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RESUMEN

El presente trabajo de tesis consiste en posicionar de manera adecuada a la
Cooperativa Jardin Azuayo dentro del cantén Cuenca, dado que no tiene un manejo
apropiado de la comunicacién al mercado, informaciéon que ha sido obtenida por la
misma entidad. Ademés de ésta pertenecer a una industria financiera bastante
competitiva actualmente.

Dentro de este estudio aplicamos los diversos conocimientos de marketing
adquiridos, ejecutando actividades como: analisis de la situacion actual y el entorno de
la cooperativa, uso de las herramientas de investigacion de mercado y recoleccion de
informacion oportuna; resultados que han permitido desarrollar estrategias para proponer

un Plan estratégico y de esta manera mejorar el posicionamiento de la Cooperativa.

Xiv



ABSTRACT

The present thesis work consisted of positioning the Jardin Azuayo Cooperative in Cuenca
in an appropriate way since it did not have an appropriate management of the
communication to the market. This information was obtained by the same entity because
this cooperative belonged to a very competitive financial industry. The different acquired
marketing knowledge was applied, executing activities such as: an analysis of the current
situation and the environment of the cooperative, the application of market research tools
and collection of timely information. The results allowed to develop strategies to propose a

strategic plan and improve the positioning of the cooperative.

Dpto. Idiomas

Translated by:

Ing. Paul Arpi



INTRODUCCION

Debido a la gran cantidad de oferentes de servicios financieros con excelentes
estrategias competitivas, se vuelve necesario una constante innovacion para permanecer

en el sector y ganar mas participacion en este mercado.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, es una entidad financiera que
brinda sus servicios desde hace varios afios, sin embargo, no es reconocida como la
primera opcion dentro de su entorno; esto se da, por que no cuenta con el manejo
adecuado de la comunicacion que transmite a su publico objetivo, por esta razon hemos
planteado la necesidad de realizar un estudio para conocer cémo es percibida desde su
publico objetivo, asi como saber qué factores influyen en su posicionamiento respecto a

su competencia.

El estudio realizado se compone de diversos analisis tanto internos como externos a
la Cooperativa Jardin Azuayo, ademas de una investigacion de mercados con aplicacion
de herramientas cualitativas y cuantitativas que definan las estrategias aptas para el plan

estratégico que permitan mejorar su posicionamiento en el Cantén Cuenca.



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 Giro del Negocio

1.1.1 Resefa Historica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo” naci6 como fruto de la
reconstruccion de las zonas afectadas por el desastre de la Josefina ocurrido en 1993,
con la finalidad de aportar a la consolidacion de la region Austral del Ecuador, ofertando
servicios de calidad a bajo costo para mejorar las condiciones de vida de sus habitantes.
Fue reconocida el 27 de mayo de 1996 mediante el acuerdo 0836 del Ministerio de
Bienestar Social; en el 2006 obtuvo la calificacion AAA, e ingresé a la Superintendencia

de Bancos y Seguros en enero de 2007. (Cooperativa Jardin Azuayo, 2015)

El 4rea de influencia de la cooperativa “Jardin Azuayo” corresponde
principalmente a las provincias de Azuay, Cafiar y Morona Santiago. (Cooperativa
Jardin Azuayo, 2015)

El modelo que sigue la cooperativa “Jardin Azuayo” tiene dos bases
fundamentales que la diferencian de otras cooperativas de ahorro y crédito, que le han
permitido funcionar en regiones lejanas, manteniendo el control y el correcto manejo

operativo; siendo estas:

= Descentralizacion del gobierno cooperativo: permitiendo a los
socios de cada una de las oficinas de la entidad, ser parte de las decisiones de
la misma. Este empoderamiento de la gente en las responsabilidades del
manejo de la institucion llega incluso a nivel barrial o parroquial, que es, en

donde se eligen las comisiones de administracion y crédito locales.



= Manejo efectivo de los flujos de liquidez de las oficinas: lo que
permite que los excedentes de ciertas regiones se transfieran a las que menos
tienen y los necesitan. Esto ha generado un reconocimiento de parte de los
socios en las zonas alejadas, quienes tienen la posibilidad de acceder a
recursos que antes no les eran factibles por la poca oferta, tanto de

instituciones como de recursos.

= Por otro lado, la apertura de los directivos, ha permitido a nivel
ejecutivo desarrollar varias alianzas con entidades que han facilitado el
crecimiento de la cooperativa en cierto momento de su vida institucional. En
la actualidad se considera al modelo que sigue esta cooperativa, como un

ejemplo de participacion ciudadana y control operativo digno de replicar.

= El trabajo de las oficinas se enfoca en mejorar el control de los
activos financieros con el fin de dinamizar las economias locales. Un control
que evita los gastos superfluos: la cooperativa no hace publicidad, propende a
la seguridad en la colocacion de créditos mediante el conocimiento que tienen
los integrantes de las comisiones de crédito sobre los habitantes de su
parcialidad y su solvencia; medidas que permiten la oferta de créditos
solidarios para la produccion, cuyo beneficio es para los grupos de
productores unidos que se garantizan entre ellos. (Cooperativa Jardin Azuayo,
2015)

Mercado Objetivo

El factor clave de la Cooperativa “Jardin Azuayo” son sus socios. Por ello se
plantea realizar un trabajo intensivo dirigido a todos ellos, pero con especial atencion a

estos segmentos: (Cooperativa Jardin Azuayo, 2015)

e Las Organizaciones Productivas Rurales y Urbanas.

e Familias.



e JOvenes.

e Pequefios Comerciales.

e Productores Agricolas y Ganaderos.

e PYMES.

e Artesanos.

e Migrantes, Jubilados, Empleados publicos y privados,
transportistas.

e Otros sectores productivos.

1.1.2 Misién

Somos una cooperativa de ahorro y crédito segura y participativa, que contribuye
en el crecimiento socioeconémico de sus socios y fortalece la economia popular y
solidaria; mediante servicios financieros de calidad, incluyentes y sostenibles.

(Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

1.1.3 Vision 2018

Ser un referente positivo del desempefio social y financiero de la economia
popular y solidaria del Ecuador, que incide en el desarrollo de sus socios y localidades
de intervencidn, con una gestién participativa e incluyente, basada en calidad, cercania 'y
servicio. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

1.1.4 Valores

Transparencia:

Mostrarnos como somos, sin reservas, sin ocultar informacion que pueda afectar
la gestidn, desarrollo e imagen de la cooperativa y su equipo humano, diciendo la verdad
en todo momento. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

Integridad:

Mantener un comportamiento probo y con integridad de pensamiento,

sentimiento y actuacion interna y externamente. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)



Confianza:

Tener seguridad en las propias destrezas para realizar una contribucion positiva y
competente en el trabajo, para de esta manera ser reciproco con la confianza que los
socios y comunidad han depositado en la cooperativa. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

Compromiso:

Apropiarnos, empoderarnos de las responsabilidades adquiridas en las funciones
a desempeniar y cumplirlas con capacidad y conviccion de apoyar el desarrollo social y
econdmico de los socios y la comunidad. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

Responsabilidad:

Actuar de acuerdo con los principios morales incluso cuando uno se siente
presionado a hacer otra cosa. Asumir y cumplir con oportunidad y calidad las funciones
asignadas, en conformidad a los cddigos de conducta y politicas establecidas en la

cooperativa. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

Estructura Organizacional

“JARDIN AZUAYO” EJEMPLO DE PARTICIPACION

Y COOPERATIVISMO

La cooperativa de ahorro y crédito “Jardin Azuayo” estd conformada por todos
los socios. Gracias a los procesos de participacién, comunicacion y educacion
cooperativa, los involucrados dejan de ser clientes y se convierten en socios y actores
principales, para construir una sociedad solidaria. Esto marca la diferencia entre “Jardin
Azuayo” y el resto de cooperativas. (Depto. de Investigacion y Desarrollo Coac. Jardin
Azuayo, 2014)

El Gobierno Cooperativo consta de dos ambitos: Directivo y Administrativo. El
primero nace de un proceso de eleccion representativo y el segundo de una designacion
de colaboradores en base a la metodologia de gestion por competencias. Los dos tienen
una estructura descentralizada por zona y oficina. (Depto. de Investigacién y Desarrollo
Coac. Jardin Azuayo, 2014)



En la parte administrativa, el Consejo de Administracion designa al Gerente de la
Cooperativa, que se convierte en la maxima instancia administrativa. EI Gerente contrata

a sus colaboradores bajo el proceso de gestion por competencias.

El Gobierno Directivo General estd formado por la Asamblea General de
Representantes, el Consejo de Administracion, el Consejo de Vigilancia, y la Comision
de Educacion Cooperativa.

La administracion esta representada por la Gerencia.

Asi mismo, el gobierno de cada oficina lo conforman la Asamblea de Delegados
Locales, la Comision de Credito, la Comision de Educacion Cooperativa, y la

administracion local representada por el Responsable de oficina.

Ademas, existe una Junta Consultiva, que asesora al Consejo de Administracion,

conformada por los Presidentes de las oficinas y Asambleas Zonales de Representantes.

Las funciones de la Asamblea General de Representantes y Consejos de
Administracion y Vigilancia, estan establecidas en la Ley Orgénica de la Economia

Popular y Solidaria, su Reglamento General, Estatuto Social y Reglamento Interno.

Dentro de las funciones del Consejo de Administracion se destacan: planificar y
evaluar el funcionamiento de la cooperativa, aprobar politicas institucionales, nombrar al
gerente y al gerente subrogante, aprobar el plan estratégico, el plan operativo anual y su
presupuesto. Por otro lado, las atribuciones principales que tiene el Consejo de
Vigilancia son: supervisar las inversiones, controlar el movimiento econémico y cuidar
que la contabilidad se lleve con la debida correccion y puntualidad. (Depto. de

Investigacion y Desarrollo Coac. Jardin Azuayo, 2014)

Esta modalidad hace de “Jardin Azuayo” un ejemplo de participaciéon vy
cooperativismo en todo el pais. (Depto. de Investigacion y Desarrollo Coac. Jardin
Azuayo, 2014).



Gréfico 1 Organigrama

Fuente: (Depto. de Investigacion y Desarrollo Coac. Jardin Azuayo, 2014)



1.2 Analisis situacional de la empresa

1.2.1 Analisis de la Piramide Estratégica

La piramide estratégica nos permite definir los factores claves del éxito para
poder construir el modelo-concepto de empresa, mediante la estrategia empresarial que
permita generar una ventaja competitiva sostenible en el tiempo. Siendo este analisis el
punto de partida, y, ubicando a la empresa en el sector industrial al cual pertenece, se
definen sus actividades y por ende el perfil del cliente, de esta manera se determina

como se desenvolvera 6ptimamente la empresa. (Ortega, 2017)

Gréfico 2 Piramide Estratégica

Sector
Industrial

Modelo/Concepto de
Empresa

Segmento/Nicho

Portafolio

Perfil Estratégico del Cliente

Fuente: (Ortega, 2017)

Aplicacion de la Piramide Estratégica

Sector Industrial

El sector al cual pertenecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito es el

Sector Financiero, derivandose a su vez en el Sector de Economia Popular y Solidaria.



La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria es la encargada de controlar a las

instituciones que brindan los diversos servicios bajo la néGmina de cooperativas.

Modelo/ Concepto de Empresa

El modelo desarrollado por la Cooperativa para su correcto

funcionamiento es el Democratico-Participativo, que se explica con el siguiente cuadro:

Gréfico 3 Modelo Democratico Participativo
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Fuente: (Depto. de Investigacion y Desarrollo Coac. Jardin Azuayo, 2014)




Gréfico 4 Modelo Democratico Participativo

SERVICIO

CALIDAD

CERCANIA

ECONOMICO - FINANCIERO
AHORROY CREDITO

Productos sencillos para el entendimiento y uso del socio.

Productos que responden a las necesidades de los socios.

El costo promedio es la referencia para la definicion de las tasas.

La eficiencia y productividad como mecanismo de control de costo, criterios de equidad
El trabajo preferente con grupos organizados permite la optimizacion de recursos
Productos y servicios de facil transmisién a otras instituciones fraternas

Oportunidad y accesibilidad en el servicio

La seguridad de los recursos del socio es la principal responsabilidad social

El enfoque es por la solvencia antes que la rentabilidad

La educacién cooperativa y financiera es el principal valor agregado de nuestros servicios

La formulacién , disefio, construccion, razonamiento de soluciones a las necesidades planteadas
por los socios , nos transforma en asesores de su desarrollo.

Entender la dindmica socio — econémica de cada localidad

Canales de servicio y capacitacion sobre su uso para generar ahorro — accesibilidad
Servicios descentralizados y desconcentrados.

La definicion de la red de relaciones del socio facilita el conocimiento del socio
Conocer es el principal mecanismo para desarrollar la confianza

Conciencia de la potencialidad de la Cooperacién entre Cooperativas

Fuente: (Depto. de Investigacion y Desarrollo Coac. Jardin Azuayo, 2014)
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Segmento/Nicho

La Cooperativa “Jardin Azuayo”, de acuerdo con los estatutos establecidos, no
realiza una segmentacion de mercados especifica y desagregada, ya que lo considera una
practica discriminatoria para ciertas areas de la poblacion. La entidad se dirige a la

poblacién en general. (Pinos, 2017)

En base a un estudio realizado por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo en el afio 2014, se llega a la conclusion que el segmento primordial para ser
socio 0 a su vez utilizar los servicios de esta institucion son: hombres y mujeres, de 20
afios a 64 afios, econdmicamente activos, de los sectores urbano y rural, de una escala

social baja, media y media alta; con especial enfoque en agricultores y amas de casa.

Portafolio

Los servicios que oferta la Cooperativa Jardin Azuayo son:

» Asesoria al migrante: el fin es crear un vinculo estrecho con los
migrantes, ofreciendo el servicio de envio de giros con dep6sitos en una
cuenta, y asesoria mediante Illamadas desde cualquier parte del mundo a un
teléfono fijo, WhatsApp, correo electronico o call center.

» Ahorros: dentro de ahorros tenemos: ahorros a la vista,
certificado de depdsito y ahorro programado (Mi alcancia segura).

*  Ahorros a la vista:

Es el dinero que ingresa y se controla a partir de una cuenta de
ahorros. Su principal caracteristica es la disponibilidad de ese dinero
en cualquier momento. Se paga al 3,50% de interés capitalizable
mensualmente. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

*  Certificado de deposito:

Es un ahorro a plazo fijo y a mayor plazo, mayor tasa. Se debe
considerar que los intereses mensuales estan sujetos a la retencion de

impuestos de ley. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)
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Tabla 1 Ahorros

Tiempo Tasa

A un mes 5,00%

A dos meses 5,25%
A tres meses 5,50%
A seis meses 6,00%
A nueve meses 6,50%
mas de 12 meses 8,00%

Fuente: (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

* Mi alcancia segura:
Es un ahorro programado en el que se hacen depositos fijos
de dinero en forma periddica por un plazo definido.

El socio elige el valor a ahorrar, la frecuencia de sus depoésitos
(semanal, quincenal, mensual, etc.) y el plazo del ahorro. Este permite
planificar emprendimientos a futuro y cubrir posibles eventualidades, sirve
como garantia para créditos propios o de terceros y garantiza que los ahorros
estan protegidos por el seguro de depdsito en los limites establecidos por el
COSEDE. (Cooperativa Jardin Azuayo, s.f.)

Mi Pequeria (de 1 a 5 afios) 8%
Mi Gran (para mas de 5 afios) 8,5%

» Crédito: dentro de los tipos de créditos ofertados estan:

* Crédito ordinario: el socio debe mantener en su
cuenta una base de ahorros igual al 3,33% del monto a solicitar,
durante un mes.

Plazo: hasta 7 afos.

Tasa: 12.77% anual.

Monto: de acuerdo a las politicas de la
Cooperativa.

* Crédito sin ahorro: no requiere ahorro previo.
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Plazo: hasta 7 afios.

Tasa: 15% anual.

Monto: de acuerdo a las politicas de la
Cooperativa.

* Crédito emergente: es un crédito otorgado a socios

personas naturales.

Los fondos otorgados son para salud,
educacion o calamidad comprobada.

Plazo: hasta 18 meses.

Tasa: 11.22% anual.

Monto: hasta USD $1500.

» Tarjeta de débito: es el servicio de retiro de dinero y consultas de
saldos mediante tarjeta de débito en cajeros de la Cooperativa, miembros de
RTC y BANRED.

Beneficios para el socio:
Retiro sin costo en los cajeros propios de la Cooperativa.
Disposicién de su dinero las 24 horas del dia.
Consulta de saldos de su cuenta.
El valor maximo de retiro diario es de $300,00 dolares.
Acceso a otros cajeros en cualquier lugar del Ecuador por
las redes BANRED o COONECTA. (Cooperativa Jardin Azuayo, 2017)

» Pago de sueldos a empleados: facilita el pago de la némina de

personal de las empresas.
Requisito:
Firma de convenio para el pago de sueldos a empleados.

