amenaza de nuevos competidores

El ingreso de nuevos competidores representa una amenaza para la Cooperativa de

Ahorro y Credito Chola Cuencana, ésta debera crear barreras que le ayuden a ser mas

competitiva y superar aspectos que le estén perjudicando. Se puede decir que entre

las barreras de entrada que perjudican la creacion de una nueva entidad de este tipo

estan las siguientes:

Existen Cooperativas de Ahorro y Crédito que ya tienen posicionamiento en
el mercado y fidelizacion de sus clientes, esto gracias al trabajo que realizan,
a la publicidad que transmiten en distintos medios, a la variedad de productos
financieros y no financieros de calidad e innovados que ofrecen, y a la buena
atencion al cliente que brindan. Es por esto que la entrada de una nueva
competencia se ve perjudicada, tendrian que hacer grandes inversiones para
superar a la competencia y apoderarse de una parte del mercado

cooperativista.

Muchas de las Cooperativas de Ahorro y Crédito ya existentes cuentan con
sucursales en distintos lugares, lo que les ha permitido ser la primera eleccion
del cliente y ser cada vez mas competitivos. Superar esto representa costos

altos para una nueva competencia.

Debido al tiempo que llevan funcionando algunas Cooperativas de Ahorro y
Crédito se han ganado la confianza de los clientes, por lo que para una nueva
entidad de este tipo seria dificil captar clientes que confien en sus productos,
ya que por lo general las personas prefieren ser parte de las ya existentes con

buen prestigio.
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» Las politicas gubernamentales pueden facilitar o impedir el ingreso de una
nueva competencia, ya que se podria formular nuevas leyes, normas y
requisitos, que dificulten la constitucion de una entidad de este tipo.
Actualmente para constituir una nueva Cooperativa de Ahorro y Crédito,
deben regirse a lo estipulado en el Reglamento General de la Ley Orgénica de
la Economia Popular y Solidaria y del Sector financiero Popular y Solidario.

3.3.3. Poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores son una parte muy importante para las Cooperativas de Ahorro y
Creédito ya que son ellos los que proveen los productos necesarios para satisfacer las
necesidades de los clientes, debe existir una buena relacion con ellos y cumplir con
las obligaciones que se contraen, de tal manera que se logre brindar un buen servicio

y tener éxito en la Cooperativa.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana actualmente cuenta con los
siguientes proveedores:

= Empresa Eléctrica Regional Centrosur

= ETAPA

» Proyecto de Agua Potable Nero

» Banco de Desarrollo

= Sistema Nacional de Pagos con el Banco Central

= SRI

Es importante que la Cooperativa mantenga una buena comunicacién con sus
proveedores y sea responsable con sus obligaciones, de tal manera que tenga
disponible los productos para ofrecer a sus clientes, y asi lograr un beneficio que le
permita en un futuro buscar méas proveedores para brindar una mayor diversificacion
de productos que ayude a satisfacer en mayor parte las necesidades de los clientes, y

al mismo tiempo captar nuevos clientes.
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3.3.4. Amenaza de sustitutos

Existen otro tipo de entidades que ofrecen productos similares pero en diferentes
condiciones, productos que pueden ser elegidos como una alternativa beneficiosa por
los clientes para satisfacer sus necesidades, estos productos representan una amenaza
para todas las Cooperativas de Ahorro y Crédito. Los sustitutos que representan una
amenaza para las cooperativas estan:

= Bancos

* Mutualistas

= Corporacion Financiera Nacional

= Servipagos

= Puntos de pago

= Prestamistas informales

3.3.5. Poder de negociacién de los clientes

Los clientes son una parte esencial para las Cooperativas de Ahorro y Crédito debido
a que gracias a ellos existen, el cliente siempre busca lo mejor por eso es importante
conocer sus necesidades y exigencias para buscar la manera de satisfacerlas. Los
clientes potenciales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana son las
personas pertenecientes a la Poblacién Econdmicamente Activa de las parroquias
rurales del cantén Cuenca, esta cooperativa deberd centrase en satisfacer las
necesidades y exigencias que tienen estos clientes potenciales, ofreciendo una gran
variedad de productos, innovacion de estos, buena atencion al cliente, transmitiendo
la informacidn necesaria y ofreciendo tasas de interés que superen a la competencia;
de esta manera la cooperativa podra captar clientes y posteriormente conseguir la

fidelizacion de los mismos.
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3.4. CONCLUSIONES

Al terminar este capitulo se ha logrado:

= Obtener el total del publico objetivo de las Cooperativas de Ahorro y Crédito,
esto seréd de gran ayuda para realizar la investigacion de mercados.

= Conocer el total de Cooperativas de Ahorro y Crédito existentes en la
provincia del Azuay.

= |dentificar que Cooperativas de Ahorro y crédito estan en la ciudad de
Cuenca, las mismas que representan una competencia para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chola Cuencana.

= De acuerdo a datos obtenidos en la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, se ha podido ver que no hay un crecimiento acelerado de este tipo
de entidades

= Conocer la variedad de necesidades, percepciones y conducta de compra de
los clientes de una Cooperativa de Ahorro y Crédito.

= La Cooperativa tiene poca diversificacion de productos, precios poco
convenientes en los créditos y depdsitos a largo plazo, y escases de canales de
distribucion, esto ha ocasionado utilidades bajas y la Cooperativa no ha
podido crecer.

» Mediante un andlisis FODA y de las cinco fuerzas de Michael Porter, se ha
podido conocer los puntos fuertes y débiles de la Cooperativa, y las
oportunidades y amenazas en el sector cooperativista; esto nos permitird

posteriormente lograr una buena planificacion de las estrategias.
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4.

CAPITULO 4

INVESTIGACION DE MERCADOS
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INTRODUCCION

En este capitulo se plantear4 una encuesta para obtener informacion veraz; la
misma que nos guiara de manera acertada en la toma de correctivos para mejorar

el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana.

3.2.DETERMINAR LA NECESIDAD DE LA INVESTIGACION DE
MERCADOS

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana lleva funcionando
aproximadamente dos afios en el mercado cooperativista, es una cooperativa poco
conocida, se ve afectada por el cierto nivel de desconfianza que existe en este tipo de
entidades y por otro lado se enfrenta a una gran competencia que funciona en
mejores condiciones; ademas es importante conocer las necesidades reales que tienen
los clientes potenciales de una cooperativa para posteriormente buscar la manera de
satisfacerlas; es por eso que vemos necesario realizar una investigacion de mercados
que nos permita conseguir la informacion necesaria para tomar las mejores
decisiones, de tal manera que se logre obtener una buena imagen y un buen

posicionamiento para la cooperativa.

3.3.DETERMINAR LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE
MERCADOS

= Segmentar el universo de estudio
= Conocer si las personas confian en las Cooperativas de Ahorro y Crédito
= Medir el nivel de conocimiento que tienen las personas sobre la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Chola Cuencana
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= Conocer la competencia a la que se enfrenta la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chola Cuencana

= Conocer las necesidades que tienen los clientes

= Determinar los canales de comunicacién mas convenientes que sirvan como
estrategias de posicionamiento

= Conocer el comportamiento de compra de los clientes de una Cooperativa de

Ahorro y Creédito

3.4.IDENTIFICAR LA INFORMACION QUE SE VA ARECOLECTAR

Para cumplir con la necesidad y los objetivos planteados de la investigacion de

mercados, se procederd a recolectar informacion como:

e Datos de las personas pertenecientes a las parroquias rurales como: edad,
sexo al que pertenecen y ocupacion.

e Cooperativas de Ahorro y Crédito que funcionan en la ciudad de Cuenca

e Confianza que hay en las Cooperativas de Ahorro y Crédito

e Medios de comunicacién adecuados para realizar publicidad

e Productos que ofrecen las cooperativas de Ahorro y Crédito

e Necesidades insatisfechas

e Aspectos que toman en cuenta las personas para formar parte de una

Cooperativa de Ahorro y Crédito

3.5.ESTABLECER LAS FUENTES DE INFORMACION

Para realizar la investigacion de mercados utilizaremos fuentes de informacion
primarias y secundarias, esto con el fin de obtener la informacién necesaria para la

toma de decisiones.
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Fuentes de informacion primarias: hace referencia a informacion necesaria no
disponible, es por eso que es indispensable realizar una investigacion de mercados
utilizando una encuesta que sera dirigida a la Poblacion Econémicamente Activa de
las parroquias rurales del canton Cuenca que son nuestro publico objetivo, de tal

manera que se logre obtener la informacion deseada.

Fuentes de informacion secundarias: se trata de informacion ya disponible, que
debemos tomarla en cuenta para lograr una investigacion de mercados eficiente, en
este caso tendremos en cuenta datos registrados en el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), para asi determinar una muestra representativa del
publico objetivo y dirigirnos a ellos con una encuesta, de tal manera que se pueda

obtener informacion relevante que ayude en la toma de decisiones.

3.6.RECOLECTAR LA INFORMACION

4.5.1. Segmentacion del mercado

Variables geograficas:

= Pais: Ecuador

= Region: Sierra

= Cantén: Cuenca

= Parroquias rurales: existen 21 parroquias rurales en el canton Cuenca, estas
son: Cuenca (rural), Bafios, Cumbe, Chaucha, Checa, Chiquintad, Llacao,
Molleturo, Nuti, Octavio Cordero Palacios, Paccha, Quingeo, Ricaurte, San
Joaquin, Santa Ana, Sayausi, Sidcay, Sinincay, Tarqui, Turi, Valle y Victoria
del Portete.
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Variables demograficas:

45.2.

Edad: para realizar la investigacion de mercados, se tomara en cuenta a las
personas de las parroquias rurales del canton Cuenca que tengan desde 15
afios en adelante, esto debido a que consideramos que desde esa edad las
personan realizan una actividad econémica.

Sexo: serdn participes de la investigacion de mercados tanto a hombres como
mujeres, teniendo en cuenta que segun datos registrados en el Instituto
Nacional de Estadisticas Censos, existen 52.829 hombres y 64.764 mujeres
pertenecientes a la Poblacion Econémicamente Activa de las parroquias
rurales del cantén Cuenca.

Ocupacion: nos dirigimos a personas dedicadas a realizar distintas actividades
como; agropecuaria, artesanal, profesionales en libre ejercicio, estudiantes,
servidores publicos y privados.

Estado civil: nos dirigiremos a todas las personas de las parroquias rurales del
canton Cuenca ya sean: solteros, casados, divorciados, viudos o que estén en
union de hecho.

Nacionalidad: tendremos en cuenta a personas con nacionalidad ecuatoriana y
también a personas con otras nacionalidades que estén residiendo en tierras

ecuatorianas.

Tamafo de la muestra

Para recolectar la informacion necesaria se aplicara una encuesta a un namero

representativo de personas de nuestro publico objetivo, siendo éstas pertenecientes a

la Poblacion Econdmicamente Activa de las parroquias rurales del canton Cuenca.

Para determinar el tamafio de la muestra utilizaremos la siguiente formula:

(Z>N .P.Q

(E)2.(N-1)+(Z)%.P.Q 60




En donde:

n = tamario de la muestra (total de encuestas a ser realizadas)

Z = nivel de confianza, se asume que utilizar el 95% es confiable por lo que Z = 1,96

N = Poblacion Econémicamente Activa 117.593
P = probabilidad que ocurra es suceso (0,5)
Q = probabilidad de que no ocurra el suceso (0,5)

E = error muestral (5%)

Asi tenemos:
(1,96) 2 (117.593) (0,5) (0,5)
n T e ——————————
(0,05) 2(117.593 - 1) + ( 1,96) 2 (0,5) (0,5)
112.936,3172
N =
294,9404

n=2382,91 =) 383 encuestas

Es decir se tiene que realizar 383 encuestas.
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4.5.3. Modelo de la encuesta

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Estimados sefior/a reciban un cordial saludo. Somos estudiantes de la
Universidad del Azuay, estamos realizando una encuesta, para conocer las
necesidades que tienen los clientes de una Cooperativa de Ahorro y Crédito. Le

pedimos de la manera mas cordial responder a las siguientes preguntas:

Por favor marque con una X su respuesta
1. Edad
15-25

26 - 35

36-45

46-55

56 en adelante
2. Sexo
MASCULINO
FEMENINO

3. ¢ Cudl es su ocupacion?