» Servicio de pago interbancario (SPI): es un servicio que presta
la Cooperativa para que los empleados publicos, privados y proveedores del
estado puedan cobrar sus valores a través de su cuenta de ahorros en la
Cooperativa.

Beneficios:
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Acreditacion directa de sus valores en la cuenta de ahorros
a la vista.
$0 costo por el servicio.
» Transferencias bancarias: las transferencias a otras instituciones
financieras pueden realizar mediante:
Ventanilla, Pdgina Web Transaccional.
Beneficios:
Evita el traslado fisico del dinero.
Ahorro de tiempo y dinero.
Disponibilidad del servicio las 24 horas a través de la Web
Transaccional.
» Recaudaciones: “Jardin Azuayo” a través de sus oficinas facilita
a las instituciones del sector publico y privado, la recaudacién de valores por
los servicios que ofrecen. La recaudacion puede ser a través de ventanilla o
por débito automatico.
Requisitos:
Firma del convenio para recaudacion.
» Cobrosy pagos:
* Servicios Basicos:
- CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones)
- Empresa Eléctrica Regional Centro Sur
- ETAPA

* Cobro y envio de giros
* Bono de desarrollo humano
* RISE
* Matriculacion Vehicular

> Solidarios: fondo mortuorio

Caracteristica:
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Cuando fallezca un socio, la Cooperativa entregara un
apoyo financiero de $300 a los familiares para gastos funerarios.
Requisitos:
Mantener activa la cuenta.
Tener saldo promedio mensual mayor o igual a $10.
» Nuestro Jardin: corresponsal solidario.

Servicios que ofrece:
Depo6sitos hasta $300
Retiros hasta $150 (costo $0,25 por transaccion)
Compras hasta $150
Requisitos:
Tarjeta de débito
Cédula de identidad

Perfil Estratégico del Cliente

Se puede determinar un perfil de cliente microempresario productivo, pero en
base a los lineamientos de la Cooperativa en cuestion no podemos sintetizar mas, debido
a que se consideraria como discriminacion.

Segun un estudio actual realizado por la Cooperativa en estudio, los porcentajes
de los segmentos tienen la siguiente estructura: 35% microempresario productivo, 18%
empleados privados, 14% agricultores y 9% amas de casa y el 24% restante pertenece a
la poblacién econémicamente inactiva. (Depto. de Investigacion y Desarrollo Coac.
Jardin Azuayo, 2014).
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1.2.2 Anélisis PEST

Esta herramienta, cuyo acrénimo estd compuesto por las iniciales de factores
politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos, es de gran ayuda para saber la decadencia
o0 crecimiento de un mercado y es esencial para evaluar el nivel en el que se encuentra el

negocio. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing).

ENTORNO POLITICO

“Los sucesos en el entorno politico afectan marcadamente las decisiones de
marketing. El entorno politico consiste en leyes, dependencias del gobierno, y grupos de
presion que influyen en diversas organizaciones e individuos de una sociedad

determinada y los limitan™. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, pag. 138)

Aplicacion

Implementacion del dinero electronico

“Entrar sin temores al uso de la tecnologia para fortalecer nuestro sistema
monetario”

Se buscara un acuerdo para que las cooperativas y bancos operen el dinero
electronico, bajo supervisiéon y control del Estado. (Lenin Moreno, Presidente de la

Republica)

De acuerdo con un comunicado de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, en el marco del dialogo emprendidos por la Presidencia con organizaciones de

este sector, se propuso un incremento de inversion para el desarrollo local.

Este desarrollo se enfocara en tres propuestas: promocion de empleo e inclusion
econdmica para reactivar el crédito de vivienda; el fortalecimiento del sistema popular y
solidario a través de la vinculacién del sector a medios de pago electronico; ademas de la
consolidacion de la institucionalidad de cooperativas de ahorro y crédito mediante la
adecuacion del Codigo Organico Monetario y Financiero.
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Esta reunion de trabajo contd con la presencia del presidente Lenin Moreno,
quien aseguré que el sector de la Economia Popular y Solidaria es fundamental y
destaco la importancia de abrir espacios de dialogo con las cooperativas de ahorro y

crédito pues representan el 12% del Producto Interno Bruto (PIB).

La Asociacion de Organismos de Integracion del Sector Financiero Popular y
Solidario (Asofipse) esta integrada por organizaciones del sector, que en conjunto
representan al 85% de socios, y al 90% de depositantes del sector cooperativo.

El didlogo lo dirigid el Presidente de la Republica, Lenin Moreno, juntamente
con Kléver Mejia, Superintendente de Economia Popular y Solidaria. Ademas, contd
con la participacion de representantes de la Asociacion de Organismos de Integracién

del Sector Financiero Popular y Solidario (Asofipse).

Juan Pablo Guerra, presidente de Asofipse, en representacion del Sector
Financiero Popular Y Solidario, explicd que las cooperativas de ahorro y crédito con
mas de 6 millones de socios han aportado en los ultimos afios al crecimiento y
estabilidad de la economia del pais, esencialmente porque prestan servicios financieros

en zonas rurales con una inminente vision social. (Metro Ecuador, 2017)

Sobre este tema, el comunicado de la Superintendencia resalta que el sector ha
tenido un importante crecimiento en activos, pasando del 22% en el 2012 al 28% en el
2017; llegando a tener una participacion del 65% en el sector rural, captando al afio 8,3

millones de ddlares en depositos. (Metro Ecuador, 2017)

Por otra parte, el Sector Economico Popular Solidario ratificé al Gobierno su
compromiso para fortalecer la dindmica de otorgamiento de créditos y contribuir a la

generacion de empleo.

Juan Pablo Guerrero, presidente de la Asociacion de Organismos de Integracion
del Sector Popular y Solidario afirmd: “Queremos presentar nuestra propuesta con el

17



anhelo de fortalecer el sistema financiero popular y solidario y contribuir a promover el
empleo y la inclusién de la poblacion sobre todo del area rural, donde la vinculacién a
través de las cooperativas a los medios electronicos, son fundamentales.” (Metro
Ecuador, 2017).

En base a las palabras del Presidente de la Republica Lenin Moreno que se
comprometié en apoyar al sector de Economia Popular y Solidaria para fortalecer la
facilidad de otorgar créditos; la COAC Jardin Azuayo implement6 un nuevo servicio de
crédito de vivienda con una tasa de interés del 9%, que es accesible y competitiva en

comparacion a otras instituciones financieras. (Molina, 2017)

ENTORNO ECONOMICO

“El entorno econémico consiste en los factores que afectan el poder de compra y
los patrones de gasto de los consumidores. EI mercaddlogo debe estudiar de cerca las
principales tendencias y los patrones de gasto de los consumidores, tanto entre sus
mercados mundiales como dentro de ellos”. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de
Marketing, pag. 131)

Aplicacion

¢ Qué es la SEPS?

Es una entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la
economia popular y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y autonomia
administrativa y financiera, que busca el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto
funcionamiento del sector econémico popular y solidario.

La SEPS inicid su gestion el 5 de junio de 2012, dia en que Hugo Jacome,
Superintendente de Economia Popular y Solidaria, asumié sus funciones ante el pleno de

la Asamblea Nacional. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2017)
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¢Cual es el objeto de la Ley de SEPS?

Desde el 2008, la Constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo 283
define al sistema econdmico como “social y solidario, que reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacién dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y
mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion,
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.
(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2017)

En concordancia a la Constitucion, la Ley de Economia Popular y Solidaria tiene
por objeto:

e Reconocer a las organizaciones de la economia popular y solidaria
(EPS) como motor del desarrollo del pais;

e Promover los principios de la cooperacion, democracia,
reciprocidad y solidaridad en las actividades econdémicas que realizan las
organizaciones de la EPS;

e Velar por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las
organizaciones de la EPS;

e Establecer mecanismos de rendicion de cuentas de los directivos
hacia los socios y miembros de las organizaciones de la economia popular y
solidaria;

e Impulsar la participacion activa de los socios y miembros en el
control y toma de decisiones dentro de sus organizaciones, a diferencia de las
actividades econémicas privadas;

¢ Identificar nuevos desafios para el disefio de politicas publicas que
beneficien, fortalezcan y consoliden al sector econémico popular y solidario.

e Fortalecer la gestion de las organizaciones en beneficio de sus
integrantes y la comunidad. (Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, 2017)

El Banco Central es la entidad que fija las tasas de interés, tanto activas como

pasivas; las cuales se detallan en el siguiente cuadro:
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Tabla 2 Tasa de Interés

noviembre - 2017

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Ma

Tasa Activa Efectiva Referencial

Tasa Activa Efectiva Maxima

para el segmento: %anual para el segmento: %anual
Productivo Corporativo 7.34 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.84 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.41 Productivo PYMES 11.83
Comercial Ordinario 7.95 Comercial Ordinario 11.83
Comercial Prioritario Corporativo 7.79 [Comercial Prioritario Corporativo 9.33
Comercial Prioritario Empresarial 9.84 Comerecial Prioritario Empresarial 10.21
Comercial Prioritario PYMES 11.05 Comercial Prioritario PYMES 11.83
Consumo Ordinario 16.65 Consumo Ordinario 17.30
Consumo Prioritario 16.50 Consumo Prioritario 17.30
Educativo 9.48 Educativo 9.50
Inmobiliario 10.57 Inmobiliario 11.33
Tasas de Interés
Microcrédito Minorista 27.55 Microcrédito Minorista 30.50
Microcrédito de Acumulacién Simple 24.66 Microcrédito de Acumulacion Simple 27.50
Microcrédito de Acumulacién Ampliada 20.96 Microcrédito de Acumulacién Ampliada 25.50
Inversion Publica 8.16 Inversion Publica 9.33
2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depdsitos a plazo 491 Depositos de Ahorro 113
Depdsitos monetarios 0.87 Depositos de Tarjetahabientes 117
Operaciones de Reporto 0.10
3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3.42 Plazo 121-180 4.85
Plazo 61-90 3.90 Plazo 181-360 537
Plazo 91-120 4.86 Plazo 361y mas 6.97

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria es la encargada de

verificar y regular que las tasas impuestas por el Banco Central sean cumplidas a

cabalidad.

La revista Lideres en su articulo, de abril del 2017, “En seis puntos, la economia

que recibe el nuevo Gobierno ecuatoriano” afirma:
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“Hasta febrero de este afio, las cifras de la banca muestran que el sistema
financiero nacional goza de buena salud. Los activos suman USD 35 437 millones y el
mes pasado crecieron 11,7% comparado con el mismo periodo del afio anterior, segun
estadisticas de la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador (Asobanca). Los depositos
totales se ubicaron en USD 26 402 millones al cierre de febrero de este afio, es decir,
13,2% maés que el mismo mes del 2016. (Revista Lideres, 2017)

En esa misma tendencia se ubican indicadores como patrimonio, solvencia,
liquidez e incluso la morosidad pasé del 4,82% en febrero del afio pasado a 3,92% en el
mismo mes de este afio. No obstante, uno de los asuntos pendientes de la banca es la
colocacion de credito. Pese a que los depdsitos se recuperaron luego de un 2015
complejo, marcado por la incertidumbre producto del desplome de los precios del
petroleo, la colocacion de créditos se ha ralentizado. Al cierre del afio pasado, la cartera
bruta registré un saldo de USD 20 375 millones. (Revista Lideres, 2017)

De manera anual, esto representd un crecimiento de 8,5%. Mientras que los
depdsitos tuvieron un crecimiento superior del 18% y esto afecta en la rentabilidad de la
banca. La banca fue un negocio con menos rentabilidad el afio pasado. Al cierre del
2016, el indicador -que toma en cuenta la relacion entre la utilidad y el patrimonio- fue
del 6,8%, mientras que en 2015 fue 9%, es decir, una disminucion de 2,2 puntos. Es
decir, por cada USD 100 que pusieron los accionistas en el patrimonio de los bancos
obtuvieron USD 6,8 de utilidad durante el afio pasado, en promedio. Eso significé unos

dos ddélares menos comparado con el 2015. (Revista Lideres, 2017)

Julio José Prado, director ejecutivo de la Asobanca, considera que el 2017 tendra
dos etapas marcadas. Una con un primer semestre que se prevé mas lento en relacion
con el cierre del afio pasado, debido a que el ambiente estd “muy politizado”. Esto haria
que la gente tomase con cuidado sus decisiones, a la espera del resultado de las
elecciones. “Los bancos estdn con mucha cautela, guardando liquidez, manteniendo sus
lineas de crédito abiertas, pero también con un ojo en el tema politico”, dijo. El segundo

semestre empezaria una recuperacion en la concesion y la demanda de créditos, y
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también una mayor estabilidad para los depdsitos. Si bien los depoésitos siguen
creciendo, la liquidez en la economia ya no es tan grande como en meses pasados.
(Revista Lideres, 2017)

El entorno politico determinara si esa liquidez se mantiene o “se frena
bruscamente”, dice. E1 Gobierno ha buscado mover la colocacion de crédito a través de
medidas de la Junta Reguladora Financiera. A finales del afio pasado se dispuso el
incremento del encaje bancario del 2 al 5% para las entidades que tengan activos por
mas de USD 1 000 millones. Ademas, se modifico el Coeficiente de Liquidez Doméstica
y eso obligo a bancos a repatriar liquidez.” (Revista Lideres, 2017)

La COAC Jardin Azuayo para generar mayor flujo en la economia del pais ha
planteado tasas de interés bajas en créditos, y en ahorros tasas altas de interés, esto para
volverse competitiva y captar mas mercado. Cumpliendo con los parametros de tasas de

interés establecidas por el Banco Central. (Molina, 2017)

ENTORNO CULTURAL (SOCIAL)

El entorno cultural se compone de instituciones y otras fuerzas que afectan los
valores, percepciones, preferencia, y comportamientos basicos de una sociedad. La gente
crece en una sociedad determinada que oldea sus creencias y valores béasico, y absorbe
una vision del mundo que define sus relaciones con otros. (Kotler & Armstrong,

Fundamentos de Marketing, pag. 141)

Aplicacion

Actualmente el Sector Financiero Popular y Solidario estd conformado por 5
segmentos segun resolucion No. 038-2015-F del 13 de febrero del 2015, emitida por la
Junta de Regulacion Politica y Financiera. (Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, s.f.)

NORMA PARA LA SEGMENTACION DE LAS ENTIDADES
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DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

Articulo 1.- Las entidades del Sector Financiero Popular y Solidario de acuerdo

al tipo y al saldo de sus activos se ubicaran en los siguientes segmentos:

Articulo 2.- Las entidades de los segmentos 3, 4 y 5 definidas en el articulo
anterior, se segmentaran adicionalmente de acuerdo al vinculo con sus territorios. Se
entendera que las entidades referidas tienen vinculo territorial cuando coloquen al menos
el 50% de los recursos en los territorios donde éstos fueron captados.

Para efectos de esta resolucion se define como territorio, a una sola provincia

para el segmento 3, un solo cantén para el segmento 4 y una sola parroquia rural para

segmento 5.
Segmento Activos (USD)
1 Mayor a 80°000.000,00
2 Mayor a 20"000.000,00 hasta 80°000.000,00
3 Mayor a 5°000.000,00 hasta 20"000.000,00
4 Mayor a 1°000.000,00 hasta 5"000.000,00
Hasta 1°000.000,00
5 Cajas de ahorro, bancos comunales y cajas
comunales

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, s.f.)

Articulo 3,- La ubicacién de las entidades del Sector Financiero Popular y
Solidario en los segmentos a los que corresponda, se actualizara a partir del 1 de mayo
de cada afio. De acuerdo al valor de activos reportados al Organismo de Control en los
estados financieros con corte al 31 de diciembre del afio inmediato anterior.

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, s.f.)

Acrticulo 4.- Las entidades del Sector Financiero Popular y Solidario no podran
utilizar la segmentacion con fines publicitarios o de promocién. (Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria, s.f.)
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La COAC “Jardin Azuayo” en base al Art. 1 de La Norma para la segmentacion
de las entidades del Sector Financiero Popular y Solidario, pertenece al segmento 1 por

los activos con los que cuenta. (Molina, 2017)

Sector Cooperativo

“Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se
han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econémicas, sociales y
culturales en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion
democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés social. Las
cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a los principios establecidos en la
Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, a los valores y principios universales del cooperativismo y a las practicas de
Buen Gobierno Corporativo.” (Direccion Nacional de Informacion Técnica y
Estadisticas, 2017)

Desde el 2011, se reconoce, a través de la Ley de Economia Popular y Solidaria
(LOEPS), a la EPS como una forma de organizacion econémica en la que sus
integrantes, ya sea individual y colectivamente, organizan y desarrollan procesos de
produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y
servicios mediante relaciones basadas en la solidaridad, cooperacion y reciprocidad,
situando al ser humano como sujeto y fin de su actividad, (Art. 1). (SEPS, 2017)

La LOEPS tiene por objeto, reconocer, fomentar y fortalecer la Economia
Popular y Solidaria y el Sector Financiero Popular y Solidario en su ejercicio y relacion
con los demas sectores de la economia y con el Estado. De igual forma busca potenciar
las practicas de la economia popular y solidaria que se desarrollan en las comunas,
comunidades, pueblos y nacionalidades, y en sus unidades econdémicas productivas para
alcanzar el Sumak Kawsay. (SEPS, 2017)

Cumpliendo con los objetivos de la SEPS, la COAC Jardin Azuayo fomenta una
participacion activa de los socios para la toma de decisiones a través de reuniones.
Ademas de contar con un departamento nombrado EDUCOOPE (Educacion

Cooperativa), que consiste en desarrollar programas de capacitacion continua sobre
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Cooperativismo y Desarrollo Local, esto en alianza con el CECCA (Centro de
Capacitacion Campesina del Azuay) que realiza una vez al afio en el mes de marzo.
(Quezada, 2017)

ENTORNO TECNOLOGICO

EL entorno tecnoldgico es, tal vez, la fuerza que estd moldeando maés
drasticamente nuestro destino. Fuerza que crea nuevas tecnologias, y a su vez genera
nuevos productos y oportunidades de mercado. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de
Marketing, pag. 137)

Aplicacion

El sector financiero es uno de los que mayor inversion tecnolégica requiere, dado
que enfrenta un escenario altamente regulado y competitivo, donde las TICs
(Tecnologias de Informacion y Comunicacion) son herramientas que permiten hacer
frente a estos desafios. Dichos requerimientos, en términos de soluciones, son
complejos; lo cual hace un tanto dificil para las empresas proveedoras de servicios
cumplir con las exigencias. Generalmente las entidades financieras prefieren trabajar con
aliados estratégicos que les puedan ofrecer la mayor cantidad de servicios
institucionalizados, es decir, programas adecuados a las necesidades de cada

organizacion financiera en base a sus caracteristicas propias.

DESAFIOS DEL SECTOR COOPERATIVO

La actual posicién de las cooperativas de ahorro y crédito plantea nuevos
desafios que estan asociados a mejorar los niveles de competitividad en su segmento de
mercado con nuevos instrumentos e implementando estrategias tecnolédgicas apropiadas
que las consolide como entidades de servicios financieros locales y aprovechen
economias de escala a traves de la red del mismo sistema; la integracion de negocios
financieros es vital. Entre los principales desafios estan:

* Implementar tecnologias financieras apropiadas con el proposito de mantener y

ampliar su nicho de mercado.
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* Alcanzar mayores volumenes de captacion, esto implica lograr movilizar mayor
cantidad de ahorro de sus socios.

* Mejorar sus procesos internos en busca de establecer mejores sistemas de
control y lograr mayor agilidad en los servicios que prestan a sus asociados.

« Ampliar la base de sus productos de captacion y de crédito, asi como nuevos
servicios financieros, estableciendo productos orientados a las necesidades de sus
clientes.

* Optimizar su administracion financiera a través de un manejo técnico de sus
recursos.

* Modernizar sus sistemas de informacion internos generando bases de datos

historicas que permitan una fuente de analisis. (Bautista, 2013, pags. 12,13)

La COAC Jardin Azuayo para enfrentar la modernizacion tecnoldgica, ha
desarrollado su propio sistema operativo, el cual estd ajustado a las necesidades y

procedimientos exclusivos de la cooperativa. (Pinos, 2017)

1.2.3 Analisis de las 5 Fuerzas Competitivas

Gréfico 5 Fuerzas que moldean la Competencia de un sector

AmMEnaza
de nuevos
asplrantes

Rivalidad
entre los

-

Poder de
negociacion de
los proveedores

Poder de
negociacion de
los compradores

competidores
existentes

t

Amenaza de
productos o
servicios
sustitutivos

Fuente: (Porter, 2017, pag. 32)
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“La fortaleza de las fuerzas competitivas incide en los precios, los costes, y la
inversion necesaria para competir, de este modo, las fuerzas estdn directamente
vinculadas a las cuentas de resultados y de balance contable de los participantes en la
industria.” (Porter, 2017, pag. 34).

AMENAZA DE ENTRADA

“Los nuevos aspirantes a entrar en una industria aportan una nueva capacidad y
un deseo de obtener una cuota de mercado que ejerce presion en los precios, los costes y

el indice de inversion necesario para competir”. (Porter, 2017, pag. 37)

Aplicacion

Analizando esta fuerza en el Sector Financiero Popular y Solidario podemos
observar que existen ciertas barreras de acceso a la industria debido a los controles,
requisitos y regulaciones que ahora tienen que cumplir estas organizaciones; ademas del
ingreso de nuevos competidores debido al crecimiento y fortalecimiento del sector

cooperativo, y contando con gque no se necesitan montos altos de inversion.

Por otro lado, una de las barreras es la del posicionamiento y establecimiento de
una Cooperativa de Ahorro y Crédito que puede llevar muchos afios; por lo que hoy en
dia, para el ingreso de nuevos mercados se utiliza la fusion. Es decir, los mas grandes

absorben a los méas pequefios y con ello ganan credibilidad.

Si bien el poder de amenaza de entrada es alto, la Cooperativa Jardin Azuayo
puede enfrentarlo con su trayectoria y posicionamiento actual. (Depto. de Investigacion

y Desarrollo Coac. Jardin Azuayo, 2014)

LA INFLUENCIA DE LOS PROVEEDORES

“Los proveedores influyentes acaparan mas valor para si mismo al cobrar un
precio elevado, limitar la calidad o los servicios o al traspasar sus costes a los

participantes de la industria”. (Porter, 2017, pag. 43)
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Aplicacion

Los proveedores son: de servicios BANRED, contratistas, imprentas,
capacitadores, transportistas, de telecomunicaciones, entre otros. En este caso, el poder
de negociacion de los proveedores es alto, ya que cambiar de proveedor representaria

costos elevados para la Cooperativa. (Pinos, 2017)

LA INFLUENCIA DE LOS COMPRADORES

“Los compradores son poderosos si cuentan con influencia negociadora sobre los
participantes en una industria, especialmente si son sensibles a los precios, porque
emplean ese peso para ejercer presion en la reduccion de precios.” (Porter, 2017, pag.

44).

Aplicacion

En las cooperativas quienes tienen el poder para ejercer presion sobre la calidad
de los servicios y la mejora continua de los mismos, son los socios. Dentro de sus
exigencias se pueden plantear: horarios extendidos, tasas bajas en créditos, agilidad en
servicios (créditos y atencion al cliente), tasas de interés altas en ahorros dentro de las

brechas establecidas en la ley, tiempos cortos en polizas, etc.

A pesar de que son los socios quienes tienen mas poder en este caso; Jardin
Azuayo cumple con algunas de las exigencias de éstos, como son: tasas bajas de interés

en creditos, ahorros a plazo fijo atractivos con sus tasas de interés. (Pinos, 2017)

LA AMENAZA DE LOS SUSTITUTIVOS

“Un sustitutivo realiza una funcion idéntica o similar a la del producto de una

industria, pero de distinta manera.” (Porter, 2017, pag. 47).
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Aplicacion

En el Sector Financiero Popular y Solidario existen sustitutos que se especializan
en servicios determinados, pero que no logran ofrecer un producto integral. Dentro de
éstos tenemos casas de cambio, los montes de Piedad, casas de empefio, inversionistas y
prestamistas informales; algunas de estas entidades son informales, es decir, que no

exigen requisitos de formalidad para la consecucion de los servicios que ofertan.

Una manera de enfrentar a los sustitutos es mediante los Corresponsales
Solidarios; son pequefios negocios aliados a la Cooperativa, donde se puede realizar:
depositos hasta $300, retiros hasta $150 e incluso compras de un monto de $150, de este
modo no sélo se llega a mas mercado, sino también con ello se evita el traslado a las

agencias y las largas filas de espera. (Quezada, 2017)

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

“La rivalidad entre competidores existentes adopta muchas formas conocidas,
entre las cuales se influyen los descuentos en los precios, nuevas mejoras en el producto,

campaiias de publicidad y mejoras en el servicio.” (Porter, 2017, pag. 48).

Aplicacion

La rivalidad entre los competidores existentes cada vez es mas dura e intensa, ya
que cada institucion destina sus esfuerzos a ganar mayor posicion en el mercado. Las
cooperativas de ahorro y crédito estdn a la vanguardia en lo que respecta a ofertar
nuevos servicios y mejor calidad en la atencion, para que sus socios permanezcan leales
a ellos. Cada vez hay mas cooperativas y eso significa que constantemente habra que
buscar mecanismos de innovacion.

La encuesta de empleo, desempleo y subempleo (ENEMDU 2016), evidencia
que la mayoria de los ecuatorianos, en promedio, son clientes de al menos 2
instituciones financieras. Situacion que incide en un alto nivel de competencia, tanto a
nivel de oferta de productos y servicios, como a nivel de campafias de promocion o

difusion; todo esto con el afan de captar un mayor numero de clientes y
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consecuentemente un mejor nivel de posicionamiento. Factores que garantizan la
sostenibilidad y rentabilidad de las mismas en el tiempo y en el mercado.

Ademas, sefialamos que no solo las cooperativas son rivales directos, sino
también los bancos y las mutualistas se suman a esta competencia, dando como
resultado un mayor nimero de rivales a “vencer” en este sector; en el cual primara la
capacidad de cada institucion por desarrollar la mejor estrategia para captar mas clientes.

Jardin Azuayo dentro de sus capacidades para enfrentar a su competencia,
desarrolla nuevos servicios que sean mas accesibles frente a las demas instituciones de la
industria. Asimismo realiza capacitaciones continuas a sus colaboradores para brindar
atencion de excelencia a sus socios, con un trato equitativo para todos. (Quezada, 2017)

Segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, el ranking de

Cooperativas hasta Julio 2017, es el siguiente:
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Tabla 3 Ranking Sector Financiero Pupular y Solidario Seg. 1 Periodo 1 Enero 2017

al 31 Julio 2017

ENTIDAD DOLARES PROCENTAJE

JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA LTDA 1,402,856,817.20 (18.92%
JARDIN AZUAYO LTDA 710,450,539.16 |9.58%
POLICIA NACIONAL LTDA 631,827,164.26 |8.52%
COOPROGRESO LTDA 408,560,583.26 [5.51%
29 DE OCTUBRE LTDA 388,304,149.25 |5.24%
OSCUS LTDA 302,344,155.94 14.08%
SAN FRANCISCO LTDA 301,676,220.17 |4.07%
RIOBAMBA LTDA 278,437,403.36 |3.76%
CAJA CENTRAL FINANCOOP 272,440917.98 |3.68%
VICENTINA MANUEL ESTEBAN GODOY ORTEGA LTDA 254,335,083.25 |3.43%
DE LA PEQUENA EMPRESA DE COTOPAXI LTDA 221,709,097.04 |13.07%
ALIANZA DEL VALLE LTDA 2217,161,903.00 |3.06%
ANDALUCIA LTDA 219,253,370.71 |12.96%
MUSHUC RUNA LTDA 185,850,108.40 |2.51%
DE LA PEQUENA EMPRESA BIBLIAN LTDA 171,379,209.82 |2.31%
ATUNTAQUI LTDA 162,596,305.22 {2.19%
EL SAGRARIO LTDA 152,890,489.84 |2.06%
TULCAN LTDA 141,357,953.79 |11.91%
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO LTDA 139,557,908.56 |1.88%
PABLO MUNOZ VEGA LTDA 138,197,282.39 |1.86%
23 DE JULIO LTDA 136,581,474.23 |11.84%
SAN JOSE LTDA 130,929,472.63 |1.77%
DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL MINISTERIO DE E[ 123,173,266.45 |1.66%
DE LA PEQUENA EMPRESA DE PASTAZA LTDA 104,075,296.89 |1.40%
PILAHUIN TIO LTDA 102,303,097.17 |1.38%
SANTA ROSA LTDA 98,592,301.78 (1.33%
Total general 7,412,841,571.75 |100.00%

Fuente: (Superintendencia de Economia Popular y Solidario, 2017)
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Gréfico 6 Ranking de las Principales Cuentas (USD Millones)
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Fuente: (Superintendencia de Economia Popular y Solidario, 2017)
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1.2.4 Analisis FODA Cruzado

La matriz FODA cruzado es una herramienta de diagnostico que permite conocer
la situacion real de la empresa y planear estrategias a futuro para alcanzar una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo.

Esta se realiza luego de identificar y analizar las principales variables internas y
externas dentro del modelo (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas),

relacionadas con el negocio. (Ortega, 2017).

“Analisis del entorno externo oportunidades y amenazas. - Una unidad de
negocios debe analizar las fuerzas del macro entorno que sean clave, y los factores del
micro entorno que afecten de manera significativa su capacidad de generar ganancias.”

(Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2006)

“Analisis del entorno interno fortalezas y debilidades. - Una cosa es encontrar
oportunidades atractivas, y otra tener la capacidad de sacar provecho de ellas. Cada
negocio debe evaluar sus fortalezas y debilidades internas.” (Kotler & Keller, Direccion
de Marketing, 2006)

Aplicacion

Para desarrollar la matriz FODA cruzado primero debemos tener las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas por separado en un andlisis primario; el cual se

presenta a continuacion:
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Gréfico 7 Andlisis FODA COAC Jardin Azuayo
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Oportunidades

Alianzas estratégicas.
Confianza en el
Sistema Cooperativo.
Nichos de mercado
local.

Transacciones via
ON-LINE.

Avance de la
tecnologia con el
dinero electréonico .
Apoyo del Gobierno
local al sector
cooperativista.

Debilidades
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servicios virtuales.
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automaticos.
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proactiva de la
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servicios.

Falta de convenios con
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publicas (CENTRO
SUR, ETAPA, SRI,
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« La agresividad con la

que entran nuevas
instituciones.

La competencia cuenta
con un amplio
portafolio de
productos.
Crecimiento acelerado
en numero de socios,
que disminuye el nivel
de atencion al cliente.
Factores climaticos y
fenémenos naturales.
Inestabilidad en la
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Normas y reglamentos
del Sistema Financiero
Nacional.

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
Fuente: (Cooperativa Jardin Azuayo, 2017)
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Gréfico 8 Matriz FODA Cruzado (Combinacion de variables)
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Fuente: (Cooperativa Jardin Azuayo, 2017)
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Estrategias Combinadas

Como resultado de la matriz FODA cruzado, se pueden destacar las
siguientes estrategias combinadas en base a FO, FA, DO y DA.

FO (fortalezas-oportunidades). Esta es una estrategia de ataque, en la que
se busca aprovechar las ventajas de las oportunidades externas mediante las
fortalezas de la empresa.

1. Del cruce FO1, como resultado, la estrategia es aprovechar las alianzas
estratégicas para mantener las bajas tasas de interés en créditos y de esta manera
ser mas competitivos.

2. Con el cruce FO2 la estrategia es aprovechar al maximo el apoyo del
Gobierno Nacional al sector cooperativo para de esta forma poder brindar a los
socios una mayor facilidad y agilidad en créditos.

3. Con el cruce FO3 la estrategia es la de captar mas nichos de mercado
local manteniendo y fortaleciendo las estrategias de comunicacion.

4. Del cruce FO5 se obtiene la estrategia de mantener la excelente
capacitacion a los empleados, para incrementar y asesorar correctamente a los
clientes acerca de las transacciones via ON LINE y el avance de la tecnologia con

el dinero electrdnico.

FA (fortalezas-amenazas). Esta es una estrategia de defensa, que busca
contrarrestar las amenazas externas con base en las fortalezas de la empresa.

1. Del cruce FAL se obtiene la estrategia de minimizar la agresividad de
nueva competencia mediante el fortalecimiento en la agilidad de créditos.

2. Del cruce FA2 se obtiene la estrategia de mantener las bajas tasas de
interés en créditos para de esta manera sobrellevar la inestabilidad de la
economia.

3. Con el cruce FAS3 la estrategia es fortalecer la responsabilidad social,

para contrarrestar a la competencia que oferta mas servicios.

36



DO (debilidades- oportunidades). Se obtienen estrategias de movilizacion,
con las cuales se pretende superar las debilidades aprovechando las

oportunidades.

1. Con el cruce DOL1 la estrategia es maximizar las alianzas estratégicas
con las instituciones publicas, para asi brindar mayores y mejores beneficios a los
SOCios.