O UOodn

Agropecuaria

Artesanal

Profesional en libre ejercicio
Servidores publicos

Servidores privados

HEnnne

Otros (Especifique)

4. ¢ Confia usted en las Cooperativas de Ahorro y Credito?

S [ ] NO [ ]

5. ¢ Conoce usted la Cooperativa de Ahorro y Crédito ""Chola Cuencana'*?

SI [ ] NO []

6. ¢ Es usted cliente de alguna Cooperativa de Ahorro y Crédito?
s [ ] NO []
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En caso de que su respuesta sea NO le agradecemos por su tiempo prestado. Fin de
la encuesta.

7. ¢ De qué Cooperativas de Ahorro y Creédito es usted cliente?

La JEP

Jardin Azuayo

La Merced Ltda.
Coopac Austro Ltda.
Bafios Ltda.

Chola Cuencana Ltda.
Otras (Especifique)

HNNINININn

8. ¢ Qué fue lo que le incentivo a formar parte de esa Cooperativa de Ahorroy
Crédito?
Productos que ofrece

[]

Posicionamiento
Publicidad

Ubicacion geografica
Atencion al cliente

Recomendacion

Himinninn

Otros (Especifique)

9. ¢Ha escuchado o visto publicidad de las Cooperativas de Ahorro y Crédito?
SI [ ] NO [ ]

10. ¢ En qué medios ha escuchado o visto publicidad de las Cooperativas de
Ahorroy Crédito?
Radio

Television

Paginas web oficiales
Redes sociales
Eventos sociales

Vallas publicitarias

oodoon

Otros (Especifique)

11. De los productos que ofrece una Cooperativa de Ahorro y Crédito, ¢Cual es el
gque mas utiliza?

Pagos de servicios basicos
Creditos

Hin
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Cuenta de ahorros
Depositos a plazo fijo

Tarjetas de crédito

HEinn

Otros (Especifique)

12. ¢Le gustaria que su Cooperativa le brinde un nuevo servicio?

Sl (especifique)
NO

N

Le agradecemos por su tiempo prestado para contestar esta encuesta, su ayuda es de

gran importancia.

45.4. Tabulacion

Al realizar las 383 encuestas se ha obtenido la siguiente informacion:

PREGUNTA 1:

Tabla 7. Edad de las personas encuestadas

Opciones Numero | Porcentaje

15 -25 85 22%

26 -35 126 33%
36-45 129 34%
46-55 34 9%

56 en adelante 9 2%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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PREGUNTA 2:

Tabla 8. Sexo de las personas encuestadas

Opciones Numero | Porcentaje
MASCULINO 126 33%
FEMENINO 257 67%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

PREGUNTA 3:

Tabla 9. Ocupacién de las personas encuestadas

Opciones Numero | Porcentaje
Agropecuaria 40 10%
Artesanal 21 5%
Profesional en libre ejercicio 24 6%
Servidores publicos 56 15%
Servidores privados 202 53%
Estudiante 40 10%

Total 383 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La autora
PREGUNTA 4:

Tabla 10. Confianza en las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Opciones Numero | Porcentaje
SI 371 97%
NO 12 3%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora



PREGUNTA 5:

Tabla 11. Personas que conocen a la Cooperativa de Ahorro y Creédito Chola

Cuencana
Opciones Numero | Porcentaje
Sl 47 12%
NO 336 88%
Total 383 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

PREGUNTA 6:

Tabla 12. Personas que son clientes de alguna Cooperativa de Ahorro y Crédito

Opciones Numero | Porcentaje
Sl 367 96%
NO 16 4%

Total 383 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

PREGUNTA 7:

Tabla 13. Cooperativas de Ahorro y Crédito y su nimero de clientes

Opciones Numero |Porcentaje
La JEP 146 30%
Jardin Azuayo 93 19%
La Merced Ltda. 48 10%
Coopac Austro Ltda. 54 11%
Bafos Ltda. 47 10%
Chola Cuencana Ltda. 4 1%
Cooperco 29 6%
Cooperart 3 1%
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Alfonso Jaramillo 5 1%
Carmen de Tarqui 9 2%
La Cumbeiiita 9 2%
Macodes 7 1%
Provida 10 2%
Sefor de Giréon 3 1%
Crea 8 2%
San José 7 1%
Total 482 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: La autora
PREGUNTA 8:

Tabla 14. Motivos que incentivan a formar parte de una Cooperativa de Ahorro

y Crédito
Opciones Numero |Porcentaje
Productos que ofrece 167 26%
Posicionamiento 84 13%
Publicidad 32 5%
Ubicacién geogréfica 192 30%
Atencion al cliente 54 9%
Recomendacion 111 17%
Otros (Especifique) 0 0%
Total 640 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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PREGUNTA 9:

Tabla 15. Personas que han escuchado o visto publicidad de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito

Opciones Numero | Porcentaje
Sl 353 96%
NO 14 4%
Total 367 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

PREGUNTA 10:

Tabla 16. Medios de comunicacion en los que se ha visto o escuchado publicidad

Opciones Numero |Porcentaje

Radio 233 35%
Television 35 5%
Paginas web oficiales 72 11%
Redes sociales 36 5%
Eventos sociales 65 10%
Vallas publicitarias 199 30%
Flayers 17 3%
Periddico 16 2%

Total 673 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

68



PREGUNTA 11:

Tabla 17. Productos que mas prefieren los clientes

Opciones Numero | Porcentaje
Pagos de servicios basicos 61 17%
Créditos 57 16%
Cuenta de ahorros 155 42%
Depositos a plazo fijo 13 4%
Tarjetas de crédito 7 2%
Cobro del sueldo 21 6%
Pago del SOAT 4 1%
Recargas a celulares 8 2%
Retiro de giros 10 3%
Pago de consumo de internet 2 1%
Cobro del Bono de Desarrollo 7 2%
Pago del Predio 2 1%
Tarjeta de Débito 10 3%
Pago de TV Cable 2 1%
Pago de pensiones por educacion 2 1%
Pago de impuestos (SRI) 4 1%
Cajeros automaticos 2 1%
Total 367 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: La autora

PREGUNTA 12:
Tabla 18. Personas que les gustaria que se les brinde un nuevo servicio

Opciones Numero | Porcentaje
Sl 14 4%
NO 353 96%
Total 367 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora



4.6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

Se ha encuestado a 383 personas pertenecientes a la Poblacion Econdémicamente

Activa de las parroquias rurales del canton Cuenca y se ha obtenido la siguiente

informacion:

PREGUNTA 1: Edad

Opciones NUmero | Porcentaje

15-25 85 22%

26 — 35 126 33%
36-45 129 34%
46-55 34 9%

56 en adelante 9 2%
Total 383 100%

Gréfico 6. Edad de las personas encuestadas

m15-25
=26-35

=~ 36-45

m 46-55

= 56 en adelante

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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Interpretacion:

De las 383 personas encuestadas, el 34% que son 129 personas tienen una edad
comprendida entre 36 a 35 afios, el 33% que son 126 personas tienen una edad entre

los 26 a 35 afios, el 22%que son 85 personas tienen una edad comprendida entre 15 a

25 afos, el 9% que son 34 personas tienen una edad comprendida entre 46 a 55 afios,

y el 2% que corresponde a 9 personas tienen 56 afios 0 mas.

PREGUNTA 2: Sexo

Opciones Numero | Porcentaje
MASCULINO 126 33%
FEMENINO 257 67%
Total 383 100%

Gréfico 7. Sexo de las personas encuestadas

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

= MASCULINO

FEMENINO
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Interpretacion:

La encuesta ha sido dirigida a personas tanto del sexo femenino como masculino,

que pertenecen a la poblacion econdmicamente activa de las parroquias rurales del

cantdén Cuenca, ya que estas pueden formar parte de una Cooperativa de Ahorro y

Crédito; del total de personas encuestadas, el 67% que corresponde a 257 personas

pertenecen al sexo femenino y el 33% que corresponde a 126 personas pertenecen al

sexo masculino.

PREGUNTA 3: ¢ Cuél es su ocupacién?

Opciones Numero | Porcentaje
Agropecuaria 40 10%
Artesanal 21 5%
Profesional en libre ejercicio 24 6%
Servidores publicos 56 15%
Servidores privados 202 53%
Estudiante 40 10%

Total 383 100%
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Graéfico 8. Ocupacion de las personas encuestadas
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Elaborado por: La autora

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas se refleja los siguientes datos:

= EI53% que son 202 personas son servidores privados,

» EI 15% que corresponde a 56 personas son servidores publicos,

= EI 10% que son 40 personas se dedican a la agricultura,

= El 10% que son 40 personas son estudiantes,

= EI 6% que son 24 personas son profesionales en libre ejercicio, y

= EIl 5% que son 21 personas se dedican a elaborar y vender artesanias.
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Con esto podemos decir que las personas pertenecientes a las parroquias rurales del
cantdbn Cuenca de una u otra manera tienen ingresos, lo que representa una
oportunidad para una Cooperativa de Ahorro y Crédito, ya que dandose a conocer y

ofreciendo productos beneficiosos puede captar clientes.

PREGUNTA 4: ;Confia usted en las Cooperativas de ahorro y Crédito?

Opciones Numero | Porcentaje
S 371 97%
NO 12 3%
Total 383 100%

Gréfico 9. Grado de confianza en las Cooperativas de Ahorro y Crédito
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Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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Interpretacion:

De las 383 personas encuestadas, 371 personas respondieron que si confian y 12

respondieron que no confian en las Cooperativas de Ahorro y Crédito; es decir existe

un 97% de grado de confianza y un 3% de grado de desconfianza en las Cooperativas

de Ahorro y Crédito. Esto nos indica que existe un buen grado de confianza en este

tipo de entidades, por lo que deben trabajar con responsabilidad e ir mejorando su

imagen y sus productos, para que asi puedan atraer méas clientes y lograr un buen

posicionamiento.

PREGUNTA 5: ;Conoce usted la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chola

Cuencana?

Opciones Numero | Porcentaje
Sl 47 12%
NO 336 88%
Total 383 100%
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Gréfico 10. Personas que conocen a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola

Cuencana

m S|
NO

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

Interpretacion:

De las 383 personas encuestadas, el 12% que son 47 personas respondieron que si

conocen a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana, mientras que el 88%

que son 336 personas respondieron que no la conocen. Se puede ver que esta

Cooperativa es muy poco conocida por las personas de las parroquias rurales del

cantdon Cuenca.

PREGUNTA 6: ¢Es usted cliente de alguna Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Opciones Numero | Porcentaje
Sl 367 96%
NO 16 4%

Total 383 100%
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Graéfico 11. Personas que son clientes de Cooperativas de Ahorro y Crédito

NO; 4%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

Interpretacion:

Se ha encuestado a 383 personas econdmicamente activas, de estas el 96% que
corresponde a 367 personas respondieron que si son clientes de alguna Cooperativa
de Ahorro y Crédito, mientras que el 4% de los encuestados que son 16 respondieron
que no son clientes de una Cooperativa de Ahorro y Crédito. Podemos ver que méas

de la mitad de personas encuestadas forman parte de este tipo de entidades.
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PREGUNTA 7: ¢ De qué Cooperativa de Ahorro y Crédito es usted cliente?