2. Con el cruce DO2 la estrategia es aprovechar los nichos de mercado
local para superar la baja promocién y publicidad.

3. Con el cruce DO4 la estrategia es fomentar la gestion proactiva, para
poder sobrellevar una mejor adaptacion en el cambio tecnolégico.

4. Del cruce DO5 se obtiene la estrategia de aprovechar la confianza en el
sistema cooperativo para de esta forma aumentar los puntos de cajero

automaticos.

DA (debilidades- amenazas). Se obtienen estrategias para reforzar. Se

intenta superar las debilidades y minimizar las amenazas con técticas defensivas.

1. El cruce DAL da como resultado que la baja promocion y publicidad de
los servicios generan la impresion de que la competencia oferta mas servicios.

2. Con el cruce DA2 se obtiene que la falta de convenio con otras
instituciones publicas permite que existan nuevos competidores agresivos.

3. Con el cruce DA4 se obtiene que por la falta de cajeros automaticos
mas socios son derivados a las oficinas, lo que disminuye el nivel de atencion.

4. Con el cruce DAS se obtiene que debido a la falta de gestion proactiva
no se pueden prever medidas de emergencia antes factores climaticos y

fendmenos naturales.
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CAPITULO Il

ESTUDIO DE MERCADO

Investigacion de Mercados

“Es la identificacion, recopilacion, andlisis y difusion de la informacién de
manera sistematica y objetiva, con el propdsito de mejorar la toma de decisiones
relacionadas con la identificacion y solucion de problemas y oportunidades de

mercadotecnia.” (Malhotra, 2008).

2.1 Definicién del problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo” no cuenta con un
manejo idéneo de su publicidad para llegar al mercado objetivo; esto se ha reflejado
en que los consumidores no la prefieran como ndmero uno al momento de solicitar

los servicios que ofrecen éste tipo de instituciones financieras.

2.2 Objetivos

2.2.1 Objetivo General

Determinar el posicionamiento actual de la Cooperativa “Jardin Azuayo”

dentro del canton Cuenca.

2.2.2 Objetivos Especificos

= Determinar el nivel de satisfaccion del mercado.

= Identificar las preferencias hacia las diferentes instituciones
financieras.

= Identificar a la principal competencia.

= Determinar los factores que generan satisfaccion.
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= Determinar los principales medios de comunicacién utilizados por

el mercado objetivo.

2.3 Disefio de la Investigacion

2.3.1 Investigacion Cualitativa

Segun Anselm y Juliet con el término “Investigacion Cualitativa”,
entendemos cualquier tipo de investigacion que produce hallazgos a los que no se
Ilega por medio de procedimientos estadisticos u otros medios de cuantificacion.
(Anselm & Juliet, 2002, pags. 11,12)

Para la presente investigacion utilizaremos entrevistas a profundidad, las
que serdn realizadas tomando una muestra aleatoria tanto del personal de la

cooperativa en andlisis, asi como de la ciudadania en general.

Formato de la entrevista
ENTREVISTA PARA RECABAR INFORMACION

DIRECTA'Y PROFUNDA

EMPLEADOS

Buenos dias/tardes. Mi nombre es.... Estamos realizando un estudio para
la mejora del posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo.

La idea del estudio es obtener distintas opiniones para colaborar con el
desarrollo del Plan Estratégico de dicha entidad.

Siéntase libre de compartir sus ideas. Lo que importa es su opinion
sincera.

Para agilizar la recaudacion de la informacion, es importante grabar la

conversacion, ya que hacerlo a mano toma mucho tiempo.
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¢ Existe algun inconveniente con hacer la grabacion? Cabe recalcar que la
informacion recolectada es de uso exclusivo para nuestro trabajo de tesis.

De ante mano agradecemos su tiempo y colaboracion.

1) Segun su criterio ¢cémo considera los servicios que brinda la

institucién en la cual labora?

2) ¢ Que aspiraciones personales y laborales tiene en la cooperativa?
3) ¢ Como se siente en el ambiente laboral que le ofrece la empresa?
4) ¢ Como cree que los socios califican los servicios ofertados?

5) En base a sus experiencias en la instituciéon ¢qué comentarios ha

escuchado a los socios sobre los servicios que ofrece la cooperativa?

6) ¢Qué factores relevantes marcan la diferencia frente a otras
entidades financieras?

7) ¢Qué productos, de los que ofrece la Cooperativa, considera que
han sido los mejores?

8) Para terminar, a manera general, ¢;cudles serian sus

recomendaciones para mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo?

CIUDADANIA

Buenos dias/tardes. Mi nombre es.... Estamos realizando un estudio para
la mejora del posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo.

La idea del estudio es obtener distintas opiniones para colaborar con el
desarrollo del Plan Estratégico de dicha entidad.

Siéntase libre de compartir sus ideas. Lo que importa es su opinion
sincera.

Para agilizar la recaudacion de la informacion, es importante grabar la
conversacion, ya que hacerlo a mano toma mucho tiempo.

¢Existe algun inconveniente con hacer la grabacion? Cabe recalcar que la
informacidn recolectada es de uso exclusivo para nuestro trabajo de tesis.

De ante mano agradecemos su tiempo y colaboracion.
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1) Si yo le digo instituciones financieras, ¢cual es la primera que se
le viene a la mente? ;Por qué?

2) Segun su criterio, por experiencia personal o por comentarios,
¢que institucion financiera es considerada la mas segura?

3) A nivel personal ¢usted utiliza algin servicio financiero? ¢ Cual?

4) ¢Usted es socio o cliente de alguna institucion financiera? ;Cual?
¢ Qué beneficios recibe?

5) ¢Qué factores considera usted son los mas importantes para hacer
de una institucion financiera la mejor frente a la competencia?

6) ¢Ha escuchado o conoce algo acerca de la COAC Jardin Azuayo?
¢ Qué? ;A través de qué medio se informd?

7) Si tuviera que describir a la COAC Jardin Azuayo con la primera
palabra que se le venga a la mente, ;cual seria ésta? ;Por qué?

8) Finalmente, ;qué comentarios 0 sugerencias agregaria usted para

mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo?

2.3.1.1 Poblacion y tamafio de la muestra

Para la muestra de las entrevistas a profundidad debemos separar dos
poblaciones: la empresa y la ciudadania; lo cual se detalla de la siguiente manera:

o Para la muestra de la empresa se consider6 a las personas
cuyas actividades son de relacion directa y diaria con los clientes/socios.
Tomamos como representante a una persona de cada agencia, debido al
tamafio de las mismas. En el caso de la agencia matriz se tomé en cuenta
a dos personas adicionales.

La seleccion de la muestra di6 como resultado un total de 10
colaboradores a ser entrevistados en las diversas agencias, lo cual
consideramos apto para la obtencion de informacion; tomando en cuenta

que los empleados son los informantes directos de los clientes/socios.
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o Para la muestra de las entrevistas a la ciudadania se
consider6 el uso del método de saturacion que pertenece a la
investigacion cualitativa. Al aplicar este método se realizan las entrevistas
hasta que los argumentos e informacion se repiten. El punto de
finalizacion es cuando el coste de hacer una nueva entrevista no merece la
pena para la escasa nueva informacion que puede aportar (analisis coste-
beneficio). (Alonso, s.f, pag. 2)

La muestra obtenida de forma aleatoria fue de 25 personas, pero
en concordancia con el metodo de saturacion, a partir de la entrevista
namero 19, la informacidn era repetitiva y no aportaba algo nuevo. Las

18 entrevistas se encuentran adjuntas en el anexo 1.

2.3.1.2 Recopilacion de la informacion

Como primer paso de la recopilacion de datos, se realizaron las entrevistas
a profundidad.

Para las entrevistas al personal de la Cooperativa Jardin Azuayo, se
seleccionaron las agencias con mayor afluencia de socios, para asi tener una

extensa informacion del personal. Estas agencias fueron:
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Tabla 4 Horario de Entrevistas para los empleados

OFICINA ENTREVISTADOS HORA DIAS
Cuenca Diego Loja 10h00
Cuenca Damian Chasifan 10h30 _
Primer dia
Cuenca Pamela Ortiz 11h00
El Valle Diana Ordofiez 12h30
Yanuncay Rosalba Leon 08h30
Segundo dia
Feria Libre Silvia Ludefa 09h00
Ricaurte Burgos Gustavo Heras Espinoza 14h00
Totoracocha Diego Mosquera 15h00 Tercer dia
Patamarca Yuquilima Aucapifia Norma Priscila 16h00
San Blas Sola Crespo Diego Santiago 09h00 Cuarto dia

de diferentes parroquias del cantén Cuenca, tales como:

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Fuente: COOPERATIVA JARDIN AZUAYO

En cuanto a las entrevistas a la ciudadania, las realizamos a 18 personas

Tabla 5 Numero de entrevistados por parroquias

Parroquias N. de Entrevistados
Sucre 4 personas
San Blas 3 personas
Totoracocha 3 personas
Patamarca 2 personas
Ricaurte 2 personas
El Valle 2 personas
Barios 2 personas

TOTAL 18 PERSONAS

Elaborado por: Vinces Guicelly. Zhingri Sonia
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Las entrevistas fueron realizadas por las autoras del presente trabajo de
tesis,durante 4 dias.

2.3.1.3 Andlisis y Presentacion de resultados

De la realizaciéon de las entrevistas al personal de la cooperativa en estudio,
obtuvimos como ellos califican a la misma y de esta manera poder enfocarnos en los
parametros para realizar las encuestas; ya que ellos son quienes tienen un contacto
directo con los socios. En cuanto a los servicios que brinda la institucion mencionan que
son muy amplios y que el objetivo es brindarles la mejor atencién, real y oportuna, lo
cual hace que se sientan a gusto.

La cooperativa les brinda oportunidades para que puedan aspirar a diferentes
cargos, y asi crecer profesionalmente, ya que la mayoria de sus trabajadores desean esto,
ademas cuentan con capacitaciones para cada dia seguir superandose y poder brindar un

buen servicio.

El personal de la cooperativa segun sus vivencias diarias y contacto con los
socios mencionan que los mismos estan agradecidos por los servicios que se les ofrece,
ademéas de brindarles una atencion especial que ellos se merecen. En cuanto a los
comentarios positivos mencionan gque ayudan mucho en los emprendimientos, tiene las
mejores tasas de interés, acuden por recomendaciones de socios; sin embargo, hay otras

personas que se quejan cuando no les dan un crédito.

En cuanto a sus productos, la mayoria acude por la baja tasa de interés en
créditos y el ahorro programado, que, en este caso, los intereses son altos. En cuanto a lo
que ellos mencionan, lo que le falta a la cooperativa son nuevos puntos de atencion,
cajeros automaticos, realizar mas publicidad para que la gente les conozca mas,

fomentando el boca boca.
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De las entrevistadas a la ciudadania, se recalca que la primera institucion
financiera que recuerdan es la Cooperativa JEP, seguida del Banco del Pichincha y en
tercer lugar la Cooperativa Jardin Azuayo. En cuanto a la mas segura se encuentra en
primer lugar, la Cooperativa JEP, en segundo lugar, el Banco del Pichincha, y tercer

lugar, el Banco del Pacifico siendo estos los més significativos.

De las entrevistas se puede mencionar que la mayoria de personas utilizan algin
servicio de una institucion financiera, siendo este para pagos de servicios basicos,
ahorros, créditos y sueldos; gran parte de los entrevistados son socios de instituciones
financieras, encontrandose la cooperativa JEP en primer lugar, seguida del Banco del

Pichincha y como tercer lugar el Banco del Pacifico.

Gran parte de los entrevistados mencionan haber escuchado algo a cerca de la
cooperativa Jardin Azuayo en medios como: la radio, el internet y mediante
recomendaciones personales. Dentro de sus recomendaciones mencionan que se realice
publicidad y tener mayor agilidad en los servicios ofertados. Solvencia, seguridad
confianza, rapidez, agilidad y buen trato son los factores méas importantes para hacer de

una institucion financiera la mejor, afirman los entrevistados.

2.3.2 Investigacién Cuantitativa

“La investigacion cuantitativa busca cuantificar los datos y, en general,
aplica algun tipo de andlisis estadistico. Siempre que se atiende un problema
nuevo de investigacion de mercados, la investigacion cuantitativa debe ser
precedida por investigacion cualitativa apropiada.” (Marhotra & Naresh K, 2004,
pag. 137)

Las encuestas se realizaran a una muestra aleatoria dentro de la poblacién

del Cantén Cuenca.
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Formato de la encuesta

ENCUESTA PARA DETERMINAR EL POSICIONAMIENTO DE
LA COAC JARDIN AZUAYO

El objetivo de la encuesta es recabar informacién relacionada con la
COAC Jardin Azuayo y su competencia. La encuesta sera breve, pedimos leer con
atencion y contestar con total franqueza. De antemano agradecemos su valiosa

colaboracion.

EDAD: GENERO:M___ F___
NIVEL DE INSTRUCCION:
1) Marque 3 instituciones financieras que mas recuerde. Siendo 1 la

mas recordada y 3 la menos recordada.
Banco del Pichincha
Banco del Pacifico
Banco del Austro
Banco de Guayaquil
Banco Bolivariano
Mutualista Azuay
Cooperativa JEP
Cooperativa CREA
Cooperativa Jardin Azuayo
Cooperativa Biblian Ltda.
Cooperativa Riobamba Ltda.

Otros (especifique)

2) ¢ Utiliza usted los servicios de alguna institucion financiera?
Si No
¢ Para

qué?
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3) ¢Es usted socio de alguna institucién financiera? En caso de que

su respuesta sea si, marque con una X a cual o cuéles pertenece.

Si

Banco del Pichincha

Banco del Pacifico

Banco del Austro

Banco de Guayaquil

Banco Bolivariano
Mutualista Azuay
Cooperativa JEP
Cooperativa CREA
Cooperativa Jardin Azuayo
Cooperativa Biblian Ltda.

Cooperativa Riobamba Ltda.

Otros (especifique)

No

En caso de que su respuesta sea negativa, pase a la pregunta 6.

4) En base a su satisfaccidn hacia la institucion financiera a la cual

pertenece. Califique los siguientes factores institucionales.

FACTORES INSTITUCIONALES

SATISFECHO

POCO
SATISFECHO

INSATISFECHO

Imagen empresarial

Presentacion del personal

Tiempo de espera

Atencion a los socios

Asesoria en los servicios

Solucién a incidencias

Créditos
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Ahorros

Variedad de servicios

Localizacion de cajeros automaticos

Localizacion de oficinas

5) Califique del 1 al 3 la importancia de las razones por las cuales

usted prefiere ser socio de dicha institucion. Siendo 1 muy importante, 2 poco

importante y 3 nada importante.

RAZONES

Por la solvencia, confianza y seguridad

Por la atencion y buen trato

Por la variedad y calidad de los servicios

Por la facilidad de acceder a un crédito

Por la baja tasa de interés en créditos

Rapidez y agilidad

Por la cobertura

Por su antiguedad

Porque recibe el sueldo en esa institucion

Recomendaciones

Paga mejores intereses en ahorros

6) ¢Ha escuchado comentarios acerca de la COAC Jardin Azuayo?

Buenos Malos

Cudles

Ninguno

7) ¢En qué medio de comunicacion ha escuchado/ visto acerca de la

COAC Jardin Azuayo?
Radio

Redes Sociales
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Pagina Web

Prensa

Recomendaciones personales

Eventos socio culturales

8) ¢Coémo califica usted la ubicacion de las oficinas y cajeros de La
COAC Jardin Azuayo?

OFICINAS CAJEROS
Cercana
Algo cercana
Nada cercana
9) Cuando usted escucha Jardin Azuayo, lo primero que se imagina

€es:

Cooperativa pequefia
Desconocida

Institucion sélida

Muy eficaces
Cooperativa de renombre
Cooperativa de ahorro y crédito
Confianza

Se basa en la gente
Cobertura

Crecimiento

Regular

Microcredito
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10) ¢Como califica usted el logotipo de la COAC Jardin Azuayo?

L ' Bueno
JJ( Regular
TN
Azuayo Malo

cooperativa de ahorro y credito

En caso de que su respuesta sea

regular o malo, ¢qué mejoraria?

11) De la siguiente lista, sefiale cudl es el slogan de la COAC Jardin

Azuayo

“En confianza siempre su banco”

“Este es tu banco”

“Mas agil, mas seguro”

“Lo mejor esta por venir”

“La cooperativa de la gente, para la gente”
“Invirtiendo en la esperanza/ Segura y confiable”
“Siempre confiables”

“Nacimos para crecer juntos”

“Mas cerca de ti”

“Impulsamos su desarrollo”

“El banco con vision”
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12) De la siguiente lista, marque qué sugerencias agregaria para
mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo

Capacitaciones de colaboradores y socios

La calidad de los servicios y atencion siempre sean mejores
Nuevos puntos de atencion

Hacer publicidad

Fomentar el boca- oreja

Hacer visitas personalizadas

Mantener los spots informativos

Agilidad en préstamos

Incrementar seguros médicos

13) ¢Qué medio de comunicacion utiliza diariamente usted para
informarse?

Radio

96.1  Slper9.49  Lavozdel Tomebamba__  Excelencial00.1

Ondas azuayas__
Otra (especifique cual)

Prensa escrita
El Mercurio__ El Tiempo___ ElUniverso___ El Comercio____
Otro (especifique cual)

Redes Sociales
Facebook  Twitter  Instagram___ WhatsApp__ You Tube_

Otra (especifique cual)

Television
RTU_ __ GamaTV___ TeleCuenca___ Telerama___ Ecuavisa

Otro (especifique cual)

GRACIAS
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2.3.2.1 Poblacion y tamafio de la muestra

La poblacién o universo definido para la presente investigacion esta
conformado por las personas del cantdn Cuenca pertenecientes a la poblacion
econdémicamente activa, del area urbana y rural, hombres y mujeres, de entre 20
y 64afos.

Para determinar la poblacion de la cual se devengara el tamafio de la
muestra nos fundamentaremos en la base de datos del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos INEC, censo 2010; con proyeccion al 2017

La formula y datos que se utilizardn para determinar la muestra de las

encuestas son los siguientes:

N= poblacion o universo 268.013 personas
z=nivel de confianza 95% = 1,96
e= error de muestra 5% = 0,05
p= probabilidad a favor 0,50
g= probabilidad en contra 0,50
n= muestra
z2xp*q*N
n

:eZ(N—1)+ZZ*p*q

_ 1,962 % 0,50 * 0,50 * 268.013
~0,052(268.013 — 1) + 1,962 * 0,50 = 0,50

n

_ 257.400,6456
"= 76709929

n =383,61
El tamafio de la muestra obtenida es 384 personas.
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Los detalles de la poblacion econémicamente activa estratificada por
hombres y mujeres, grupos de edad, y por area urbana y &rea rural al 2017, se

muestran en las siguientes tablas:

POBLACION AREA URBANA POBLACION AREA RURAL
RUP
SE LEJDX?) HOMBRE | MUJER | TOTAL SgggiSD HOMBRE | MUJER | TOTAL
20-24 16.772 17.322 | 34.094 20-24 8.110 8.836 | 16.946
25-29 15.202 16.139 | 31.341 25299 6.657 7833 | 14.490
30-34 12.128 13.775 | 25.903 30-34 5.046 6.400 | 11.446
35-39 9.935 11.963 | 21.898 35-39 4.124 5.507 | 9.631
40-44 8.305 10.770 | 19.075 40-44 3.559 4.824 | 8.383
45-49 7.895 9.866 | 17.761 45-49 3.102 3.566 | 6.195
50-54 6.542 8.299 | 14.841 50-54 2.299 3.062 | 5.361
55-59 5.387 6.569 | 11.956 55-59 2.095 2.788 | 4.883
60-64 4.288 5.095 | 9.383 60-64 1.824 2.602 | 4.426
TOTAL 86.454 | 99.798 | 186.252 TOTAL 36.816 | 45.418 | 81.761
Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
Fuente: INEC

2.3.2.2 Recopilacion de la informacion

Como segundo paso de recopilacion de datos se realiz6 las encuestas a la
muestra obtenida en el punto anterior.
Para estas encuestas se escogid a personas que cumplieron con el perfil
detallado con anterioridad; las mismas fueron realizadas de manera fisica, directa y

personal por las autoras del presente trabajo de tesis, durante una semana.
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Las parroquias para el trabajo de campo fueron las siguientes:

PARROQUIAS URBANAS
DE CUENCA

1.Parroquia Cafiaribamba
2.Parroquia Totoracocha
3.Parroquia Sucre
4.Parroquia San Blas
5.Parroquia Yanuncay
6.Parroquia San Sebastian
7.Parroquia El Batan
8.Parroquia El Sagrario
9.Parroquia Huaynacépac
10.Parroquia Machéngara
11.Parroquia Monay
Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
Fuente: INEC

PARROQUIAS
RURALES DE CUENCA

1. Parroquia Bafios

2. Parroquia Ricaurte

3. Parroquia San Joaquin
4. Parroquia Santa Ana
5. Parroquia Sayausi

6. Parroquia Valle

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
Fuente: INEC

Dado que el area urbana representa un 70% del total de la poblacion del

Canton Cuenca, se realizd 226 encuestas en el area urbana y 158 encuestas en el area

rural; aplicando el 70% y 30% respectivamente.
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2.3.2.3 Andlisis de la informacion

Luego de recolectada la informacion, se procede al analisis; para mayor
agilidad del proceso de datos se utilizd el programa Microsoft Excel.

RESULTADOS DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL
POSICIONAMIENTO DE
LA COAC JARDIN AZUAYO.

Datos generales:

Tabla 6 NUmero de Encuestados

GENERO ENCUESTADOS PORCENTAJE
MASCULINO 215 56%
FEMENINO 169 44%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Grafico 9 Numero de Encuestados

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

La investigacion cuantitativa se realiz6 a 384 personas del Cantén Cuenca,
quienes cumplieron con el perfil planteado anteriormente; de los cuales el 56% fueron de
género masculino y el 44% de género femenino. Estos resultados se consideran validos,
ya que el sector de la Economia Popular y Solidaria trata de manera equitativa el género

de las personas.
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Tabla 7 Rango de Edades

RANGOS DE PORCENTAJE PORCENTAJE
EDAD MASCULING FEMENING MASCULINO FEMENINO
20-24 45 41 21% 24%
25-29 49 34 23% 20%
30-34 33 21 15% 12%
35-39 28 26 13% 15%
40-44 14 23 7% 14%
45-49 17 10 8% 6%
50-54 16 6 204 4%
55-59 9 6 4% 4%
60-64 4 2 204 1%

TOTAL 215 169 100% 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 10 Rango de Edades

mPORCENTAJE MASCULINO 5 PORCENTAJE FEMENINO

24%
° 23%

20%

20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

De los rangos de edad podemos rescatar que entre las edades de 20 a 24 afios el
mayor porcentaje son del género femenino, con un 24%, y del rango de edad de 25 a 29

afios el mayor porcentaje son de género masculino, con el 23%.

Tabla 8 Numero de Encuestados

NIVEL DE
, MASCULINO FEMENINO % MASCULINO | % FEMENINO
INSTRUCCION
PRIMARIA 22 26 10% 15%
SECUNDARIA 136 89 63% 53%
SUPERIOR 57 54 27% 32%
TOTAL 215 169 100% 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Gréafico 11 Nivel de Instruccion

mPORCENTAJE MASCULINO

63%

mPORCENTAJE FEMENINO

PRIMARIA SECUNDARIA

SUPERIOR

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

De los 384 encuestados, tenemos que el 63% de género masculino y el 53% de

género femenino, que son los porcentajes mas altos tienen un nivel de instruccion

secundaria.
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Pregunta 1. Marque 3 instituciones financieras que mas recuerde. Siendo 1 la

maés recordada y 3 la menos recordada.

Tabla 9 Instituciones Financieras

INSTITUCIONES Mas Poco Menos
FINANCIERAS recordada recordada recordada
Banco del Pichincha 143 72 45
Banco del Pacifico 23 32 28
Banco del Austro 23 43 52
Banco de Guayaquil 26 39 34
Banco Bolivariano 11 23 17
Mutualista Azuay 5 28 30
Cooperativa JEP 90 77 83
Cooperativa Crea 3 8 10
Cooperativa Jardin Azuayo 41 43 42
Cooperativa Biblian Ltda. 5 5 18
Cooperativa Riobamba Ltda. 7 9 14
Otros 7 5 11
29 de octubre 0 0 2
COOPERCO 0 3 0
Cooperativa de la Policia 1 0 0
Banco Internacional 4 1 1
Cooperativa Jadan 1 0 0
COOPAC Austro 1 0 1
COOP. MEGO 0 1 0
Produbanco 0 0 2
La Merced 0 0 5
TOTAL 384 384 384

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Gréfico 12 Instituciones Financieras mas recordadas

143

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

De las 384 personas encuestadas, tenemos 143 que nombraron al Banco del

Pichincha como institucién financiera mas recordada, seguida de la Cooperativa JEP con

90 personas, Y en tercer lugar a la Cooperativa Jardin Azuayo con 41 personas.
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Pregunta 2. ; Utiliza usted los servicios de alguna institucion financiera?

¢, Para qué?

Tabla 10 Uso de Servivios Financieros

UTILIZA SERVICIOS DE UNA

INSTITUCION FINANCIERA ENCUESTADOS
Sl 309

NO 75
TOTAL 384

Grafico 13 Uso de Servivios Financieros

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En el grafico del uso de servicios financieros, observamos que 80% de los

encuestados si utilizan los mismos.
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Tabla 11 Servicios

SERVICIOS ENCUESTADOS

Chequera 21
Recibir Sueldo 9

Sueldo de Jubilacion 3

Transferencias 8

Pension Escolar 14
Pago Servicios Basicos 45
Ahorros 176
Créditos 33
TOTAL 309

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

Gréfico 14 Servicios

Recibir Sueldo Sueldo de
Checguera 3% Jubilacion
7% Transferencias 1%
3% Pension
Escolar
4%

Créditos
11%

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
De los 384 encuestados, el 57% utiliza los servicios financieros para cuentas de

ahorro, el 14% para pagos de servicios basicos y el 11% para créditos.
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Pregunta 3. ¢ Usted es socio de alguna institucion financiera? En caso de que su

respuesta sea si, marque con una X a cual o cuales pertenece.

Tabla 12 Socios
Socio Encuestados
Sl 323
NO 61
TOTAL 384

Gréfico 15 Socios

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

El 84% del total de encuestados son socios de alguna institucion financiera.
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Tabla 13 Instituciones en las que son socios

INSTITUCIONES FINANCIERAS ENCUESTADOS
Banco del Pichincha 63
Banco del Pacifico 15
Banco del Austro 17
Banco de Guayaquil 18
Banco Bolivariano 8
Mutualista Azuay 8
Cooperativa JEP 106
Cooperativa Crea 6
Cooperativa Jardin Azuayo 61
Cooperativa Biblian Ltda. 5
Cooperativa Riobamba Ltda. 4
Otros(especifique) 12
TOTAL 323

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Gréfico 16 Instituciones en las que son socios

106

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Este grafico nos muestra que del total de encuestados 106 personas pertenecen a

la Cooperativa JEP, 63 al Banco del Pichincha y 61 personas a la Cooperativa Jardin

Azuayo.

66



Pregunta 4. En base a su satisfaccién hacia la institucion financiera a la cual

pertenece. Califique los siguientes factores institucionales.

Tabla 14 Banco Pichincha

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 60 3 0
Presentacion del Personal 57 6 0
Tiempo de espera 27 26 10
Atencion a los socios 45 14 4
Asesoria en los servicios 51 8 4
Solucion a incidencia 46 15 2
Créditos 32 24 7
Ahorros 42 19 2
Variedad de servicios 51 11 1
Localizacién de cajeros 46 17 0
Localizacion de oficinas 48 14 1

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 17 Banco Pichincha

INSATISFECHO POCO SATISFECHO SATISFECHO
. 4 4 2 7 2 1 1
6
1 8 11 »
14 15 17
19
24
26
60 57 27 45 51 46 32 42 51 46 48
- > IR R NN F & P &
@%&\ &%00 Q%QQ) %00 @'\C’\ .@’*‘o @5{\ & @‘@ (-&@* ;QOQ
&Q& \Qe ® \Q% %%e ) &c} O Vy @%6 b@o b@o
© O > S (S .
%@0@ c&o@p &,\Q)@Q C-J;OQ %Q)Q\ &99’%‘ 6@@6’ ‘D&OQ %6\09
> IS : . -3 .
S ¥ S RO

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De este grafico obtenemos que a manera general las personas que pertenecen al
Banco del Pichincha estan satisfechas con los factores institucionales, sin embargo,
destacamos a 26 personas que estan poco satisfechas con el tiempo de espera y a 24

personas que estan poco satisfechas con los créditos.
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Tabla 15 Banco Pacifico

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 13 2 0
Presentacion del Personal 12 3 0
Tiempo de espera 5 7 3
Atencion a los socios 12 3 0
Asesoria en los servicios 14 1 0
Solucidn a incidencia 8 7 0
Créditos 10 5 0
Ahorros 7 8 0
Variedad de servicios 13 2 0
Localizacién de cajeros 8 6 1
Localizacion de oficinas 10 5 0

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 18 Banco del Pacifico
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En el grafico del Banco del Pacifico tenemos a 14 socios que estan satisfechos

con la asesoria en los servicios, a 8 socios que estan poco satisfechos con los ahorros y a

3 socios insatisfechos con el tiempo de espera.
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Tabla 16 Banco del Austro

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 14 3 0
Presentacion del Personal 16 1 0
Tiempo de espera 4 12 1
Atencion a los socios 10 6 1
Asesoria en los servicios 9 8 0
Solucién a incidencia 8 9 0
Creditos 3 13 1
Ahorros 7 10 0
Variedad de servicios 15 2 0
Localizacién de cajeros 11 6 0
Localizacion de oficinas 11 5 1

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 19 Banco del Austro
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

Los factores institucionales mas relevantes en cuanto a satisfechos son:

presentacion del personal, variedad de servicios e imagen empresarial. Y de los pocos

satisfechos tenemos factores como: créditos, tiempo de espera y ahorros.
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Tabla 17 Banco Guayaquil

ENCUESTADOS
FACTORES SATISFECH POCO
SATISFECH INSATISFECHO
© @)

Imagen Empresarial 17 1 0

Presentacion del Personal 16 2 0

Tiempo de espera 9 7 2

Atencion a los socios 14 4 0

Asesoria en los servicios 12 6 0

Solucién a incidencia 12 6 0

Créditos 4 12 2

Ahorros 9 7 2

Variedad de servicios 12 4 2

Localizacién de cajeros 11 4 3

Localizacion de oficinas 11 3 4

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 20 Banco de Guayaquil

® INSATISFECHO ® POCO SATISFECHO m SATISFECHO
1
D > S & S ® S
> > oy o N o QRS ° >
e?q’&\ &%Q @%Qe) %00\ é\o 62’& & O o R &
{O&Q& @Q}QQ obe’ \0% f &0 66‘56 660 660
> Q > . .
& @*QQ & & & N 6\0&\ 6\0&\
&‘DQO ,\q,c’\ & @Qc’ RN X '\{\»‘b '\{\»‘b
& o %qf‘v‘o < W & \)oc’%
]° v

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los socios pertenecientes al Banco de Guayaquil rescatamos un factor
relevante que lo califican como poco satisfechos en créditos, y en cuanto al resto de

factores a manera general se dice que estan satisfechos.
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Tabla 18 Banco Bolivariano

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 8 0 0
Presentacion del Personal 8 0 0
Tiempo de espera 6 2 0
Atencion a los socios 8 0 0
Asesoria en los servicios 8 0 0
Solucién a incidencia 7 1 0
Creditos 5 3 0
Ahorros 5 3 0
Variedad de servicios 6 2 0
Localizacidn de cajeros 5 3 0
Localizacion de oficinas 6 2 0

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 21 Banco Bolivariano
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
De las personas que pertenecen al Banco Bolivariano, a manera general se
observa que estan satisfechos con los diferentes factores.
Tabla 19 Mutualista Azuay

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 7 1 0
Presentacion del Personal 7 1 0
Tiempo de espera 5 3 0
Atencion a los socios 8 0 0
Asesoria en los servicios 8 0 0
Solucién a incidencia 8 0 0
Créditos 6 1 1
Ahorros 6 2 0
Variedad de servicios 8 0 0
Localizacion de cajeros 8 0 0
Localizacion de oficinas 8 0 0

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 22 Mutualista Azuay
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los socios que pertenecen a esta Mutualista se considera que estan satisfechos

con los factores institucionales, a excepcion de 3 personas que estan poco satisfechos

con el tiempo de espera.
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Tabla 20 Cooperativa JEP

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO

Imagen Empresarial 100 6
Presentacion del Personal 93 12 1
Tiempo de espera 51 43 12
Atencion a los socios 80 20 6
Asesoria en los servicios 86 16 4
Solucién a incidencia 81 20 5
Créditos 80 22 4
Ahorros 85 20 1

Variedad de servicios 92 14
Localizacidn de cajeros 91 13 2
Localizacion de oficinas 91 13 2

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 23 Coopertariva JEP
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En cuanto a la Cooperativa JEP, tenemos a los socios, casi en su totalidad,
satisfechos con la imagen empresarial; en el factor de tiempo de espera hay 43 socios

poco satisfechos y 12 insatisfechos .
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Tabla 21 Cooperativa CREA

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 3 3 0
Presentacion del Personal 4 2 0
Tiempo de espera 1 5 0
Atencion a los socios 5 1 0
Asesoria en los servicios 5 1 0
Solucion a incidencia 3 3 0
Créditos 4 2 0
Ahorros 5 1 0
Variedad de servicios 4 2 0
Localizacién de cajeros 1 4 1
Localizacion de oficinas 1 4 1

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Grafico 24 Cooperativa CREA
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En el analisis de la Cooperativa CREA, los factores a resaltar como poco
satisfechos son: tiempo de espera, localizacion de cajeros automaticos y localizacion de

oficinas.