Opciones Numero | Porcentaje
La JEP 146 30%
Jardin Azuayo 93 19%
La Merced Ltda. 48 10%
Coopac Austro Ltda. 54 11%
Barios Ltda. 47 10%
Chola Cuencana Ltda. 4 1%
Cooperco 29 6%
Cooperart 3 1%
Alfonso Jaramillo 5 1%
Carmen de Tarqui 9 2%
La Cumbeiiita 9 2%
Macodes 7 1%
Provida 10 2%
Sefior de Girdon 3 1%
Crea 8 2%
San Jose 7 1%
Total 482 100%
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Graéfico 12. Cooperativas de Ahorro y Crédito y su numero de clientes

COMPETENCIA
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Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora

Interpretacion:

Segun la informacidn obtenida se puede comprobar que existen muchas Cooperativas
de Ahorro y Crédito en las parroquias rurales del cantén Cuenca que compiten entre
si, sin embargo se puede decir que las Cooperativas de Ahorro y Crédito que
representan una mayor competencia son: la JEP que tiene una acogida del 30%,
Jardin Azuayo con un 19%, Coopac Austro con un 11% y la Merced con un 10%.Es
importante indicar que muchas de las personas encuestadas son clientes de una o0 mas

Cooperativas de Ahorro y Crédito.
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PREGUNTA 8: ;Qué fue lo que le incentivo a formar parte de esa Cooperativa

de Ahorro y Crédito?

Opciones Numero |Porcentaje
Productos que ofrece 167 26%
Posicionamiento 84 13%
Publicidad 32 5%
Ubicacion geografica 192 30%
Atencion al cliente 54 9%
Recomendacion 111 17%
Otros (Especifique) 0 0%
Total 640 100%

Gréfico 13. Comportamiento de Compra
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Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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Interpretacion:

Se puede decir que existen varios aspectos que incentivan a las personas a formar

parte de una Cooperativa de Ahorro y Crédito, sin embargo segln datos obtenidos se

puede ver qué aspectos tienen mayor grado de importancia para las personas al

momento de elegir una Cooperativa de Ahorro y Crédito, siendo éstos los siguientes:

la ubicacion geografica con un 30%, los productos que ofrecen con un 26% vy la

recomendacion 17%. Ademés se puede ver que también tienen en cuenta el

posicionamiento, la atencidn al cliente y la publicidad que realizan.

PREGUNTA 9: ¢(Ha escuchado o visto publicidad de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito?

Opciones Numero | Porcentaje
Sl 353 96%
NO 14 4%
Total 367 100%

Gréfico 14. Personas que han escuchado o visto publicidad

96%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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Interpretacion:

De las 367 personas que forman parte de una Cooperativa de Ahorro y Crédito la

mayoria ha escuchado o visto publicidad de este tipo de entidades, se puede ver que

el 96% que son 353 personas respondieron que si han escuchado o visto publicidad y

el 4% que son 14 personas respondieron gque no.

PREGUNTA 10: ¢(En qué medios ha escuchado o visto publicidad de las

Cooperativas de Ahorro y Crédito?

Opciones Numero |Porcentaje
Radio 233 35%
Television 35 5%
Paginas web oficiales 72 11%
Redes sociales 36 5%
Eventos sociales 65 10%
Vallas publicitarias 199 30%
Flayers 17 3%
Periddico 16 2%
Total 673 100%
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Gréfico 15. Medios de comunicacion mas convenientes para transmitir

publicidad

m Radio m Television

m Paginas web oficiales m Redes sociales

® Eventos sociales = Vallas publicitarias
= Flayers u Periddico

2% 2%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: La autora

Interpretacion:

Las personas encuestadas eligieron mas de una opcion, se obtuvo que los medios méas
relevantes en los que han visto o escuchado publicidad, son los siguientes: la radio
con un 35%, vallas publicitarias con un 30%, paginas web oficiales con un 11% vy
eventos sociales con un 10%. También estan con menor acogida los medios como la
television con un 5%, redes sociales con un 5%, flayers con un 3% y periédico con
un 2%. Esto nos indica que las Cooperativas de Ahorro y Crédito hacen publicidad

por distintos medios para darse a conocer en todos los lugares y asi captar clientes.
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PREGUNTA 11: De los productos que ofrece una Cooperativa de Ahorro y

Crédito, ¢Cual es el que mas utiliza?

Opciones Numero | Porcentaje
Pagos de servicios basicos 61 17%
Créditos 57 16%
Cuenta de ahorros 155 42%
Depdsitos a plazo fijo 13 4%
Tarjetas de crédito 7 2%
Cobro del sueldo 21 6%
Pago del SOAT 4 1%
Recargas a celulares 8 2%
Retiro de giros 10 3%
Pago de consumo de internet 2 1%
Cobro del Bono de Desarrollo 7 2%
Pago del Predio 2 1%
Tarjeta de Débito 10 3%
Pago de TV Cable 2 1%
Pago de pensiones por educacion 2 1%
Pago de impuestos (SRI) 4 1%
Cajeros automaticos 2 1%
Total 367 100%
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Grafico 16. Productos que prefieren los clientes de una Cooperativa de Ahorroy
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Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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Interpretacion:

Se puede observar que las Cooperativas de Ahorro y Crédito ofrecen muchos

productos para satisfacer las necesidades de los clientes, se les pregunto a las 367

personas encuestadas cual era el producto que mas utilizan y se puede ver que, el

42% que son 155 personas respondieron que mas utilizan las cuentas de ahorro, el

17% que son 61 personas utilizan el pago de servicios basicos, el 16% que son 57

personas optan por los créditos y el 6% que son 21 personas cobran su sueldo.

PREGUNTA 12: ¢ Le gustaria que su Cooperativa le brinde un nuevo servicio?

Opciones NUmero | Porcentaje
Sl 14 4%
NO 353 96%
Total 367 100%

Gréfico 17. Personas que les gustaria que se les brinde un nuevo servicio en las

Cooperativas de Ahorro y Crédito
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Fuente: Encuestas

Elaborado por: La autora
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Interpretacion:

De las 367 personas que son clientes de una Cooperativa de Ahorro y Crédito, el

96% que son 353 respondieron que no, mientras que el 4% que son 14 personas

respondieron que si les gustaria que les brinden un nuevo servicio. Los servicios que

les gustaria que les brinde son pago del consumo de internet, pago de Tv cable, cobro

constante de todos los servicios basicos, pago de los servicios basicos por internet y

atencion al cliente permanente.

4.7. CONCLUSIONES

Con la informacion obtenida en la investigacion de mercados se puede llegar a las

siguientes conclusiones:

El pablico objetivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana
estd conformado por personas que tienen26 y 45 afios, la mayor parte de
personas encuestadas son del sexo femenino; ademas la mayoria son
servidores privados y servidores publicos. La cooperativa tiene la
oportunidad de dirigirse a este publico para ofrecer sus productos y obtener

un beneficio mutuo.

Se puede ver que existe un alto nivel de confianza en las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, esto es un aspecto muy importante para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chola Cuencana, esta cooperativa debe darse a conocer més
de tal manera que se gane la confianza de su publico objetivo, lo que le

permitira crecer como entidad.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana no es muy conocida por
las personas pertenecientes a las parroquias rurales el canton Cuenca, solo un
7% de las personas encuestadas tienen conocimiento de la existencia de esta

cooperativa.
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Existe un ambiente muy competitivo en el mercado cooperativista, las
Cooperativas que representan mayor nivel de competencia son la JEP, Jardin
Azuayo, Coopac Austro y la Merced. Es importante plantearse estrategias que
ayuden a ser mas competitiva a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola

Cuencana.

Los productos que ofrecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito son muy
importantes para satisfacer las necesidades de los clientes, sin embargo segun
datos obtenidos podemos ver que los productos que tiene mayor acogida por
los clientes para satisfacer sus necesidades son: cuenta de ahorro, pago de
servicios basicos y créditos, es importante poner mayor atencion a estos
productosy promocionarlos sin descuidar a los demas, de tal manera que se

logre un beneficio tanto para los clientes como para la cooperativa.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito ofrecen una variedad de productos
para satisfacer las necesidades de los clientes, sin embargo el 4% de personas
encuestadas presentan necesidades insatisfecha, ya que nos han indicado que
les gustaria que les brinden un nuevo servicio; siendo estos los siguientes:
pago del consumo de internet, pago de TV Cable, cobro constante de todos
los servicios basicos, les permitan hacer pagos de los servicios basicos a

través del internet y necesitan que ofrezcan una atencion permanente.

Los canales de comunicacion méas adecuados para transmitir publicidad son:
la radio, vallas publicitarias y paginas web oficiales, es necesario plantearse
una publicidad adecuada y aprovechar estos medios para darse a conocer en

los distintos lugares y asi lograr un buen posicionamiento.
Los aspectos que mas toman en cuenta las personas para formar parte de una

Cooperativa de Ahorro y Crédito son la ubicacion geogréafica que tienen, los

productos que ofrecen y la recomendacion.

88



CAPITULO5

5. PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS DE MERCADO PARA
AFIANZAR EL CRECIMIENTO DE LA COOPERATIVA
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INTRODUCCION

En base a la investigacion realizada y a los resultados obtenidos con el fin de superar
ciertas falencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana, se
procedera a plantear los objetivos de mercadeo y se propondra las estrategias del

marketing mix con sus respectivas tacticas.

3.7.0BJETIVOS DE MERCADEO

3.7.1. Objetivo general

Establecer estrategias para lograr que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola
Cuencana tenga un buen posicionamiento y asegure su estabilidad econdémica y

crecimiento sostenible.

3.7.2. Objetivos especificos

= Mejorar la imagen de la Cooperativa ante el publico en general

= Incentivar a formar parte de la cooperativa

» Innovar los productos para satisfacer las necesidades de los clientes

= Dar a conocer los productos y beneficios que ofrecen para captar nuevos
clientes y lograr la fidelizacion de los actuales

= Mejorar la atencion que se brinda al cliente
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3.8.ESTRATEGIAS Y TACTICAS DE MERCADOTECNIA

3.8.1. Producto

Estrategia

»= La atencion al cliente es un factor muy importante para logar vender los
productos, por lo tanto es esencial mejorar la atencién al cliente para
conseguir que los productos que ofrece la Cooperativa tengan mayor acogida

y se logre un beneficio mutuo.

Tacticas

- Capacitar al personal en temas de atencion al cliente dos veces al afio.
- Abrir més ventanillas para atencidn al cliente.

- Brindar atencién al cliente los domingos.

Estrategia

= Buscar acuerdos con entidades publicas y privadas, para lograr ampliar los
productos tanto financieros como no financieros y mejorar los que tiene
actualmente, ya que la mayoria de clientes de una Cooperativa se fijan en la
variedad de productos que éstas ofrecen; ademas asi se podré satisfacer al

maximo todas las necesidades que tiene los clientes.

TActicas

- Tener en cuenta la informacion obtenida de la investigacion de mercados,
para conocer las necesidades reales de los clientes y saber en qué debe

mejorar la Cooperativa y que productos ofrecer.
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- Realizar publicidad para dar a conocer los productos que la Cooperativa
ofrece, de tal manera que se logre que éstos tengan una buena acogida.

Estrategia

= Entregar incentivos a los clientes de cuentas de ahorros para lograr que éstos
realicen depdsitos con mayor frecuencia y al mismo tiempo motivar a otras
personas a que formen parte de la Cooperativa, y sean participes de todos los
productos y beneficios que ofrecen.

Tacticas

- Premio al cliente que tenga mayor frecuencia de depdsitos y mayor saldo en
ahorro al afio, el mismo que consistira en la entrega de una canasta navidefia
y un regalo sorpresa.

- En los meses de Agosto y Septiembre entregar por cada depdsito igual o
mayor a $30 una raspaditas, la misma que les hara acreedores a obsequios

como: llaveros, camisetas, esferos, agendas, balones de futbol o de basquet.
Estrategia
= Bridar a los nuevos clientes obsequios para que se sientan a gusto de formar
parte de la Cooperativa y al mismo tiempo darle a conocer todos los
productos que ofrecen para que sean participes de ellos, y asi de esta manera
lograr un beneficio mutuo.

TActica

- Ofrecer kits de bienvenida que contenga revistas informativas, una agenda y

un esfero.
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3.8.2. Precio

Estrategia

= Ofrecer en fechas determinadas la apertura de cuentas de ahorro con un valor
monetario menor al establecido, para de esta manera lograr captar un mayor

namero de clientes.