Tabla 22 Cooperativa Jardin Azuayo

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO INSATISFECHO
SATISFECHO

Imagen Empresarial 47 11 3
Presentacion del Personal 48 11 2
Tiempo de espera 35 24 2
Atencién a los socios 54 7 0
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Asesoria en los servicios 56 5 0
Solucién a incidencia 53 8 0
Creditos 56 3 2
Ahorros 61 0 0
Variedad de servicios 55 6 0
Localizacién de cajeros 39 12 10
Localizacion de oficinas 47 12 2

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
Gréfico 25 Cooperativa Jardin Azuayo
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
De los socios de la Cooperativa Jardin Azuayo se destaca que estan satisfechos

con los factores institucionales, sin embargo, tenemos a 24 socios que estan poco
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satisfechos con el tiempo de espera y apenas 2 socios que estan insatisfechos con este

factor.Dentro el valor mas relevante en insatisfechos, tenemos a 10 socios en el factor de

localizacion de cajeros automaticos.

Tabla 23 Cooperativa Biblian LTDA.

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
Imagen Empresarial 4 1 0
Presentacion del Personal 4 1 0
Tiempo de espera 3 0 2
Atencion a los socios 2 3 0
Asesoria en los servicios 4 1 0
Solucién a incidencia 4 1 0
Creditos 3 2 0
Ahorros 4 1 0
Variedad de servicios 3 2 0
Localizacién de cajeros 1 4 0
Localizacion de oficinas 1 4 0

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 26 Cooperativa Biblian LTDA.
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

De los socios de la Cooperativa Biblian Ltda., 3 factores predominan como poco

satisfechos: localizacion de cajeros automaticos, localizacion de oficinas y atencion a los

SOCiOS.

Tabla 24 Cooperativa Riobamba LTDA.

ENCUESTADOS
FACTORES POCO
SATISFECHO INSATISFECHO
SATISFECHO
Imagen Empresarial 3 1 0
Presentacion del Personal 4 0 0
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
Gréfico 27 Cooperativa Riobamba LTDA.
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Se puede destacar que los socios que dijeron pertenecer a la Cooperativa

Riobamba estan satisfechos casi en su totalidad con los factores institucionales.

Tabla 25 Otras Instituciones

ENCUESTADOS
FACTORES SATISFECHO POCO INSATISFECHO
SATISFECHO
Imagen Empresarial 12 0 0
Presentacion del Personal 10 2 0
Tiempo de espera 7 2 3
Atencion a los socios 10 2 0
Asesoria en los servicios 10 2 0
Solucién a incidencia 10 2 0
Créditos 8 4 0
Ahorros 8 4 0
Variedad de servicios 11 1 0
Localizacién de cajeros 4 7 1
Localizacion de oficinas 6 6 0

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 28 Otras Instituciones
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
En cuanto a los socios de otras instituciones se dice que estan satisfechos en la

mayor parte de factores, a excepcion de la localizacion de cajeros automaticos y

localizacion de oficinas que estan poco satisfechos.
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Pregunta 5. Califique del 1 al 3 la importancia de las razones por las cuales

usted prefiere ser socio de dicha institucién. Siendo 1 muy importante, 2 poco

Tabla 26 Banco del Pichincha

importante y 3 nada importante.

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 58 4 1
seguridad
Por la atencion y buen trato 46 16 1
Por la variedad y calidad de
o 47 14 2
los servicios
Por la facilidad de acceder a
o 28 25 10
un crédito
Por la baja tasa de interés en
o 25 29 9
crédito
Rapidez y agilidad 48 11 4
Por la cobertura 52 8 3
Por su antigliedad 49 11 3
Porque recibe el sueldo en esa
o 41 9 13
institucion
Recomendaciones 37 19 7
Paga mejores intereses en
32 19 12

ahorros

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 29 Banco del Pichincha
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En tanto a la importancia de las razones por las cuales las personas prefieren

pertenecer al Banco del Pichincha, decimos que la razon principal es por la solvencia,

confianza y seguridad que brinda esta institucion, seguida de la cobertura y la

antiguedad como las principales.
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Tabla 27 Banco Pacifico

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 14 1 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 11 4 0
Por la variedad y calidad de los
- 12 3 0
servicios
Por la facilidad de acceder a un
o 6 6 3
crédito
Por la baja tasa de interés en crédito 4 9 2
Rapidez y agilidad 11 4 0
Por la cobertura 11 4 0
Por su antigiiedad 11 3 1
Porque recibe el sueldo en esa
e, 10 1 4
institucion
Recomendaciones 6 4 5
Paga mejores intereses en ahorros 6 4 5

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 30 Banco Pacifico
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

La razon principal por la cual prefieren ser socios del Banco del Pacifico es

por la solvencia, confianza y seguridad, seguida de la variedad y calidad de los

Servicios.
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Tabla 28 Banco del Austro

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y seguridad 15 1 1
Por la atencion y buen trato 11 5 1
Por la variedad y calidad de los
. 12 3 2
servicios
Por la facilidad de acceder a un crédito 3 9 5
Por la baja tasa de interés en crédito 3 12 2
Rapidez y agilidad 9 7 1
Por la cobertura 12 4 1
Por su antiguedad 13 3 1
Porque recibe el sueldo en esa
o 9 1 7
institucion
Recomendaciones 8 6 3
Paga mejores intereses en ahorros 8 4 5

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 31 Banco del Austro
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

La razdn principal por la cual las personas prefieren pertenecer al Banco del

Austro es por la solvencia, confianza y seguridad que brindan, seguida de la

antigiiedad, en cuanto a una razon poco importante es la baja tasa de interés en

créditos.
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Tabla 29 Banco Guayaquil

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 18 0 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 15 3 0
Por la variedad y calidad de los
- 15 3 0
servicios
Por la facilidad de acceder a un
o 5 9 4
crédito
Por la baja tasa de interés en
. 4 8 6
crédito
Rapidez y agilidad 15 3 0
Por la cobertura 15 3 0
Por su antigiiedad 13 3 2
Porque recibe el sueldo en esa
o 11 4 3
institucion
Recomendaciones 11 5 2
Paga mejores intereses en ahorros 11 3 4

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Grafico 32 Banco Guayaquil
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

En tanto al Banco de Guayaquil las personas consideran que todas las razones

son muy importantes, a excepcion de la facilidad de acceder a un crédito y por la baja

tasa de interés en créditos que lo califican como poco importante.
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Tabla 30 Banco Bolivariano

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
_ 8 0 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 8 0 0
Por la variedad y calidad de los
o 8 0 0
servicios
Por la facilidad de acceder a un
o 4 4 0
crédito
Por la baja tasa de interés en crédito 4 4 0
Rapidez y agilidad 8 0 0
Por la cobertura 7 1 0
Por su antiguedad 5 3 0
Porque recibe el sueldo en esa
- . -, 1 1 6
institucion
Recomendaciones 6 1 1
Paga mejores intereses en ahorros 5 2 1

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 33 Banco Bolivariano
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Del Banco Bolivariano en si, los socios calificaron que las razones por las

cuales pertenecen alli son muy importantes, a excepcion de la razén porque reciban el

sueldo en esa institucion eso es nada importante para la mayoria.
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Tabla 31 Mutualista Azuay

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
_ 8 0 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 8 0 0
Por la variedad y calidad de los
o 8 0 0
servicios
Por la facilidad de acceder a un
o 7 1 0
credito
Por la baja tasa de interés en
o 7 1 0
crédito
Rapidez y agilidad 8 0 0
Por la cobertura 8 0 0
Por su antiguedad 8 0 0
Porque recibe el sueldo en esa
o 4 0 4
institucion
Recomendaciones 8 0 0
Paga mejores intereses en ahorros 8 0 0

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 34 Mutualista Azuay
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los socios pertenecientes a la Mutualista Azuay, a manera general califican

como muy importante las razones por las cuales pertenecen a dicha institucion, la

Unica que cabe resaltar es que la mitad dice que no es nada importante que reciban el

sueldo ahi.
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Tabla 32 Cooperativa JEP

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
_ 93 10 3
seguridad
Por la atencion y buen trato 76 29 1
Por la variedad y calidad de los
o 83 21 2
servicios
Por la facilidad de acceder a un
o 59 36 11
crédito
Por la baja tasa de interés en crédito 46 44 16
Rapidez y agilidad 68 35 3
Por la cobertura 88 16 2
Por su antiguedad 87 12 7
Porque recibe el sueldo en esa
o 38 45 23
institucion
Recomendaciones 57 25 24
Paga mejores intereses en ahorros 59 31 16

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 35 Cooperativa JEP
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los socios de la Cooperativa JEP, la mayoria califica como muy importante

las razones por las cuales pertenecen a esta cooperativa, sin embargo, tenemos a 45

personas que califican como poco importante y a 23 personas que califican como

nada importante la razon de recibir el sueldo en esta institucion.
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Tabla 33 Cooperativa CREA

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 6 0 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 6 0 0
Por la variedad y calidad de los
- 6 0 0
servicios
Por la facilidad de acceder a un
o 3 3 0
crédito
Por la baja tasa de interés en
o 3 2 1
crédito
Rapidez y agilidad 3 2 1
Por la cobertura 5 0 1
Por su antigliedad 2 4 0
Porque recibe el sueldo en esa
- . -, 1 3 2
institucion
Recomendaciones 2 1 3
Paga mejores intereses en ahorros 3 1 2

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 36 Cooperativa CREA
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

A manera general los socios de la Cooperativa CREA califican como muy

importante las razones por las cuales pertenecen ahi.
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Tabla 34 Cooperativa Jardin Azuayo

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 57 4 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 55 6 0
Por la variedad y calidad de
o 53 7 1
los servicios
Por la facilidad de acceder a
o 49 9 3
un crédito
Por la baja tasa de interés en
o 48 10 3
crédito
Rapidez y agilidad 50 10 1
Por la cobertura 40 17 4
Por su antigliedad 45 15 1
Porque recibe el sueldo en
o 17 2 42
esa institucion
Recomendaciones 40 17 4
Paga mejores intereses en
49 10 2
ahorros

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Grafico 37 Cooperativa Jardin Azuayo
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En cuanto a la Cooperativa Jardin Azuayo se resalta que las dos principales

razones por las cuales son socios en esa institucion es: por la solvencia, confianza y

seguridad, y, por la atencion y buen trato.Sin embargo la razén de recibir el sueldo en

esa institucion tenemos a 42 socios que la califican como nada importante, lo cual nos

dice que no les pagan el sueldo mediante esta cooperativa.
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Tabla 35 Cooperativa Biblian LTDA.

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 4 1 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 4 1 0
Por la variedad y calidad de
o 4 1 0
los servicios
Por la facilidad de acceder a
o 3 2 0
un crédito
Por la baja tasa de interés en
o 4 1 0
crédito
Rapidez y agilidad 3 1 1
Por la cobertura 2 3 0
Por su antigliedad 3 2 0
Porque recibe el sueldo en
o 1 0 4
esa institucion
Recomendaciones 3 2 0
Paga mejores intereses en
5 0 0
ahorros

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 38 Cooperativa Biblian LTDA.
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De esta institucion se resalta dos razones principales que los socios califican

como nada importante recibir el sueldo en esta cooperativa y por la cobertura como

poco importante.
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Tabla 36 Cooperativa Riobamba LTDA.

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
_ 3 1 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 4 0 0
Por la variedad y calidad de
. 1 3 0
los servicios
Por la facilidad de acceder a
o 1 3 0
un crédito
Por la baja tasa de interés en
o 1 3 0
crédito
Rapidez y agilidad 1 3 0
Por la cobertura 2 2 0
Por su antiguedad 2 0 2
Porque recibe el sueldo en
o, 0 0 4
esa institucion
Recomendaciones 2 1 1
Paga mejores intereses en
2 1 1
ahorros

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 39 Cooperativa Riobamba LTDA.
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Lo que cabe recalcar de esta institucion es que los socios califican la razén de
recibir el sueldo como nada importante, y el resto esta dividido entre muy importante

y poco importante.
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Tabla 37 Otras Instituciones

ENCUESTADOS
RAZONES MUY POCO NADA
IMPORTANTE | IMPORTANTE | IMPORTANTE
Por la solvencia, confianza y
) 12 0 0
seguridad
Por la atencion y buen trato 10 2 0
Por la variedad y calidad de
o 10 0 2
los servicios
Por la facilidad de acceder a
. 4 6 2
un crédito
Por la baja tasa de interés en
o 4 4 4
crédito
Rapidez y agilidad 9 3 0
Por la cobertura 9 3 0
Por su antigliedad 10 3 0
Porque recibe el sueldo en
o 4 2 6
esa institucion
Recomendaciones 7 3 2
Paga mejores intereses en
3 5 4
ahorros

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Gréfico 40 Otras Instituciones
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los socios de las otras instituciones financieras a manera general califican

como muy importante las razones por las cuales pertenecen a dichas instituciones.

Pregunta 6. ¢ Usted ha escuchado comentarios acerca de la COAC Jardin

Azuayo?
Tabla 38 Comentarios
COMENTARIOS ENCUESTADOS PORCENTAJE
BUENOS 213 55%
MALQOS 26 7%
NINGUNO 145 38%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Gréfico 41 Comentarios
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los 384 encuestados el 55% dijo que ha escuchado comentarios buenos de
la Cooperativa Jardin Azuayo, el 38% dijo que no ha escuchado ningin comentario y

el 7% dijo que ha escuchado comentarios malos. Los diferentes comentarios tanto

buenos como malos se detallan en las siguientes tablas y graficas.

Tabla 39 Comentarios Buenos

COMENTARIOS BUENOS ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Bajos intereses en créditos 57 27%
Rapidez y agilidad en créditos 59 28%
Buenos intereses en ahorros 28 13%
Rapidez y agilidad en servicios 5 2%
Buen trato 52 24%
Inspira confianza 12 6%

TOTAL 213 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

112



Gréfico 42 Comentarios Buenos
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Del las personas que dijeron haber escuchado buenos comentarios de la
Cooperativa en analisis, los principales fueron: el 28% rapidez y agilidad en créditos,
seguido de bajos interés en créditos y buen trato; siendo estes los que distinguen a

esta cooperativa.

Tabla 40 Comentarios Malos

COMENTARIOS
ENCUESTADOS PORCENTAJE
MALOS
Demora en créditos 19 73%
No atienden rapido 7 27%
TOTAL 26 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
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Gréfico 43 Comentarios Malos
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De los comentarios malos lo que prima es la demora en créditos.

Pregunta 7. ;En qué medio de comunicacién ha escuchado/ visto acerca de la
COAC Jardin Azuayo?

Tabla 41 Medios de Comunicacion

MEDIOS DE COMUNICACION | ENCUESTADOS | PORCENTAJES
Radio 178 46%
Redes Sociales 56 15%
Pagina Web 13 3%
Prensa 11 3%
Recomendaciones Personales 80 21%
Eventos Socio culturales 15 4%
Ninguno 31 8%

TOTAL 384 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 44 Medios de Comunicacién
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De las 384 persona se puede observar que el 46% han escuchado acerca de la
Cooperativa Jardin Azuayo por medio de la radio, el 15% en redes sociales, 3%
mediante la prensa al igual que la pagina web, el 21% mediante recomendaciones
personales, 4% eventos socio culturales y el 8% no han escuchado o visto algo a cerca

de la misma.
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Pregunta 8. ;Como califica usted la ubicacion de las oficinas y cajeros de La

COAC Jardin Azuayo?

Tabla 42 Ubicacion de oficinas y Cajeros

. PORCENTAJE PORCENTAJE
UBICACION |OFICINAS CAJEROS
OFICINAS CAJEROS
CERCANA 121 31% 106 27%
ALGO
199 52% 168 44%
CERCANA
NADA
64 17% 110 29%
CERCANA
TOTAL 384 100% 384 100%

Gréfico 45 Ubicacion de oficinas y Cajeros

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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La ubicacion de las oficinas segun los encuestados el 52% califica que estan algo
cerca, el 31% cerca y nada cerca el 17%. En cuanto a la ubicacién de los cajeros

automaticos 44% califican algo cerca, 27% cerca y 29% nada cerca.

Pregunta 9. Cuando usted escucha Jardin Azuayo, lo primero que se imagina es:

Tabla 43 Descripcién de la COAC. Jardin Azuayo

DESCRIPCION DE LA COAC.
JARDIN AZUAYO FNCUESTADOS
Cooperativa Pequefia 84
Desconocido 24
Institucion Sélida 25
Muy eficaces 22
Cooperativa de Renombre 20
Cooperativa de Ahorro y Crédito 161
Confianza 6
Se basa en la gente 11
Cobertura 2
Crecimiento 10
Regular 2
Microcrédito 17
TOTAL 384

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 46 Descripcion de la COAC. Jardin Azuayo
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

De las 384 personas encuestadas lo primero que se imaginan al escuchar Jardin

Azuayo es:

personas,

“cooperativa de ahorro y crédito” 161 personas,

“cooperativa pequefia” 84

“Institucion so6lida” 25 personas; siendo estos los mas representativos, 2

personas cobertura, 2 regular y 6 confianza siendo estos los menos representativos.
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Pregunta 10. ;Como califica usted el logotipo de la COAC Jardin Azuayo?

Tabla 44 Logotipo

LOGOTIPO ENCUESTADOS PORCENTAJE
BUENO 304 79%
REGULAR 73 19%
MALO 7 2%
TOTAL 384 100%
Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
Gréfico 47 Logotipo
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

En cuanto al logotipo con el que cuenta la de la COAC. Jardin azuayo el 79%

califican como bueno, el 19 % regular y el 2% malo.
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Tabla 45 Sugerencias que se podria mejorar

SUGERENCIAS ENCUESTADOS | PORCENTAJES
No conoce/No sabe 2 2%
Mas color 20 25%
Otro logotipo 9 11%
Poner algo que represente el ahorro 6 8%
Innovacion 9 11%
Cambio de letras 4 5%
Imagen llamativa/Disefio 30 38%
Total 80 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Gréfico 48 Sugerencias que se podria mejorar
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

En cuanto a las personas que calificaron como malo y regular sumando un total

de 80 personas, el 38% mejorarian en imagen llamativa/disefio, el 25% mas color, 11%
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innovacion como cambio de logotipo, 8% poner algo que represente el ahorro, 5%
cambio de letras, y el 2% no conocen del tema.

Pregunta 11. De la siguiente lista, sefiale cual es el slogan de la COAC Jardin

Azuayo

Tabla 46 Slogan de la COAC Jardin Azuayo segun encuestados

SLOGAN ENCUESTADOS
En confianza siempre su banco 16
Este es tu banco 7
Mas agil, méas seguro 22
Lo mejor esta por venir 33
La cooperativa de la gente para la gente 57
Invirtiendo en la esperanza 58
Siempre confiables 26
Nacimos para crecer juntos 21
Mas cerca de ti 13
Impulsamos su desarrollo 13
El banco con vision 4
Desconocido 114
TOTAL 384

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

121



Gréfico 49 Slogan de la COAC Jardin Azuayo segun encuestados
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

En cuanto al slogan que representa a la Cooperativa Jardin Azuayo como se

puede observar en el gréafico: 114 personas no saben o lo desconocen, 58 dicen que es

“invirtiendo en la esperanza” 57 “la cooperativa de la gente para a gente”, siendo €stos

los mas representativos. Este grafico nos indica que el slogan no prevalece en la mente

de las personas.

Pregunta 12. De la siguiente lista, marque qué sugerencias agregaria para

mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo

Tabla 47 Sugerencias para mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo

SUGERENCIAS ENCUESTADOS
Capacitaciones de colaboradores y socios 31
La calidad de los servicios y atencion siempre sean los 104
mejores
Nuevos puntos de atencion 105
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Hacer publicidad 92
Fomentar el BOCA OREJA 9
Hacer visitas personalizadas 14

Mantener los spots informativos 4
Agilidad en préstamos 24

Incrementar seguros médicos 1
TOTAL 384

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia

Gréfico 50 Sugerencias para mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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En cuanto a las sugerencias para mejorar el posicionamiento de la cooperativa

105 personas sugieren puntos de atencion, 104 personas dijeron la calidad de los

servicios y atencion siempre sean los mejores, 92 hacer publicidad y con menos

porcentaje, 9 fomentar el boca boca, 4 mantener sport publicitarios, y 1 persona

incrementar seguros médicos.

Pregunta 13. ;Qué medio de comunicacion utiliza diariamente usted para

informarse?

Tabla 48 Medios de Comunicacion mas utilizados

MEDIOS DE
i ENCUESTADOS PORCENTAJES
COMUNICACION
RADIO 175 45%
PRENSA ESCRITA 45 12%
REDES SOCIALES 126 33%
TELEVISION 38 10%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Grafico 51 Medios de Comunicacion mas utilizados
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Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
De las 384 personas el 45% utilizan la radio como medio de comunicacién

diario, el 33% redes sociales, 12% prensa escrita, y 10% television.

Tabla 49 Radio

RADIO ENCUESTADOS | PORCENTAJES
RADIO 96.1 62 35%
RADIO 94.9 5 3%

TOMEBAMBA 69 39%
RADION 100.1 8 5%
ONDAS AZUAYAS 0 0%
OTRAS 31 18%
TOTAL 175 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Grafico 52 Radio
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En cuanto a la radio la emisora que mas escuchan es con un 39% radio
Tomebamba, 35% radio 96.1, 18% otras, 5% 100.1, y 3% emisora 9.49.

Tabla 50 Prensa Escrita

PRENSA ESCRITA | ENCUESTADOS | PORCENTAJES
EL MERCURIO 22 49%
EL TIEMPO 10 22%
EL UNIVERSO 2 5%
EL COMERCIO 9 20%
OTROS 2 4%
TOTAL 45 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 53 Prensa Escrita
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En cuanto a la prensa escrita los medios que mas utilizan son EI Mercurio con un

49%, El Tiempo 22%, El Comercio 9%, El Universo 4% y otros 4%.

Tabla 51 Redes Sociales

REDES
SOCIALES ENCUESTADOS | PORCENTAJES
FACEBOOK 99 79%
TWITER 6 5%
INSTAGRAM 3 2%
WATHSAPP 10 8%
YOUTUBE 5 4%
OTROS 3 2%
TOTAL 126 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 54 Redes Sociales
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En cuanto a las redes sociales los medios mas utilizados son Facebook con un

79%, WhatsApp con un 8%, Twitter 5%, YouTube 4%, Instagram y otros con un 2%.

Tabla 52 Television

TELEVISION |ENCUESTADOS |PORCENTAJE
OTROS 15 39%
ECUAVISA 10 26%
GAMA TV 9 24%
TELERAMA 3 8%
RTU 1 3%
TELECUENCA 0 0%
TOTAL 38 100%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia
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Gréfico 55 Television
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Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

En cuanto a la television los canales mas utilizados son otros con el 39% siendo

estos canales como Oro mar, Tc mi canal, Teleamazonas, con el 24% Gama tv, 26%
Ecuavisa, 8% Telerama 'y 3% RTU.

2.3.2.4 Presentacioén de resultados

La presente investigacion de mercados realizada ha sido de gran utilidad para la
Cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, ya que mediante la cual se pudo
determinar el posicionamiento actual de la misma, y qué factores son los principales a

considerar para mejorar dicho posicionamiento.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determind que dentro de las principales
instituciones financieras tenemos a: Banco del Pichincha en primer lugar, seguido del
Banco de Guayaquil, en cuanto a Bancos, y dentro de las cooperativas a: Cooperativa
JEP, seguida de la Cooperativa Jardin Azuayo; para efectos del analisis de la
informacion obtenida nos manejaremos con cinco instituciones financieras; entre estas,

la Cooperativa en estudio, dos bancos y dos cooperativas, para tener un comparativo
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referente en el cual podamos determinar como nos percibe la poblacion. Las
instituciones que incluiremos son: Banco del Pichincha, Banco de Guayaquil,

Cooperativa JEP, Cooperativa Jardin Azuayo y Cooperativa CREA.

La demanda del uso de servicios financieros es alta, dado que el 80% de los
encuestados dijo que utiliza los mismos; el 57% de los encuestados utilizan éstos para
cuentas de ahorros y otros para pago de servicios basicos, y, entre los servicios menos
utilizados estan créditos, pago de sueldos y las transferencias; lo que nos indica que
deberiamos manejar dichos servicios con programas de marketing que canalicen a las

personas a ser nuestros socios.

Los datos mostraron que del total de encuestados el 84% pertenece a alguna
institucion financiera; de ese porcentaje el 28% es socio de la Cooperativa JEP, seguida
del Banco del Pichincha, Jardin Azuayo en tercer lugar con 16% de socios, Banco de
Guayaquil y la Cooperativa CREA; esto indica que nuestra competencia directa y

principal es la Cooperativa JEP.

Para tener una mejor visualizacion del analisis comparativo en cuanto a la
calificacion de los factores institucionales por parte de los socios con respecto a las
entidades financieras a las que pertenecen, se mostrara en diferentes tablas de:
Satisfechos, Poco Satisfechos e Insatisfechos.
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Tabla 53 Satisfecho

SATISFECHO

EACTORES BANCO DEL | BANCO DE | COAC. JARDIN COAC. JEP COAC.

PICHINCHA | GUAYAQUIL AZUAYO CREA
Imagen Empresarial 23.62% 6.69% 18.50% 39.37% 1.18%
Presentacion del Personal 22.44% 6.30% 18.90% 36.61% 1.57%
Tiempo de espera 10.63% 3.54% 13.78% 20.08% 0.39%
Atencion a los socios 17.72% 5.51% 21.26% 31.50% 1.97%
Asesoria en los servicios 20.08% 4.72% 22.05% 33.86% 1.97%
Solucion a incidencia 18.11% 4.72% 20.87% 31.89% 1.18%
Créditos 12.60% 1.57% 22.05% 31.50% 1.57%
Ahorros 16.54% 3.54% 24.02% 33.46% 1.97%
Variedad de servicios 20.08% 4.72% 21.65% 36.22% 1.57%
Localizacion de cajeros automaticos 18.11% 4.33% 15.35% 35.83% 0.39%
Localizacion de oficinas 18.90% 4.33% 18.50% 35.83% 0.39%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

Con respecto a la calificacion de satisfecho tenemos que la Cooperativa JEP tiene mejores porcentajes que la Cooperativa

Jardin Azuayo, y ésta con respecto al Banco del Pichincha a excepcién de los factores: imagen empresarial, presentacion del personal,

localizacion de cajeros automaticos y localizacion de oficinas tiene una satisfaccion més alta en el resto de factores.
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Tabla 54 Poco Satisfecho

POCO SATISFECHO
EACTORES BANCO DEL BANCO DE COAC. JARDIN COAC. JEP COAC. CREA
PICHINCHA GUAYAQUIL AZUAYO

Imagen Empresarial 1.18% 0.39% 4.33% 2.36% 1.18%
Presentacion del Personal 2.36% 0.79% 4.33% 4.72% 0.79%
Tiempo de espera 10.24% 2.76% 9.45% 16.93% 1.97%
Atencidn a los socios 5.51% 1.57% 2.76% 7.87% 0.39%
Asesoria en los servicios 3.15% 2.36% 1.97% 6.30% 0.39%
Solucidn a incidencia 5.91% 2.36% 3.15% 7.87% 1.18%
Créditos 9.45% 4.72% 1.18% 8.66% 0.79%
Ahorros 7.48% 2.76% 0.00% 7.87% 0.39%
Variedad de servicios 4.33% 1.57% 2.36% 5.51% 0.79%
Localizacion de cajeros automaticos 6.69% 1.57% 4.72% 5.12% 1.57%
Localizacion de oficinas 5.51% 1.18% 4.72% 5.12% 1.57%

De la calificacion poco satisfechos en comparacion de las cinco instituciones financieras el mayor porcentaje en tiempo de
espera tienen la Cooperativa JEP, el Banco del Pichincha y la Cooperativa Jardin Azuayo; lo que nos indica que debemos mejorar en
este aspecto para que suba de calificacion a satisfecho, ademas que se cree como ventaja competitiva, ya que la competencia tiene la
misma falencia. Asi como también Jardin Azuayo debe mejorar en la localizacion de cajeros automaticos y oficinas, imagen

empresarial y presentacion del personal, son factores institucionales que para los socios son importantes.
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Tabla 55 Insatisfecho

INSATISFECHO
BANCO COAC.

FACTORES DEL PANCODE 1 RoIN | coac.gep | ©O°¢

PICHINCHA GUAYAQUIL AZUAYO CREA
Imagen Empresarial 0.00% 0.00% 1.18% 0.00% 0.00%
Presentacion del Personal 0.00% 0.00% 0.79% 0.39% 0.00%
Tiempo de espera 3.94% 0.79% 0.79% 4.72% 0.00%
Atencion a los socios 1.57% 0.00% 0.00% 2.36% 0.00%
Asesoria en los servicios 1.57% 0.00% 0.00% 1.57% 0.00%
Solucidn a incidencia 0.79% 0.00% 0.00% 1.97% 0.00%
Créditos 2.76% 0.79% 0.79% 1.57% 0.00%
Ahorros 0.79% 0.79% 0.00% 0.39% 0.00%
Variedad de servicios 0.39% 0.79% 0.00% 0.00% 0.00%
Localizacion de cajeros automaticos 0.00% 1.18% 3.94% 0.79% 0.39%
Localizacion de oficinas 0.39% 1.57% 0.79% 0.79% 0.39%

Elaborado por: Vinces Guicelly
Zhingri Sonia
De igual manera a los analisis anteriores el porcentaje de socios insatisfechos es menor, sin embargo, hay que estar en mejora

continua para que esas cifras se reduzcan al minimo y asi tener socios completamente satisfechos.
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Con respecto a la importancia de las preferencias de pertenencia, se mostrara tablas comparativas de los datos:

Tabla 56 Muy Importante

MUY IMPORTANTE

BANCO DEL BANCO DE COAC. JARDIN COAC.

RAZONES PICHINCHA | GUAYAQUIL AZUAYO COAC. JEP CREA
Por la solvencia, confianza y seguridad 22,83% 7,09% 22,44% 36,61% 2,36%
Por la atencion y buen trato 18,11% 5,91% 21,65% 29,92% 2,36%
Por la variedad y calidad de los servicios 18,50% 5,91% 20,87% 32,68% 2,36%
Por la facilidad de acceder a un crédito 11,02% 1,97% 19,29% 23,23% 1,18%
Por la baja tasa de interés en crédito 9,84% 1,57% 18,90% 18,11% 1,18%
Rapidez y agilidad 18,90% 5,91% 19,69% 26,77% 1,18%
Por la cobertura 20,47% 5,91% 15,75% 34,65% 1,97%
Por su antigiiedad 19,29% 5,12% 17,72% 34,25% 0,79%
Porque recibe en sueldos en esa institucion 16,14% 4,33% 6,69% 14,96% 0,39%
Recomendaciones 14,57% 4,33% 15,75% 22,44% 0,79%
Paga mejores intereses en ahorros 12,60% 4,33% 19,29% 23,23% 1,18%

Haciendo el andlisis comparativo en esta tabla se resume que parte de los encuestados consideran como muy importante las

diferentes razones por las cuales prefieren pertenecer a esas instituciones, sin embargo, después de la Cooperativa JEP, que es la que

mayores porcentajes tiene en todas las razones, seguido estd Jardin Azuayo, lo cual nos ubica en una buena posicion, ya que luego

sigue el Banco del Pichincha.
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Tabla 57 Poco Importante

POCO IMPORTANTE

EACTORES BANCO DEL BANCO DE | COAC. JARDIN COAC. JEP COAC.