Tacticas

- Permitir a todo el publico en fechas determinadas la apertura de cuentas de
ahorro con $10,00.

- Para fomentar el ahorro en los estudiantes permitirles de manera constante la
apertura de una cuenta de ahorro con $10,00; siempre y cuando la persona

presente un certificado de estudiante.
Estrategia
= Ofrecer al publico en general créditos y depdsitos a plazo fijo a tasas iguales
0 menores a las de la competencia, ya que los clientes por lo general buscan
créditos a tasas menores, y buscan depdsitos a plazos fijos que les ofrezcan
un mayor beneficio.
Téctica
- Realizar comparaciones entre las tasas de interés que ofrece la Cooperativa

con las tasas de interés que ofrece la competencia, para asi establecer tasas

convenientes y se logre un beneficio comun.
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Estrategia

= Uno de los productos que tiene mayor acogida por los clientes de una
Cooperativa son los créditos, por eso vemos importante establecer acuerdos
con organizaciones de pequefios productores para establecer politicas

crediticias de beneficio comun, esto ayudara a captar mas clientes.

Tacticas
- Ofrecer a las personas pertenecientes a organizaciones que estén en convenio
con la Cooperativa creditos a tasas menores.

- Permitir a los clientes de créditos que son puntuales en el pago de las cuotas

mensuales optar por un crédito mayor al anterior.

3.8.3. Plaza o canales de distribucion

Estrategia

= Crear nuevos locales para llegar al publico objetivo y poder ofrecer los

distintos productos y al mismo tiempo lograr captar nuevos clientes.

Tactica

- Ubicar sucursales en lugares estratégicos como: San Joaquin, Bafios, Sayausi,
Tarqui y en la Feria Libre que es un lugar de mayor concurrencia del pablico

objetivo.

Estrategia

= Es importante que la Cooperativa realice ventas de puerta a puerta, es decir

realizar visitas a los clientes potenciales en su domicilio o lugar de trabajo,
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para darles a conocer la existencia de la Cooperativa, los productos y

beneficios que ésta ofrece.
Tacticas
- Contratar el personal idéneo para que realicen las visitas a posibles clientes.
- Capacitarlos para que tengan un conocimiento claro de lo que es la

Cooperativa y conozcan los productos y beneficios que ésta ofrece, de tal

manera que logren captar el mayor nimero posible de clientes.

Estrategia
= Establecer acuerdos con BANRED para poner a disposicion el dinero de los
clientes de la Cooperativa las 24 horas del dia mediante cajeros automaticos,
de esta manera se pretende satisfacer al maximo las necesidades de los
clientes y ademas lograr captar nuevos clientes.

Tactica

- Ofrecer tarjetas de débito a los clientes para que puedan hacer uso de su

dinero a cualquier hora a través de cajeros automaticos.

3.8.4. Promocidn

Estrategia

» Realizar publicidad en los distintos medios de comunicacion para dar a
conocer los diferentes productos y beneficios que la Cooperativa ofrece.
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TActicas

Transmitir cufias publicitarias tres veces al dia en las radios de mayor sintonia
como son la Roja, la Suprema Estacion y la Mega.

Crear una pégina web oficial para dar a conocer los antecedentes de la
Cooperativa y los productos que ofrecen con sus caracteristicas y beneficios.
Ubicar vallas publicitarias llamativas en distintas parroquias rurales como: El
Valle, Ricaurte, Bafios, San Joaquin, Cumbe y Tarqui; y ademas en la feria
libre que es un lugar estratégico para darse a conocer.

Enviar correos electrénicos a los clientes para informarles de los productos y

promociones que ofrecen.

Estrategia

Establecer convenios de apoyo con la Fundacion Chola Cuencana,
Municipios, Juntas Parroquiales y Pequefios Productores de las parroquias
rurales, para que la Cooperativa pueda participar en los distintos eventos que
realizan; esto le permitird a la Cooperativa levantar su nombre e imagen, y asi

de esta manera se podra obtener un buen posicionamiento.

Tacticas

Aportar con recursos en los distintos eventos que realiza la Fundacion Chola
Cuencana, para que a cambio de eso les permitan ubicar pantallas luminosas
y banners, ademas entregar flayers y revistas informativas de la Cooperativa.
Realizar campafias de asesoramiento para emprendimientos dirigidas a
pequefios productores, en donde aparte de asesorar se pueda proveer
informacién sobre los créditos que la cooperativa ofrece para apoyar
emprendimientos.

Auspiciaren los eventos sociales, culturales y deportivos, que se realizan en
las distintas parroquias rurales, para asi darse a conocer ante su publico

objetivo.
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Estrategia

= Otorgar incentivos a corto plazo para lograr que los productos que ofrece la
Cooperativa tengan una mayor acogida y ademas asi poder captar nuevos

clientes.
Tacticas
- Entregar en épocas navidefias llaveros, calendarios o agendas, que contengan
un disefio que refleje el nombre de la Cooperativa.
- Organizar rifas en mayo por el dia de la madre, en junio por el dia del padre y

en diciembre por navidad; en donde los clientes tengan derecho a un boleto

por cada $30,00 que depositen.

3.8.5. Posicionamiento

Estrategia

= La Cooperativa puede lograr un buen posicionamiento por la calidad de sus

productos y de la atencion al cliente, y ademas por los beneficios que ofrecen.
Tacticas
- Capacitar al personal en temas de atencién al cliente dos veces al afio.
- Contratar mas personal para atencion al cliente, para de esa manera lograr una

atencion rapida.

- Dar a conocer los productos y beneficios que ofrecen.
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Estrategia

La Cooperativa puede darse a conocer como una entidad que apoya a los
emprendedores de las parroquias rurales del canton Cuenca, ofreciéndoles
productos y beneficios que apoyen a las distintas actividades productivas que
éstos realizan, asi lograran meterse en la mente de los clientes para obtener un

buen posicionamiento.

Tacticas

Realizar anuncios que le permitan a la Cooperativa dar a conocer los
productos y beneficios que ofrece, utilizando medios publicitarios como la
radio, pagina web oficial y flayers.

Resaltar en la publicidad un slogan que identifique a la Cooperativa como

una entidad que apoya a las distintas actividades de los emprendedores.
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3.9.CRONOGRAMA

Tabla 19. Cronograma de las estrategias del producto

ESTRATEGIAS TACTICAS MESES
PRODUCTO Ene|Feb[Mar|Abr{May|Jun|Jul |Agos|Se p[Oct |Nov|Dic
La atencion al cliente es un Capacitar al personal en
factor muy importante para temas de atencion al X X
logar vender los productos, por|cliente dos veces al afio
lo tan_tf) es es_encial mejorar k& [aprir mas  ventanillas sl x U sl s [x
atenCIon_aI cliente para para atencion al cliente
conseguir que los productos
que ofrece la Cooperativa Brindar atencién al x | x| x| x| x
tengan mayor acogida y se cliente los domingo
logre un beneficio mutuo
Tener en cuenta la
informacion obtenida de
Buscar acuerdos con entidades |la investigacion  de
publicas y privadas, para lograr |mercados, para conocer
ampliar los productos tanto las necesidades reales X | X
financieros como no financieros |de los clientes y saber en
y mejorar los que tiene qué debe mejorar Ia
actualmente, ya que la mayoria |Cooperativa y  que
de clientes de una Cooperativa |productos ofrecer.
se fijan en la variedad de - —
productos que éstas ofrecen; |Realizar publicidad para
ademés asf se podra satisfacer [dar @ conocer los
al maximo todas las productos  que
necesidades que tiene los Cooperativa ofrece, de X | X|X]| X | X|X| X|[X
clientes. tal manera que se logre
que éstos tengan una
buena acogida.
Premio al cliente que
tenga mayor frecuencia
de depositos y mayor
saldo en ahorro al afio, X
. . el mismo que consistira
Entregar incentivos a los
" en la entrega de una
clientes de cuentas de ahorros .
) . canasta navidefia y un
para lograr que éstos realicen
s regalo sorpresa
depdsitos con mayor
i . . En los meses de Agosto
frecuencia y al mismo tiempo .
. y Septiembre entregar
motivar a otras personas a que P
por cada deposito igual
formen parte de la
. . 0 mayor a $30 una
Cooperativa, y sean participes . ;
raspaditas, la misma que
de todos los productos y ,
. les haré acreedores a X | X
beneficios que ofrecen .
obsequios como:
llaveros, camisetas,
esferos, agendas,
balones de futbol o de
basquet
Bridar a los nuevos clientes
obsequios para que se sientan
a gusto dg formar parte d.e la Ofrecer kits de
Cooperativa y al mismo tiempo |, . .
bienvenida que contenga
darle a conocer todos los . . . X | X | X
revistas informativas, una
productos que ofrecen para
.. agenda y un esfero
que sean participes de ellos, y
asi de esta manera lograr un
beneficio mutuo

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: La autora
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Tabla 20. Cronograma de las estrategias del precio

ESTRATEGIAS TACTICAS MESES .
PRECIO Ene|Feb|Mar|Abr{May|Jun|Jul [Agos|Sep|Oc [Nov|Dic
Permitir a todo el
publico en fechas
determinadas la apertura X [ X
n horr
Ofrecer en fechas de cuentzs de aforro
. con $10,00
determinadas la apertura de
Para fomentar el ahorro
cuentas de ahorro con un valor .
. en los estudiantes
monetario menor al .
. permitirles de manera
establecido, para de esta
manera lograr captar un mayor constante la apertura de
, . una cuenta de ahorro X X[ X[ X[X][X
ndmero de clientes .
con $10,00; siempre y
cuando la persona
presente un certificado
de estudiante
Ofrecer al pUblico en general  |Realizar comparaciones
créditos y depositos a plazo  |entre las tasas de interés
fijo a tasas iguales 0 menores a |que ofrece la
las de la competencia, ya que |Cooperativa con las
los clientes por lo general tasas de interés que X X
buscan créditos a tasas ofrece la competencia,
menores, y buscan depdsitos a [para asi establecer tasas
plazos fijos que les ofrezcan un {convenientes y se logre
mayor beneficio un beneficio comin
Ofrecer a las personas
Uno de los productos que tiene |pertenecientes a
mayor acogida por los clientes |organizaciones que estén x| x «
de una Cooperativa sonlos  [en convenio con la
créditos, por eso vemos Cooperativa créditos a
importante establecer acuerdos |tasas menores
con organizaciones de Permitir a los clientes de
pequefios productores para  |créditos que son
establecer politicas crediticias |puntuales en el pago de
de beneficio comdn, esto as cuotas mensuales XX X
ayudara a captar mas clientes - |optar por un crédito
mayor al anterior

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: La autora
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Tabla 21. Cronograma de las estrategias plaza o canales de distribucion

ESTRATEGIA ‘ MESE
2 GIAS TACTICAS SES -
PLAZA Ene|Feb|Mar|Abr{May|Jun|Jul |Agos|Sep/Oc [Nov|Dic
Ubicar sucursales en
lugares estratégicos
Crear nuevos locales para )
e como: San Joaquin,
llegar al publico objetivo y Bafos. Savast Tardui
poder ofrecer los distintos L 4 . uy X| XX XXX
L en la Feria Libre que es
productos y al mismo tiempo
: un lugar de mayor
lograr captar nuevos clientes . o
concurrencia del publico
objetivo
Contratar el personal
idoneo para que realicen X
. las visitas a posibles
Es importante que la _
. . clientes
Cooperativa realice ventas de .
: Capacitarlos para que
puerta a puerta, es decir .
o : tengan un conocimiento
realizar visitas a los clientes
. - clrode loquees la
potenciales en su domicilio o .
) Cooperativa y conozcan
lugar de trabajo, para darles a
S los productos y
conocer la existencia de la . , X
. beneficios que ésta
Cooperativa, los productos y
. , ofrece, de tal manera
beneficios que ésta ofrece
que logren captar el
mayor nimero posible
de clientes
Establecer acuerdos con
BANRED para poner a
disposicion el dinero de los  {Ofrecer tarjetas de
clientes de la Cooperativa las  |débito a los clientes
24 horas del dia mediante para que puedan hacer % | x
cajeros autométicos, de esta  |uso de su dinero a
manera se pretende satisfacer |cualquier hora a través
al maximo las necesidades de  |de cajeros autométicos
los clientes y ademés lograr
captar nuevos clientes

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: La autora
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Tabla 22. Cronograma de las estrategias de promocién

ESTRATEG [AS TACTICAS MESES
PROMOCION Ene|Feb|Mar|Abr{May|Jun{Jul [Agos|Sep|Oc |Nov|Dic
Transmitir cufias publicitarias
tres veces al dia en las radios
de mayor sintonia como son La X X|X]| X | X[X[X]|X
Roja, La Suprema Estaciony
La Mega
Crear una pagina web oficial
para dar a conocer los
antecedentes de la Cooperativa
Realizar publicidad en |y los productos que ofrecen X
los distintos medios de  {con sus caracteristicas y
comunicacion para dar |beneficios
a conocer los diferentes |Ubicar vallas publicitarias
productos y beneficios  |llamativas en distintas
que la Cooperativa parroquias rurales como: El
ofrece Vallg, Ricaurte, Barios, San X
Joaquin, Cumbe y Tarqui; y
ademés en la feria libre que es
un lugar estratégico para darse
a conocer
Enviar correos electronicos a
los clientes para mforma_rles de X X X % | x
los productos y promociones
que ofrecen
Aportar con recursos en los
distintos eventos que realiza la
Fundacion Chola Cuencana,
Establecer convenios de para que a cambio de eso les
apoyo con la Fundacion | permitan ubicar pantallas X
Chola Cuencana, luminosas y banners, ademas
Municipios, Juntas entregar flayers y revistas
Parroquiales y informativas de la Cooperativa
Pequefios Productores - —
de las parroguias Realizar c.ampanas de
rurales, para que la asesoramlepto pa“". L
Cooperativa pueda emprerjdlmlentos dirigidas a
participar en los pequefios productores, en
distintos eventos que donde aparte de asesorar se X X
realizan; esio k& pueda proveer informacion
permitiré a la sobre Ios_créd itos que la
Cooperativa levantar su cooperat_lva_l ofrece para apoyar
nombre ¢ imagen, y asi emprendimientos
de esta manera se Auspiciar en los eventos
podré obtener un buen |sociales, culturales y
posicionamiento deportivos, que se realizan en % | x X
las distintas parroquias rurales,
para asi darse a conocer ante
su publico objetivo
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Otorgar incentivos a
corto plazo para lograr
que los productos que

Entregar en épocas navidefias
llaveros, calendarios o
agendas, que contengan un
disefio que refieje el nombre de
la Cooperativa

ofrece la Cooperativa
tengan una mayor
acogida y ademés asi
poder captar nuevos
clientes

Organizar rifas en mayo por el
dia de la madre, en junio por el
dia del padre y en diciembre
por navidad; en donde los
clientes tengan derecho a un
boleto por cada $30,00 que
depositen

Tabla 23. Cronograma de las estrategias de posicionamiento

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: La autora

ESTRATEGIAS

POSICIONAMIENTO

TACTICAS

MESES

Ene

Feb

Mar

Abr

May)|

Jun|Jul

Agos

Sep|

Oc

Nov

Dic

La Cooperativa puede lograr
un buen posicionamiento por la
calidad de sus productos y de
la atencién al cliente, y ademas
por los beneficios que ofrecen

Capacitar al personal en
temas de atencion al
cliente dos veces al afio

X

Contratar mas personal
para atencion al cliente,
para de esa manera
lograr una atencion
rapida

Dar a conocer los
productos y beneficios
que ofrecen

La Cooperativa puede darse a
conocer como una entidad que
apoya a los emprendedores de
las parroquias rurales del
canton Cuenca, ofreciéndoles
productos y beneficios que
apoyen a las distintas
actividades productivas que
éstos realizan, asi lograran
meterse en la mente de los
clientes para obtener un buen
posicionamiento

Realizar anuncios que le
permitan a la
Cooperativa dar a
conocer los productos y
beneficios que ofrece,
utilizando medios
publicitarios como la
radio, pagina web oficial
y flayers

Resaltar en la publicidad
un slogan que identifique
a la Cooperativa como
una entidad que apoya a
las distintas actividades
de los emprendedores

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: La autora
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3.10. MONITOREO Y CONTROL

Para verificar que las estrategias planteadas se estén llevando a cabo de la mejor
manera y que nos estén dando buenos resultados, nos planteamos las siguientes

actividades:

» Realizar trimestralmente un control de eficacia mediante la supervision del
lugar de trabajo, para verificar que el personal de atencion al cliente esté
brindando un buen trato, es decir ver como es la relacion entre ellos con los
clientes; ademas se hara llamadas a los clientes para realizarles preguntas

sobre el trato que reciben en la Cooperativa.

= Realizar inspecciones en los eventos en donde la cooperativa esté
involucrada, para verificar que la publicidad esté en un lugar visible y ademas

que las hojas volantes se ente repartiendo al publico en general.

= Realizar un control de eficiencia de la publicidad mediante la sintonizacién
constante de las radios de mayor preferencia, para asi verificar que la
publicidad se esté transmitiendo de la mejor manera y en los horarios

acordados para que la publicidad llegue al cliente.

= Verificar que las vallas publicitarias estén ubicadas de la mejor manera en los
lugares establecidos y que éstas contengan la informacion necesaria para

logar que la cooperativa se dé a conocer y puedan atraer méas clientes.
= Realizar un control de eficiencia y eficacia mediante evaluaciones de

atencion al cliente, para verificar que los incentivos se estén dando en las

fechas establecidas y de acuerdo a lo planificado.
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Llevar un registro diario de las cuentas de ahorro que se aperturan y los
créditos que se otorgan para ver si estos productos estan teniendo una buena

acogida.

Realizar reuniones mensuales con los funcionarios y socios de la cooperativa
para que expongan sus informes, analizar los resultados obtenidos y dar

sugerencias.

Se debe realizar un control de rentabilidad, el mismo que consistird en
analizar los resultados obtenidos en el Estado de Pérdidas y Ganancias de
afios anteriores con los resultados que se obtienen luego de haber aplicado las

estrategias planteadas.

Estas actividades nos ayudaran a verificar si las estrategias planteadas nos estan

ayudando a conseguir los objetivos de marketing planteados para la cooperativa, de

no ser asi se procedera a tomar medidas correctivas.

3.11. CONCLUSIONES

En este capitulo teniendo en cuenta la informacion obtenida se ha logrado
plantear para la Cooperativa los objetivos de mercadeo, y las estrategias y

tacticas que ayudaran a cumplir dichos objetivos.
Para lograr llevar a cabo las estrategias de una manera ordenada se ha
establecido un cronograma, el mismo que nos permitira ver en qué fechas es

conveniente llevar a cabo las estrategias planteadas.

Ademas se ha establecido actividades para realizar un control y monitoreo, lo

que permitira verificar el desempefio de las estrategias planteadas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana tiene una buena
ubicacion geografica, sin embargo se ve afectada por la falta de publicidad ya
que no han utilizado ningun tipo de estrategias publicitarias para darse a
conocer, esto ha impedido que la cooperativa crezca y logre un buen

posicionamiento.

Es importante que la cooperativa empiece a realizar publicidad en distintos
medios de comunicacion, mediante una investigacion de mercados se pudo
conocer que los medios de comunicacion mas convenientes para que la
cooperativa realice su publicidad y se dé a conocer son la radio, vallas

publicitarias y paginas web oficiales.

Se ha podido ver que la cooperativa desde que inicié sus actividades ha
logrado mantenerse gracias a los aportes de sus socios y a los ingresos que
generan la acogida de sus productos, sin embargo esta cooperativa presenta

utilidades muy bajas lo que no les ha permitido crecer.

Las necesidades de los clientes son diversas y la cooperativa no cuenta con
una buena variedad de productos para satisfacer esas necesidades, segun la
investigacion de mercados realizada se ha podido constatar que los productos
con mayor acogida son los pagos de servicios basicos, cuentas de ahorro y
crédito, es importante poner mayor énfasis en esos productos para de esa
manera lograr captar mas clientes y logara un crecimiento sostenible de la

cooperativa.
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= La cooperativa se enfrenta a una gran competencia en mejores condiciones y
no se ha tomado las acciones necesarias para mejorar y ser competitivos, es
importante plantearse actividades que le permitan a la cooperativa crecer y

obtener un buen posicionamiento.

» Es importante que todo el personal sea capacitado constantemente y tenga
pleno conocimiento de los valores, mision, vision y objetivos de la
Cooperativa, para que de esa manera se sientan mas comprometidos en la
realizacion de sus actividades y aporten de la mejor manera al crecimiento de

la Cooperativa.
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RECOMENDACIONES

Es necesario implementar un departamento de marketing y recursos humanos
para gque estén constantemente planteando estrategias que ayuden a mejorar a
la cooperativa y contraten al personal idoneo que aporten en el crecimiento de

la misma.

Capacitar al personal continuamente para que estén en condiciones de
enfrentar sus responsabilidades de manera eficiente, logrando asi un gran

aporte para la cooperativa.

Realizar investigaciones de mercados cada afio dirigidas a sus clientes
actuales y potenciales, para que de esa manera obtengan la informacion
necesaria y puedan tomar las mejores decisiones en beneficio de la

cooperativa.

Deben estar en constante innovacion de los productos e imagen de la
cooperativa para que de esa manera puedan atraer mas clientes, ser mas

competitivos y logren un buen posicionamiento.

Establecer alianzas con instituciones como: Colegios, Universidades,
ETAPA, MoneyGram, SRI 'y Municipios, para que asi logren tener una buena
diversificacion de productos que ayuden a satisfacer al maximo las

necesidades de los clientes y al mismo tiempo puedan captar mas clientes.
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= Es recomendable que la cooperativa ubique sucursales en parroquias rurales
de mayor movimiento, de tal manera que faciliten a sus clientes el acceso a

los productos que ofrecen y lograr captar nuevos clientes.

= Analizar a la competencia y tener en cuenta sus caracteristicas para de esa
manera llegar a tomar las mejores decisiones que ayuden a la cooperativa a

ser cada vez mejor.
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Anexo 1. Registro de Cooperativas de Ahorro y Crédito de la Provincia del
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NN CODPERAIVADE AH0RRO Y CREINTO LLUGZANA LTI a2
TARGIS  CODPERATIVADE ASORRD Y CREINTO DEL PERSONAL DOCENTE, ACMINSTRATIVO Y DE SERWCIOS E LA UNIDAD EDUCATMA DELASALE AR
TSN COOPERATVAOE AHDRRC Y CREDMO CUNSENTA LTIA 24
YR COOPERATIVADE AHORRC Y CREDNTO SANTA K4 s
PO CODPERATIVADE AHORRC Y CREDTO FUTURD PROGRESSTALTDA Uiy
Ve o 6
At Ransicd *
TORRON  COPERATVACE AH0RROY CREDTOSULE LOS ANDSS
ST OODPERATVACE AHRRO Y CREDTO C0LA DENAM LTDA
TS ODUFERATVACE AIRRD Y DREDTO 000FTS A TESCRDEL SRLTEH
TN OODFERATVACE AHIRRD Y (R0 ONTORAG SROGRESAT
FEEOO)N  DODPERATVADE AHRRD Y CREDTO VANDS CONSTRUYENDO DESARROLLD WADICES
FAOETN  CO0PERATIVALE ARORRDY CREDAO JARDIN AZUMO LA
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Anexo 2. Estado de pérdidas y ganancias 2013

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHOLA CUENCANA LTDA.
ESTADOQ DE PERDIDAS Y GANANCIAS
Chola Cuencana Desde el 01 de Enara hasta el 31 Dicembre 2013
PRy e (en déiares de los Estados Unidos de América)

Descripcion o Saldo Cuenta|  Totl
TOTAL INGRESOS 22,589.05
INGRESOS FINANGIEROS 2,84.03
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 2463

COMISIONES GANADAS 245040

INGRESOS OPERACIONALES 249,08
|INGRE808 FOR SERVICIOS 249.06

INGRESOS NO OPERACIONALES 19,455.96

APORTE DE $0CI08 19.455.08

TOTAL EGRESOS 22,411.46
GASTOS FINANCIEROS 3,201,60
INTERESES CAUSADOS 310021

COMISIONES CAUSADAS 101,39

GASTOS OPERACIONALES 19,209.85

GASTOS DE PERSONAL 45353

HONORARIOS 1146.3

SERVICIOS VARIOS 3880.72

IMPUESTOS , CONTRIBUCIONES Y MULTAS 27118

OTROS GASTOS 1015.5

PROVISIONES 233310

DEPRECIACIONES 198020

AMORTIZACIONES 4,058.38
|RESULTADO DEL PERIODO (UTILIDAD / EXCEDENTE ) 177.589

Presidante Consejo Administracion

Gerente

Presidente Conseio Vigilancia

Contador
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Anexo 3. Atencion a certificacion de existencia legal de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Chola Cuencana

supuclnlunrlunrcn o

m ECONOMIA

71 POPULAR Y SOLIDARIA

OFICIO No. SEPS-1Z6-SGE-DNRO-2013-038

Cuenca, 16 de septiembre de 2013

Serior

Omur Yogoachi Cordova
C.C. 010281299-7
Presente

Asunto: “Atencién a Certificucion de Existencin Legal™
De mi consideracion:

Fin atencién u su comunicacion s/n, de 10 de septicmbre de 2013, y uni vez revisados
los cxpedientes administrativos entregados por la Direccitn Nucional do Cooperativas,
de conformidad con el Acta de entrega - recepcion, suscriln con la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, ¢l 31 de oclubre de 2012: CERTIFICO que, consta ca ¢l
respectivo expedicnte una copiit certificads del Acuerdo Ministerial No. MIES-SRA-
2011-0012, de 05 de mayo de 201 1 mediante l cual s concede personeria juridica o T
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chols Cuencana Lda,, domicilinda cn ¢l cantin de
Cuenca, provincia de Azuay.

/i
"tuéﬁ'('. 6’5(,’,’;»,
Atentamente, (@ 5
O OF.
X3
)

N
g parintandaneis da ¥
/ L
. iﬂ ECONOMIA
W

A
S

"

o

erite

ARV SOODAN P

N
s

"

Carmen Lucin Ggyasco o
INTENDENTE ZONAL 634"
Vrhwite § SEIS201 102343
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Anexo 4. Datos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana

*ECONOMIA | ber

PCPULAR Y SOLIDARIA /(7

< “‘- v/ R
“l»u o
- v
[ o
| : o
| >-—;;\£5_/
.'. [ 4 S PN g
Coqigs Se Docurments 1973052091
Fecha oe Regstio 2082013
Fecha c2 Generacion de 20.08.20°3
Documenta
ahsec ce Documents 32 &35 & partr oe 'a lechy da genesacon

REGISTRO DE DIRECTIVAS
DE ORGANIZACIONES DE LA
ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

DATOS DE LA ORGANIZACION:

QAZON SOCIAL  COOPERATIVA DE AHCRRC ¥ TREQITO CHOLA
CUENTANA LTDA

RUC 1190377 136001

FROVINCIA AZUAY

SANTON CUENCA

DIRECCION SANTA TERESA ¥ PADRE AGUIRRE 19-7¢ PADRE

AGUIRRE

DIRECTIVA:

PRESIDENTE cesignaso 20 sesion gel Sonseje 08 Aaminslracan el 07 08 &0
CEDILLO ROLDAN CARLOS ADRIAN

GERENTE rurmbrasy en sesion dul Sonsejo e Aamimsicacan el 0709 2073
Of'AR SINEY YAGUACH CORDOVA

SECRETARIO des.qanacs en se5i0n sei Consad I8 Aominsiration € 709203

LIGIA ALZGRIA CASTROHERAS
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Anexo 5. Preguntas para realizar una entrevista
PREGUNTAS DIRIGIDAS AL CLIENTE:
Necesidades del cliente

e ;Por qué motivo recurre a los servicios que brinda una Cooperativa de
Ahorro y Crédito?

e De los servicios que ofrece una Cooperativa de Ahorro y Crédito, ¢Cual es el

que usted utiliza con mayor frecuencia?

e ;Queé servicios le gustaria que se implemente en la Cooperativa de su

confianza?

e ;Qué inconvenientes se le presentan al momento de recurrir a los servicios

que le ofrece la Cooperativa?
e Con las experiencias que ha tenido ¢Qué sugerencias haria para que la

Cooperativa mejore sus servicios?
Percepciones

e (Qué es lo que més le gusta de ésta Cooperativa?

e En base a sus requerimientos, ;Qué cambios sugiere?
Conducta de compra

e ;Viene aesta Cooperativa por decision propia o por recomendacion?

e ;Por qué eligio6 esta Cooperativa?

PREGUNTAS DIRIGIDAS AL GERENTE DE LA COOPERATIVA:
Necesidades del cliente

e ;Qué servicios ofrece su Cooperativa de Ahorro y Crédito al Publico?

¢ Qué necesidades del cliente se pretende satisfacer con los servicios que se
ofertan?

¢ Qué servicios tienen mayor acogida entre los usuarios de la Cooperativa?

¢ Esta en proceso alguna nueva propuesta para mejorar o ampliar los servicios

a los usuarios y cuenta ahorristas?
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Percepciones

e ;Qué cree usted, que piensan los clientes y usuarios de su Cooperativa?

Conducta de compra

e ;Desde su punto de vista cual cree usted que es la razon por la que los

clientes acuden a su Cooperativa?

Anexo 6. Comparacion de las tasas de interés para depésitos a largo plazo

Cooperativa Chola Cuencana Cooperativa JEP Cooperativa Jardin Azuayo
PLAZO/DIAS|TASADE INTERES | |PLAZO/DIAS|TASADE INTERES| [PLAZO/DIAS TASADE INTERES

0-30 280% 30-59 5.50% Lmes 6,00%
3L-59 Rl 60- 89 5,75% 2 MSES 6,25%
60-99 3.50% 90-179 6,5% 3 Meses 6,50%
100-119 1 180- 269 7,00% 6 meses 7,00%
20- 359 7.50% 0 meses 150%

360y més 8,50% 12 meses hasta 24 meses 10,00%

Mas de 24 meses 9,00%

Anexo 7. Comparacion de las tasas de interés para un crédito de consumo

CREDITO DE CONSUMO

Cooperativa Chola Cuencana

Cooperativa JEP

Cooperativa Jardin Azuayo

20,00% Anual

15,2% Anual

12,77% Anual
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DOCTOR ROMEL MACHADO CLAVI1JO,
SECRETARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY,
CERTIFICA:

Que, el H, Consejo de Facultad de Ciencias de la Administracion en sesion del 9 de junio
de 2014, conocid la peticion de la sefiorita JANINA ELIZABETH ZHINGRE DUQUE
(50079) que denuncia su trabajo de titulacion denominado: “PLAN ESTRATEGICO DE
MARKETING PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHOLA
CUENCANA LTDA.” presentado como requisito previo a la obtencién del Grado de
Ingeniera Comercial. El Consejo acoge el informe de la Junta Académica y aprueba la
denuncia. Designa como Director de dicho trabajo a la ingeniera Marfa Esthela Saquicela
A. y como miembros del Tribunal Examinador a los ingenieros Ivan Astudillo Cordova y
Marco Rios Ponce.




PEPEREEEEELPEEIEXEE XA E B IS B I I b dbdhdi gl dididii

CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de Administracion de Empresas, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del Trabajo de
Titulacién “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CHOLA CUENCANA LTDA.”, presentado por la estudiante
Janina Elizabeth Zhingre Duque con cddigo 50079, previa a la obtencién del grado de
Ingeniera Comercial, para el dia MARTES 13 MAYO DE 2014 A LAS 17h00.

Cuenca, 06 de mayo de 2014

Dra.J Tos Coello
Secretaria de la Facultad

Ing. Maria Esthela Saquicela A.
Ing. Ivan Astudillo C.

Ing. Marco Rios P.
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Cuenca, 28 de Abril de 2014
Oficio: EA-239-2014-UDA

Ingeniero

XAVIER ORTEGA

Decano de la Facultad de Ciencias de la Administracion
Ciudad.

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Administracion, en relacion a la Denuncia/Protocolo de
Trabajo de Titulacién, presentado por Zhingre Duque Janina Elizabeth, tema: PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHOLA CUENCANA LTDA.,
resuelve:

Cumple con todos los requisitos, por lo tanto es Aprobado.

Director: -Ihg. Saquicela Aguilar Ma. Esthela
Tribunal: Ing. Astudillo Ivén
Ing. Rios Marco

ANA OSORIO
4 Junta de Administracion
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1. Protocolo/Acta de sustentacion

i

5, UNIVERSIDAD DEL

A AZUAY &
N

ACTA

= @
T

SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Janina Elizabeth Zhingue Duque

1:1.1

Codigo 50079

1.2 Director sugerido: Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Tribunal:  Ing. Ivan Astudillo Cérdova / Ing. Marco Rios Ponce

1.5 Titulo propuesto: “Plan estratégico de marketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chola Cuencana Ltda.”

1.6 Resolucion:

1.6.1

1.6.2

1.6.3

Aceptado sin modificaciones

Aceptado con las siguientes modificaciones:

0[}‘\04‘\\10 (—"'){96’.((,'741(0 (’jam:}),‘('k/ %@L’n /‘L rfwjvﬁ

—

. ‘
nidos 4 m,ﬂjnfm k« ﬁ‘.(.ﬂﬁcrf(‘)n i,
e

e Responsable de dar seguimiento a las modificaciones(designado por la Junta
Académica de entre los Miembros del Tribunal): Eco. Maria Esthela Saquicela
Aguilar

No aceptado
e Justificacion:

Tribunal

..................................... aduie

Ing. Ivan Astudillo C. Aig. Mérco Rios P.

Dra. Jenny Rios Coello
Secretario de Facultad

Fecha de sustentacion: Martes 13 de mayo de 2014
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1.

Protocolo/Rubrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Janine Elizabeth Zhingre Duque

Cédigo 50079

1.2 Director sugerido: Ing. Marfa Esthela Saquicela Aguilar

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Titulo propuesto: “Plan estratégico de rﬁarketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Chola Cuencana Ltda.”

1.5 Revisores (tribunal): Ing. Ivan Astudillo Cérdova / Ing. Marco Rios Ponce
1.6 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple
totalmente

Cumple
parcialmente

No
cumple

Observaciones

(*)

Linea de investigacion

1. éEl contenido se enmarca en la linea
de investigacion seleccionada?

X

Titulo Propuesto

2. ¢Esinformativo?

3. ¢Es conciso?

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
histdrico, cientifico, global y
regional del tema del trabajo?

5. {Describe la teoria en la que se
enmarca el trabajo

6. ¢Describe los trabajos relacionados
mas relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas?

XX | X[

Problemdtica y/o pregunta de
investigacidn

8. (Presenta una descripcion precisa y
clara?

9. ¢Tiene relevancia profesional y
social?

Hipdtesis (opcional)

10.¢Se expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacion?

Objetivo general

12.¢Concuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?

XXX

| Objetivos especificos




Guia para Trabajos de Titulacién

L

Protocolo/Riibrica

14.¢Concuerdan con el objetivo
general?

X

15.£Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

N x

Metodologia

16.éSe encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

17.ilas actividades se presentan
siguiendo una secuencia légica?

18.¢Las actividades permitiran la
consecucion de los objetivos
especificos planteados?

19.¢{Los datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

20.¢éSon relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

KK X XX

21.¢Concuerdan con los objetivos
especificos?

22:¢Se detalla la forma de
presentacion de los resultados?

23.¢Los resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

XX X

Supuestos y riesgos

24.¢Se mencionan los supuestos y
riesgos mas relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a caho el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

X X

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

27.¢Se consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

28.¢Los plazos para las actividades son
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

X | X | X X

Expresion escrita

30.¢La redaccion es clara y facilmente
comprensible?

31.¢El texto se encuentra libre de faltas
ortograficas?

<

(*) Breve justificacién, explicacién o recomendacion.




e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente

Guia para Trabajos de Titulacién
1. Protocolo/Ribrica

y NO cumple.




Sustentacidn del Disefio de Tesis (DOCTORA JENNY RIOS COELLO)

Fecha: 05-05-2014

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Disefios de Tesis
Escuela de Administracion de Empresas
Estudiante: Janina Elizabeth Zhingre Duque con cédigo 50079.
Tema: “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHOLA CUENCANA LTDA.”
Para: La obtencion del titulo de Ingeniera Comercial.
Director: Ing. Marfa Esthela Saquicela.

N Tribunal: Ing. Ivan Astudillo.

o Tribunal: Ing. Marco Rios.

DIA: MDQ]ZS' e
FECHA: /3 ¥ [ts 70 /20/4/

& HoRa: /?-/LOC)




Cuenca, 20 de mayo de 2014

Ingeniero

Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Su despacho.-

De mi consideracion:

Por medio del presente tengo a bien dirigirme a usted con la finalidad de poner a su conocimiento,
que la Sefiorita Janina Elizabeth Zhingre Duque con el cddigo de estudiante 50079 ha realizado las
correcciones solicitadas por el tribunal durante la debida sustentacién de su disefio de tesis cuyo
tema es: "Plan Estratégico de Marketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana
Ltda.”, con la finalidad de que se proceda con el trdmite correspondiente.

Agradezco de antemano la gentil acogida que sepa brindar a la presente.

Atentamente,

)

'L--'_IU

(]

I

' - II ~
Ing. Maria Estheta aquicela Aguilar

DOCENTE

i




UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

Cuenca, 28 de abril de 2014

..ngeniero...
Xavier Ortega Vazquez
------------------- DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

UN'VERS'DADDELAZUAY
Cuenca

Yo JANINAELIZABETH ZHINGRE' ‘DUQUE; ton Codigo 50079, ‘epresadade lacarrerade T

_ Administracion de Empresas, comedidamente acudo ante su autoridad, para presentar ...
la Denunma/Protocolo de Trabajo de Titulacién, con el tema “PLAN ESTRATEGICO DE

- MARKETING -PARA-LA-COOPERATIVA-DE-AHORRRO- A--CREDITO - EHOLA ~CUENCANA e
LTDA.”, a fin que sea analizado y se autorice Ia ejecucmn ya que es un requ15|to previo a

s obtencién del titulo de ingeniera Comercial.

.2 Certificado. de egresada. .. .
e  Oficio suscrito por el Lic. Omar Yaguachl Cordova Gerente de Ia Cooperatlva

g gulieittd deta g Marfa Esthisla Saguicela; Directord™
-LaDenunCIa/ProtocolodeTrabaJodeTltuiacmn

Segura que la presente remblra la debida aceptacién, suscribo, no sin antes dejar

Ecidbn au!onzada de 20000 eiemplales No

DEI593501 3161&500

e et P N
e P R N D S i

T e Ty S e A~ S

e

o
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ENTARSr IR TEIY Mey TET

Acuerdo Ministerial N° MIES-SRA-2011-0009 de Fecha 25 de Marzo de 2011.

Chola Cuencana

Cooperativa de Ahorroy Crédito

Cuenca, a 28 de abril de 2014

ing. ; B
Xavier Ortega | ' i
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION-UDA-. ‘,,ﬁ
Su despacho. ;!a

De mi consideracion:

En respuesta al oficio con fecha 25 de abril del presente y firmado por la sefiorita Janina Elizabeth
Zhingre Duque, egresada de la facultad de Ciencias de la Administracién de la Universidad del
Azuay, mediante el cual solicita autorizacién para desarrollar el tema: “Plan Estratégico de

D Marketing” para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana Ltda., como requisito previo
para la obtencidn del titulo de Ingeniera comercial.

Al respecto debo informarle que, luego del andlisis respectivo, la Gerencia en apego a lo gue

establece la Ley de Economia Popular y Solidaria en su articulo 45 y de su reglamento en su. r
articulo 44, literales: 2,8, 14, etc,, de las funciones del gerente, le hago conocer que, luego ‘del i
analisis respectivo ha creido conveniente aceptar el pedido de la citada sefiorita parael desarrollo . - a’
de su tesis de grado “Plan Estratégico de Marketing” para la Cooperatwa de Ahorre y Crédito ;:-3':

Chola Cuencana Ltda.
Particular que pongo en su conocimiento para los fines legales pertinentes.

Con sentimientos de consideracion y estima, suscribo.

N
Cc: Archivo




Cuenca, 28 de abril de 2014

Master
Xavier Ortega Vazquez :
DECANO FACULTA DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION b

Su despacho.-

De mi consideracion: 4

Tengo a bien dirigirme a usted, con la finalidad de informarle que he revisado el disefio de )
tesis de la sefiorita Janina Elizabeth Zhingre Dugque con el cédigo de estudiante 50079, "1
egresada de la escuela de Administracion de Empresas, cuyo tema es “Plan Estratégico de 3
Marketing para la cooperativa de ahorro y crédito Chola Cuencana”, mismo que cumple
con los requerimientos exigidos por la Facultad de Ciencias de'la-Administracién, por lo

cual me permito sugerir su aprobacion en las instancias correspondientes. 15
:

3,

Reiterando mis sentimientos de alta estima y consideracion, suscribo. _ &
" L

8

s

i

Atentamente, i
E

I

ié‘.

= e

Ing. MaTia Estiela Saquicela Aguilar, MCM
DOCENTE

T
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UNIVERSIDAD DEL

....1 1. Nombres del estudlante
thgw Duque Jamna Ellzabeth
L1 Codigo: 50079
I 1 3 Contacto Celular: claro 0994501132
| " Correo electronico: _|an1 elzh@hotmall com
W sugendo -
~ Saquicela Aguilar Marfa Esthela, Tngeniera Comercial, """
B O T T T TR O T T T D C
B o T L —
1,3 C O DO SUBETTAGT (N Ao
1 Asesor-metodologicoy e
Ca}chltunlaNumaSebastlénMagtster
.................. 1.5 Tribunal designado s (NO-APHEaY: sttt
~.l.6..Aprobacién:. (No.aplica)......ocroo
...L.7..Linea de investigacion de.la.carvera: PYMES. oo
kT L COdIgO UNESCO 531198 e
LA72, Tipodetrabaios
.3, Es un proyecto técnico.
b, Investlgacmn formatlva ) N
1 8 Al ea de Estudlo Investlgacmn de melcados maiketmo estlateolco planeacmn
estr ateclca ¥ estadlstlca
1 9 Tltulo plopuesto P[an Estrateg1co de Marketmg para la Coopelatlva de Ahouo y
o Cxedlto Chola Cuencana Ltda,
1,10, Subtitulo: (No aplica).
1 AL Estado del proyecto: S¢ trata de n proyecio nuevo ya que 1a Cooperativa
de Ahorro 'y Crédito Chola Cliencana tiene nienos de dos aiios dé creacidn’ ysurgio T
" con unideal de Servii a 168 eimprendedorss de 148 21 parroqiiias Firales del Sanitsn
CuencadestacandolaimagenculturaldeIamUJerCampesinatrabajadora

......Simb.oii.zada..en.ia..el.lol.a..Cuen.can,a.-.........,...................“........,...................,...............u..... .
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la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chola Cuencana surgid hace menos de dos afios

seguida de problemas que se derivaron en la iliquidez y cierre de algunas entidades

similares, lo que genero inseguridad en el pliblico y cierto temor en los 3200 clientes que ha

logrado captar hasta ahora.

- RECUperar-la-confianza-de-los-clientes-y-captacion-de-nueves-clientes-de- la-cooperativa-

objeto.de.la. presente.investigacion..mediante.la.aplicacion.de.estrategias.de.comunicacion,..

-.definicion._de. un.plan._estratégico..de..marketing .y..mejoramiento..de. .la..calidad..de..los.

dieron lamentables problemas en varias entidades del cooperativismo financiero de Cuenca;

es necesario entonces superar el impacto generado en la poblacién, lo cual ha causado

temor en los clientes al momento de optar por el ahorro, especialmente.

""""" ba-desconfianza enel sistemafinanciero-engeneral es un-problema que-afecta sobre-
todo-a-pequefias-entidades-como-la-Cooperativa-de-Ahorro-y-Crédito-Chola-Cuencana;-
aportar--para--el--afianzamiento-deuna--cultura-de-a horro--en-Jos--clientes- Y @i ef-
fortalecimiento.de las.cooperativas.a-través.de mejoras-en-la.calidad. de-los-servicios,es-una.

responsabilidad.soctal. Ao W0R0S..mummismm s R

acercamiento a la comunidad de la Universidad del Azuay, especificamente con su

“especialidad Administracion de Empresas.
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2.3. Preguntas de investigacion:

..............(‘J.cu.ac.lég..g.O.ﬁ..I6.8...Sé.lzv,i.éi.c.).g..q.ﬁé...(jﬂ._.e...c..e.'?.........................................................‘.....................................-.......................................

""'"""z@on-cuémos'cuentaS'ahorristaS"empezé'}'f'cuamas'son"actuaim'ente?"""""'"""'“"'"""“""'"""""""""""“‘

----!—------g,-Cuél-es-el-~pr-omedi9-men-sual—-de-usu-aries-que-atie-nde-la-e0oper-at'wa-?-m-------------------------~-----------~--~----------

.......... O T 11111 - TR ———— e

La investigaciéon determina que la cooperativa no cuenta con una buena liquidez para

“fesponder a toda Ta demanda crediticia; Ta desconfianza de los acreedores atin se mantiene

g un alto porcentaje’y no se Fia conirairestado con minghin tipo de estrategias. Frenie a'esta

'"'fé'a‘il'i’d'éid',’"l'a'i';i'déﬁ"é’S"'i'ii'('i6T}'jfjf'é{f"é'§t'féfégi'éié"'c'j'ii'é"é')’f’ﬁdéﬁ"'éi"'(':'i‘é'éi""iiﬁ%{"ﬁﬁé'iiﬁ"?rﬁ'égéﬁ “yobtener T

UIT-bueﬁ‘pb’gilci‘o-n.ami‘ei‘l‘tﬁ:“"'""-""“"l"l"“."”“-"‘."“""“..""'""."h““'""“".““"'"-"l“””."“.“"."““l“”""-"""."”"'hll"”""".“".”"-""“"h"“l"“

La metodologla a utlllzar se basa en una 1nvest1¢ra010n biblloglaﬁca y de campo, con

tecmcas como la observacmn ent: evnsta encuesta ﬁc‘na 0 ﬁchaje y sondeo de oplmon

emsafesnananen

Kotler y Armstlong (2012) deﬁmeron que las compamas ex1tosas de hoy tlenen alcro en

comun, estan enfocadas en el cllente y muy complometldas con el malketmg E] mar ketmg,. SOS—

mas que cualqunel otra ‘funcién de necrocms se refiere a los cllentes Es la admlmstracmn

“de relaciones redituales con el cliente, “Ta meta doble del marketmg consiste en ‘atraer a

nuevos clientes prometiéndoles un valor superior, ‘mantener y “hacer crecer a los clientes

“acliales Satstaciendo sus necesidades. Siel mércaddlogo entiende bien las necesidades del

¢ol sum1'db'i";"éi"dé’é’é'i"fé)’]Iéi"ﬁfﬁaﬁét'éé"'qﬂ'é"é'ffé'iééiii""Li'i‘i"V'éiItSE'é'ﬁﬁé'f’i'c'ii”ﬁé'l"é]i'é'ii't“é';"')',?"é’i"ﬁj‘é"é;'ﬁé'"""""""""""

'"'pfét’:‘i‘(')“s‘.';'"d’i':';'tl"il')’tl‘jfé"'ﬁi"]’)’i"c'im“i'l'é'i'fé"'d'é""ri'i'éiﬁ'éféi'"é’ﬁ'(':'éi'i',""é'l'j'é' prodiictos se Vénderan con “mucha T
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““compaiiias crean valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con ellos para’

“obtener a cambio valor de éstos. Por o general Tos consumidores se enfrentan "a una gran’

eolection de productos y T servicios que podiian satistacer una ecesidad “especifica. Lo

~elientes se-forman  expectativas acerca del valory-ta-satisfaccion que diversas ofertas de

marketing les brindarén;y-compran-de-acuerdo-a-etlas: El-valory-fa-satisfaccion-de-los-

-clientes-sen-fundamentales-para-establecer-y-administrar-las-relaciones-con-el-eonsumidor-

------- Para-dar-un-enfoque-y-direccion-a-su-empresa; producte-o-compafiia-se-necesita-de-un-

..buen.plan.de.marketing..Con.un.plan.detallado,.cualquier.negocio.estard-mejor. preparado..

..para_lanzar. un.producto. nuevo. o.vender. sus. praductos..existentes.. L.as. organizaciones. sin..

_fines.de lucro_también_emplean los. planes de marketing para recaudar fondos. y tener un.

_buen alcance con sus actividades. El plan de marketing sirve para documentar la forma en

que se alcanzaran los objetivos de la organizacion mediante estrategias y tacticas de

marketing especificas, partiendo del cliente. Los planes de marketing no se crean en el

clientes; esto brinda las bases para crear una ventaja competitiva a través de decisiones de

segmentacion, seleccion, diferenciacion y posicionamiento (Kotler y “colaborador”, 2012).

""MacCarthy 'y Perreault (1997) establecen que la investigacion de mercados permite

“conocer a Tos clienies, se consigue 'y se analiza informacién para ayudar a la toma de

decisiones. El'motivo principal por el cual se ufiliza [a investigacion de mercados consiste

g recabar T informacion fiable T en el T momenito " de toiar iind T decision. " Una  bliena”

ivestigacion requiere de cooperacion entie  Tos investigadores y T los dirgctores Ui

‘nvestigador-habilsiempretienepresentes tantosulabor~como-alosdirectores; para-
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cerciorarse de centrar su trabajo en problemas verdaderos. Muchos detalles pueden dejarse

Tenrnianos deexpertos; pere 1os directives nenen la obhgacnon de” exphca: quie problépiag

--------- afrontan-y-qué tipo-de-informacién- necesitan;"

~#bascal (200 )-nos-dice-que-la-planificacién-estr atégica-permite-combinar-de-la mejor-- e
~-forma--posible--las- fortalezas; - recursos- 'y-oportunidades-soslayando--si-es-posible;-lag -
.....amenazas-..y--.l-lmltac;ones---del--‘entomo-mercad0-,---a_sri'---Gemo--~re-sg—uardar-'---sus--debil-idade-sf;-~-L-a'------—------~-----~
.....planiﬁcaciéu...estratégi,ca...hacer....refenen.c.ia...a...dos....dimensiones.....[,[na..ppime,ra...d.ime,ngi(m, ......................

.....a.n..a.!_i.ti.c..a...)E...@.@.Qn.(')mi.c.a...y....s&:...n:ﬁcane....a...me.cli.os,...infmmes...esp.eﬁiﬁ_cos mercado....p.o.tenc:ial, ......................

se produce un pEi_]lllCIO memedlable Una descnpcmn ‘més real de la plamfcacnon
estrateglca es Ia de conf gurar una hsta de hechos _que sc programan _para. aIcanzar un

) objetlvo aun plazo pref Jado

Un plan estnategwo €s un conjunto de acc10nes plooramadas pana consecruu un objetwo
aplazof -J"(')Maichas acc:ones tlenen que ser tan ﬂex1bles que si e[ entomo en que se estan“”“w
“aplicando cambla “dichas acciones “también pueden ser bien ‘cambiadas. “Mediante a
planificacin estratégica se puede crear i Kitive” a partir del presente, es decir tiene Ja
-~ prefension deé buscar esitatogias competitivas para uina nieva era. de 1o que se deduce que el
U planestrategico  hace giie ¢ plicda toiar decisionas hoy paia Rindanmentar el exito del ™
utuio: Poi 1o taiite 14 finalidad ds i Proceso de efectiva Planiificacion estraiégica es1age
"""" Hy‘udal ‘atadireccion: a ﬁ_jal Ob_jeTTVUS éptlmos A T4 e plaZO maX1inizare]tlempoutiIdeIa

-------- alta-direccidn- -y;---su-"percepcron-"}*"aprec1ac16n'"de"'pre'visionBS"'y"'ten'd'encias"imp'or‘fantes,‘"“""'"'“"'"““

-------- est-imul-ande-y-mot-ivando-a-»todos—-i03--11-ive}es-de-~la-em-presa--(Abascal-,--?.ﬂ@-l-):'"----~----~-~-----'-“'-------------'""“-----

Edicion autorizada de 20.000 ejemplares N°
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"S¢ considera que el analisis FODA es el punto de partida de todo plan estratégico y es

e 108 T proposites prineipales "de e planificacion “Estratégica  consiste el descubrii T 1as”

~oportunidades y-amenazas futuras; ya-sea para-explotar-aquellas o evitar-€stas: Supone una-

gran--ventaja'-para-"estab-lecer'"un---buen"pian;"ei"selecci-onar--conectamente'"opoﬂunicla'deS“y--
amenazas-de-la-empresa:-Para-efeetuar-este-analisis-se-requiere-la-identificacion-de-las-
interconexiones--que--existen--entre--los-factores- empresariales-y--los--del--ambiente;-tanto-

considerando.a.la.empresa.globalmente.como.por.funciones..(Abascal, 200 1) e

oportunidades..y..amenazas..se..conoce. coma. analisis. SWOT. que..consiste..en..analizar..el.

_.ambiente interno_y._ externo. En_ el andlisis del entorno se estudia las fuerzas del.

__macroentorno y los actores del microentorno significativos que influyen en la capacidad de

generar utilidades. La finalidad de hacer un seguimiento del entorno es descubrir las nuevas

oportunidades. En el analisis del ambiente interno se evallian las fortalezas y debilidades.

Posterior a un analisis SWOT se puede comenzar a establecer metas especificas, lo

directivos utilizan el término metas para describir los objetivos especificos en cuanto a

cantidad y tiempo. Las metas indican qué quiere conseguir cada unidad de negocio, y la

estrategia, la empresa necesita hacer un seguimiento de los resultados y de los cambios

acontecidos en el entorno.

26 HIPOLESIS: (INO ADLICA) ettt

2 OB etive Gemeral: e ————————

“"Meéjorar 1a imagen de 1a Cooperativa de Ahorro 'y Créd it6 Chola Clicticana “generando

“rEStrategias que aseguren siirestabilidad econoiiiica y créciniiéito sostenible;
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2.8. Objetivos Especificos:

T Coitai¢oti G diaghiostico  sobie 14" reahdad actiial "de” melcadotecma respecto a

posicionattiento; cattera de clientes ¥y servicios que e

o Realizar una investigacion de mercado;

° ""Platear"estrategiaS"d'e"mercado"para"aﬁan‘zar"e'l"cr'ecim’i‘en‘w'"de"'la"CD‘O'perativa‘."‘""'"'""'"‘"'"""""""""

Pala deﬁnu un plan estlategmo de malketmg se pamla dc un dlagnostlco SOble

Mposwlonamlento e lmagen que posee la cooperatlva En cuanto a la deﬁmclon de
wesnatemas pala amphar la cartera de clientes se trabajala en basc a una mvestlgacmn de
“mercado utilizando encuestas, sondeos de. opinién, entrevistas aj gerente y a clientes y 7
“usuarios.La"observacion también T construiid in tectinss” ‘importante sobre todo para”

ldenflﬁcallacahdaddeatencu)nalpubﬁco

.12 Investigacion bibliogréfica se accederd a textos relacionados oon e sistema do
economia _bopular y solidaria para. Jprecisar sus caracteristicas, alcances .y normativas.
Tambjen Ias publlcacmnes de los dlauos de Cuenca El Mercurio y El Tiempo, de los afios

: 2013 y 2014 seran de glan utlhdad para conocm casos como ei de C00pe1a que son ]a causa

‘ del temm y desconﬁanza de la oente en el sxstema coopelatlwsta

WiEs A 1| e Alc—a—nc—es-y--resul—t-ados-esperados-:------------------'---‘------------'----—-----

Al f'nahza[ Ia pzesente mvestmacnon se ha de tene1 una plopuesta clara de un plan

Edicion aulorizada de 20.000 ejemplares No
Del 618.501 al 638.500




...Los posibles riesgos que se podrian presentar en este trabajo investigativo serian:

..Prevenir estos posibles riesgos implica una_planificacion previa de las actividades de.

-Faltadecolabmacmndelpersonal

"o Negativa de los publicos involucrados en Tos sondeos de opinin,

_Chola Cuencana, ubicada en la calle Santa Teresita (Esquina) y Padre Aguirre, hacer

presencia en las instalaciones de la entidad para una familiarizacién con los clientes a ser

Supuest()syr}esgos. e S T T TS B T S R T e o B ST oAb e ttn e

Cgsto .

Justificacion

| Para presentar el trabajo

lnvest]gatlvo ;

Para Alaea
“linforinacion veferéite ar

_t.ém.a-.de—-t.é.s-i.s-;................................... .

“TInipresiones deltrabajo

-investigativo-en-PDR-

~rSirven-como-respaldo-det-{-

--ESGi‘-ibir—-&Speetos .......................... ]

..impol.'tame,s ....................................... ..

Para presentacion.a las..........|.

lautoridades. .o ;

AW 4
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2.0 Andlisis J00)5 Y WA—

i1 Anélisis dela situacic’m de mercadotecnia

g

2 Dlagnostlco SObl 8 Ia reahdad actual de me:cadotecma

“Situacion de Mercado:” tamaiio, crecimiento, necesidades def cliente, "

..itlvesti.g,aeiﬁnes..................‘...........

Presupuesto EI Jproceso de Investigacion serd autoﬁnanclado

pelcepcmnes conducta Y compra
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Capitulo 5

. Conclusiones y recomendaciones —

2.15. Cronograma:

.............. L @] 5) 11317 I S e e T S IP O
Actividades Resultados esperados

............ Especificos ... s o (OGIAAS). |

Tener.un..panorama.claro.de do| ... |

Antecgz.d.@m.f.:.s........._._........__.:.........q.u@....@.s.‘...I_a....9.9.9.19.@.1'.@&}!.@....c.l.f:..s.d@....s.u.. ek

Conocer: a_los clientes y las
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' actualmente oﬁece y, los
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Del 618.501 al 638,500 U b ) i 1O

Edicion alorizada da 20.000 ejemplares N° Ny S \ O l




mercado,postcmnamlento,
R s e spas st ammessst 'E'st-rategias"""-""-"-""'"""""de- ‘producto; s ervicios; pI‘ECIUS, I
........................................................................  Mercadoteenig -canales-de-distribucion-y-megelg |-
T e L A, .de....ppomggiéns...'.....qug....a.yuden....a].. .........................

S N T .crecimiento.de.la.cooperativa,........)..........
Platear  estrategias

P e e D ELEIIINAE. JOS. medios. necesarios).
de mercado para | Tacticas de

T o NI S .p.ar.a...l.l.s.s.'.a.r....a...c;_a.bQ...las....e.su:a.t@gias... S

planteadas,

crecimiento de la

e o DGIEIMINGE €] tiempo necesario|
cooperativa. Cronograiiia ) _ I
pararealizar cada estrategia.

Conocer el desempefio de las

estrategias planteadas.

| Tener clara la situacion de la
Conclusiones Y | cooperativa y sugerir mejoras que|

recomendaciones ayuden al crecimiento de Ia

cooperativa.
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