PICHINCHA | GUAYAQUIL AZUAYO CREA
Por la solvencia, confianza y seguridad 1,57% 0,00% 1,57% 3,94% 0,00%
Por la atencion y buen trato 6,30% 1,18% 2,36% 11,42% 0,00%
Por la variedad y calidad de los servicios 5,51% 1,18% 2,76% 8,27% 0,00%
Por la facilidad de acceder a un crédito 9,84% 3,54% 3,54% 14,17% 1,18%
Por la baja tasa de interés en crédito 11,42% 3,15% 3,94% 17,32% 0,79%
Rapidez y agilidad 4,33% 1,18% 3,94% 13,78% 0,79%
Por la cobertura 3,15% 1,18% 6,69% 6,30% 0,00%
Por su antiguedad 4,33% 1,18% 5,91% 4,72% 1,57%
Porque recibe en sueldos en esa institucion 3,54% 1,57% 0,79% 17,72% 1,18%
Recomendaciones 7,48% 1,97% 6,69% 9,84% 0,39%
Paga mejores intereses en ahorros 7,48% 1,18% 3,94% 12,20% 0,39%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Zhingri Sonia

De la calificacion poco importante los valores mas altos tienen la Cooperativa JEP, seguida del Banco del Pichincha, no

son valores realmente notorios, pero tampoco se pueden dejar de lado.
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Tabla 58 Nada Importante

NADA IMPORTANTE

EACTORES BANCO DEL | BANCO DE | COAC. JARDIN COAC. JEP | COAC. CREA
PICHINCHA | GUAYAQUIL AZUAYO

Por la solvencia, confianza y seguridad 0,39% 0,00% 0,00% 1,18% 0,00%
Por la atencion y buen trato 0,39% 0,00% 0,00% 0,39% 0,00%
Por la variedad y calidad de los servicios 0,79% 0,00% 0,39% 0,79% 0,00%
Por la facilidad de acceder a un crédito 3,94% 1,57% 1,18% 4,33% 0,00%
Por la baja tasa de interés en crédito 3,54% 2,36% 1,18% 6,30% 0,39%
Rapidez y agilidad 1,57% 0,00% 0,39% 1,18% 0,39%
Por la cobertura 1,18% 0,00% 1,57% 0,79% 0,39%
Por su antigtiedad 1,18% 0,79% 0,39% 2,76% 0,00%
Porque recibe en sueldos en esa institucion 5,12% 1,18% 16,54% 9,06% 0,79%
Recomendaciones 2,76% 0,79% 1,57% 9,45% 1,18%
Paga mejores intereses en ahorros 4,72% 1,57% 0,79% 6,30% 0,79%

Elaborado por: Vinces Guicelly

Asi mismo los valores de este comparativo no son altamente relevantes por lo que no cabe un profundo analisis.

Zhingri Sonia
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Entre los principales medios de comunicacién, a través de los cuales se
informaron acerca de la Cooperativa Jardin Azuayo tenemos la radio y recomendaciones
personales; ademas de calificar tanto a las oficinas como a los cajeros automaticos como
algo cercanos, esto nos muestra que antes de abrir una nueva agencia o colocar cajeros

se deberia realizar un estudio para la ubicacion idénea de los mismos.

Para describir a Jardin Azuayo el 42% de encuestados utilizo la frase
“Cooperativa de ahorro y crédito”, el 22% dijo “Cooperativa pequefia” y un 7% dijo
“Desconocida™; esto nos indica que se debe realizar mejores estrategias de
posicionamiento, para darse a conocer de la manera correcta y asi mostrarse como la

mejor opcién en el mercado.

El 79% de encuestados calificé al logotipo de la Cooperativa en cuestion como
bueno, sin embargo dentro de las sugerencias de mejora la gente opind que deberia ser la
imagen mas llamativa, que transmita a una institucién solida y no como un dibujo
infantil. En cuanto al slogan de la misma institucion apenas un 15% lo reconoce; un 30%

desconoce cuél es y un 15% lo confunde con el slogan de la Cooperativa JEP.

Entre las sugerencias mas destacadas para mejorar el posicionamiento la gente
opind que se deberia aumentar nuevos puntos de atencion, que la calidad de los servicios

y atencién siempre sean mejores y hacer publicidad.

De los medios de comunicacion utilizados diariamente resaltamos que la radio y
las redes sociales son los principales, desglosando a las emisoras radiales mas
escuchadas: La oz del Tomebamba y la 96.1; en cuanto a las redes sociales tenemos en

Facebook.
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CAPITULO 11l

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO DE POSICIONAMIENTO

3.1. Fundamentos tedricos

3.1.1. Estrategia basada en el servicio

“Una empresa debe tomar en cuenta cuatro caracteristicas
especiales de los servicios al disefiar programas de marketing...” (Kotler &

Armstrong Gary, Marketing Versién para Latinoamérica, 2007, pag. 262)

Gréfico 56 Naturaleza y caracteristicas de un servicio

Intangibilidad Inseparabilidad
Lo servicios no se Los servicios no
pueden ver, dequstar, pueden separarse
moriers Ny Do,
Servicios
Variabilidad / 1\ Caducidad
La calidad de los servicios Los servicios no pueden
depende de quien los |
presta, y cuando, donde u:nTaa f:f;ﬂfﬁ;gs
y cOm0 5@ prestan

(Kotler & Armstrong Gary, Marketing Version para Latinoamérica, 2007, pag.
262)
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Las compariias de servicios exitosas centran su atencién tanto en
sus clientes como en sus empleados. Entienden la cadena servicio-utilidades que
vincula las utilidades de la empresa de servicios con los empleados y con la
satisfaccion de los clientes. Esta cadena consiste en cinco eslabones: calidad
interna del servicio, empleados de servicios satisfechos y productivos, mayor
valor de servicio, clientes satisfechos y leales, utilidades y crecimiento
saludables. (Kotler & Armstrong Gary, Marketing Version para Latinoamérica,
2007, pags. 263,264)

3.1.2. Estrategia basada en la comunicacion integrada de marketing

“El concepto de comunicacion de marketing integradas se basa en
la necesidad de un intercambio continuo de informacion y experiencias entre el
anunciante y el consumidor. El anunciante busca y almacena informacion sobre
cada cliente en una base de datos. ElI consumidor a través de transacciones,
encuestas y otros métodos es alentado a comunicarse con el anunciante. Asi los
campos de experiencia de ambos se vuelven més amplios y méas Utiles para
ambas partes. Este enfoque relacional es crucial para nuestra filosofia de las
comunicaciones de marketing integradas.” (Scholtz, Tonnenbaum, & Lauterborn,
1993)

Entonces entendemos como comunicacion integrada de marketing, a la union de
las diferentes herramientas de comunicacion, las cuales detallamos a continuacion:
o Publicidad: definida como la comunicacion masiva que
Ilega a una gran cantidad de publico a la vez; ésta abarca casi todos los
tipos de publicidad tradicional.
o Propaganda: es una forma de comunicacion indirecta de la

empresa, es decir, el contenido y la difusion no las controla el anunciante.
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o Comunicacion directa con el cliente: es una comunicacion
realizada de manera personal a clientes seleccionados, adaptando los
mensajes a cada uno de ellos; mediante visitas, internet, teléfono o correo.

o Comunicacion en el punto de venta: esta comunicacion se
da al interior del punto de venta, orientando a los clientes a la compra de
marcas especificas anunciadas en los locales; entre los tipos mas
conocidos tenemos: difusion en altavoces de comerciales publicitarios
dentro del punto de venta, ubicacion de productos en cabeza de anaquel,
presentacion de productos acumulados en islas centrales, presentacion de
afiches publicitarios al interior de los locales

o Comunicacion a través del producto: la mejor
comunicacion del producto es el empaque, el cual debe trasmitir la

informacidn correcta para incentivar su compra.

3.1.3. Estrategia de marca

“Las marcas sirven para identificar, y de esta manera diferenciar clasificar y

obtener alternativas. Define nuevas propuestas y escenario. Distinguen ideas e

ideologias”. (Bosovky, Fontvilla, Rabadan, & Guillermo, pag. 128)

3.1.3.1. Ubicacion

Segun Kevin Keller, las campafias publicitarias buscan crear conciencia e

imagenes favorables sobre los sitios geografico. EI nombre del lugar suele determinar el

nombre de la marca (Administracion Estratégica de Marca, 2008, pag. 28)

3.1.3.2. Nombre

El nombre es una eleccion de gran importancia por lo que debe capturar

el tema central, este es un elemento dificil de cambiar ya que esté vinculado con

el producto. (Administracion Estratégica de Marca, pags. 145,146)
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Para que el nombre sea mas eficaz debe cumplir con 6 criterios:
e  Fécil de recordar
e Significativo
e Capacidad de agradar
e Poder de transferencia
e Adaptable
e Protegible

3.1.3.3. Eslogan

Son frases cortas de comunicacion descriptiva y persuasiva de la marca, estos
suelen aparecer tanto en el embalaje como en la publicidad, son mecanismos
poderosos en el desarrollo de la marca, porque al igual que los nombres son medios
resumidos eficazmente para construir su valor capital. Son un recurso indispensable
para resumir y traducir en pocas palabras el objetivo de un programa de marketing.

(Administracion Estratégica de Marca, pags. 159,160)

3.1.3.4. Logotipo

Los logotipos pueden ser de representaciones literales del nombre de la
marca 0 concretos, estos son reconocidos con facilidad ya que son un medio
valioso para identificar productos, pueden adaptarse con facilidad con el paso del
tiempo para lograr una apariencia mas contempordnea. (Administracion

Estratégica de Marca, pag. 156)

3.2. Disefio del Plan Estratégico
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PLAN ESTRATEGICO

ESTRATEGIAS DE SERVICIOS

OBJETIVO

ESTRATEGIAS

ACCIONES

Incrementar la

calidad interna del

Desarrollar un plan estratégico de
colaboradores del area de Gestion

Operativa

Definir el Perfil Estratégico.

Desarrollar Guia del Perfil Estratégico.

Implementar la Guia del Perfil Estratégico.

Seleccionar al personal que
cumpla con el perfil estratégico para

trabajar en la institucion

Realizar pruebas de aptitud antes de contratar al

personal.

Capacitar previamente sobre el

Dar a conocer de manera tedrica y practica la

funciones que debe cumplir.

servicio puesto de trabajo Supervisar el avance de la capacitacion.
Medir el aprendizaje mediante pruebas.
Establecer normas basicas de trabajo en equipo.
Idear una Guia de Trabajo en Desarrollar el Manual de Trabajo en Equipo.
Equipo
Implementar el Manual de Trabajo en Equipo.
Aumentar la

satisfaccion y

productividad de

Fomentar la carrera laboral.

Elaborar el "Plan Carrera" para colaboradores.

Activar el "Plan Carrera".

Cumplir el "Plan Carrera" establecido.
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colaboradores.

Realizar concursos por meritos

para incentivos de manera anual

Plantear pautas del concurso.

Definir incentivos.

Realizar un cronograma con las fechas para los

concursos.

Ejecutar los concursos segun el cronograma.

Hacer entrega de los incentivos a los ganadores.

Perfeccionar el
servicio de atencion al

socio

Desarrollar un Plan de
Capacitaciones (semestrales y de nuevos
productos/ servicios).

Realizar un cronograma semestral de

capacitaciones.

Redactar una Guia sobre Modalidades de

Atencion al Socio.

Definir los espacios fisicos para las

capacitaciones.

Seleccionar y contratar a los capacitadores.

Establecer al personal responsable para

coordinar las capacitaciones.

Comunicar el cronograma de capacitaciones a

colaboradores y responsables respectivos.
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Enviar recordatorio de las capacitaciones, con

una semana de anterioridad a a las personas implicadas.

Hacer una Hoja de Control y Asistencia de

Capacitaciones.

Verificar que los coordinadores lleven a cabo las

capacitaciones con éxito.

Crear un Formato de Evaluacion de las

Capacitaciones.

Medir el impacto de las capacitaciones mediante
pruebas visuales en base al Formato de Evaluacion

establecido.

Desarrollar el Catalogo de nuevos

productos/servicios.

Designar coordinadores para capacitaciones de

nuevos productos/servicios.

Determinar hora, lugar y fecha para la

capacitacion.

Designar a un capacitador.

Comunicar al personal implicado de la
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capacitacion con una semana de anterioridad.

Llevar a cabo la capacitacion.

Medir el impacto de la capacitacion mediante

observacidn por el responsable de oficna.

Aumentar el
ndmero de socios

satisfechos y leales

Mejorar la eficiencia de los

servicios ofertados

Agilitar trdmites menores.

Brindar servicios oportunos.

Generar alianzas estratégicas con empresas

privadas para pagos de sueldos.

Agilitar transferencias a través de la JAWEB.

ESTRATEGIAS DE COMUNICACIO

N INTEGRADAS DE MARKETING

OBJETIVO

ESTRATEGIAS

ACCIONES

Incrementar el
conocimiento de la
Institucion y sus
servicios a través de la
integracion de medios

de comunicacién

emisoras: La Voz del Tomebambay La

96.1

Emitir cufias radiales en las

Contratar el plan de cufias que se adapta a la

Cooperativa.

Redactar las cufias comerciales con los expertos

de las emisoras contratadas.

Controlar gque las cufias sean emitidas.
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Incrementar interaccion con los

socios en medios On-line.

Crear una Guia de contenidos diarios para
implementar en Facebook.

Publicar los contenidos establecidos.

Dar seguimiento a la interaccion en la Fanpage.

Renovar frecuentemente la informacion
publicada en la JAWEB.

Enviar correos con nuevos servicios a la base de

datos de la Cooperativa.

Reforzar la realizacion de

eventos socio culturales.

Crear un cronograma 2018 de eventos a realizar

Difundir en radio y medios on-line el

cronograma de eventos.

Coordinar la realizacion de los eventos.

ESTRATEGIAS DE MARCA

OBJETIVO

ESTRATEGIAS DE
UBICACION

ACCIONES
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Llegar a mas publico objetivo. Sugerir la implementacién de mas oficinas y
cajeros con determinacion de lugares estratégicos en

base a una investigacion geografica previa.

Tener mayor

presencia en el ESTRATEGIAS SLOGAN ACCIONES

mercado meta Implementar el slogan en la difusion radial.
Difundir en todos los medios de

o Implementar el slogan en medios impresos.
comunicacion el slogan.

Implementar el slogan em medios On- Line.

ESTRATEGIAS LOGOTIPO ACCIONES
Sugerir el redisefio de la imagen y usar los

Refrescar la imagen para que _ _ )
colores apropiados, para que transmitan el mensaje de la

transmita el mensaje de la cooperativa )
Cooperativa.

En cuanto a las estrategias de nombre, sugerimos que se mantenga el mismo; ya que en base a los resutados de la

investigacion cualitatita y cuantitativa se obtuvo que la Cooperativa Jardin Azuayo tiene aceptacion en el mercado; ademas

basandonos en la teoria es un nombre corto y facil de recordar.
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3.3 Presupuesto del Plan Estratégico

En base a los medios de comunicacion propuestos en las estrategias, tenemos el

siguiente presupuesto:

PRESUPUESTO
MEDIOS DE COMUNICACION COSTOS
Radio (cuiias comerciales) $1.150,00

Radio Tomebamba | $ 500,00

Radio 96.1| $ 650,00

Radio (cufias eventos) $ 350,00
Radio Tomebamba | $ 150,00

Radio 96.1| $ 200,00

Redes Sociales (Facebook) $ 200,00
Pagina Web $ 150,00
Capacitadores $ 550,00

Capacitador de Modalidades de Atencion al Socio | $ 400,00
Capacitador de nuevos productos/servicios | $ 150,00

Incentivos $1.000,00
Implementos, materiales y utilitarios para $ 700.00
capacitaciones y control de las mismas ’

Uilitario para guias, manuales, pruebas, $ 150.00

cronogramas, etc.

TOTAL $4.250,00

Explicando la tabla de presupuesto, la difusiébn de cufias comerciales se
realizardn de manera mensual. La difusion de cufias de los eventos durard una semana
previa a los mismos. El valor del manejo de Facebook es mensual, pero la publicacion
de contenidos es diaria. Al igual que el valor de Facebook es mensual y la actualizacién
es diaria.

Como lo mencionamos en el Plan Estratégico las capacitaciones son de dos tipos:
semestrales y cada que se desarrolle un nuevo producto/servicio; en cuanto a las
primeras tendran una duracién de 4 horas, en los espacios fisicos de la Cooperativa
oficina Sucre, que tiene capacidad para todos los colaboradores del area de Gestidn
Operativa. De las segundas el espacio fisico es el mismo de las primeras y su duracion
sera de 1h20.

El valor estimado de los incentivos se compone tanto por reconocimientos econémicos
como por reconocimientos honorificos.
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CONCLUSIONES

Actualmente el sector industrial financiero estd copado, por ende, se
vuelve competitivo al maximo, y las entidades para permanecer en este sector
deben estar a la vanguardia, en constante innovacion y desarrollo de nuevos
servicios de calidad; aplicando herramientas de marketing que generen una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo. El nuevo enfoque de las empresas
estd en el talento humano; ya que, a través de éste, la empresa y sus productos
son dados a conocer en su entorno. Entonces, lo primero es generar clientes

internos satisfechos para que, con ello, se genere clientes externos satisfechos.

El presente trabajo de tesis tuvo como fin proponer un plan estratégico
para la mejora de posicionamiento de la cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo dentro del Cantén Cuenca. Para conseguir el objetivo utilizamos diversas
herramientas de marketing, tanto para analisis del entorno como para
investigacion y determinacion de las estrategias aplicables a la cooperativa de

estudio.

La investigacion de mercados nos arrojé la informacién oportuna y
veridica; determinando que la COAC Jardin Azuayo se encuentra en tercer

puesto a nivel de bancos y cooperativas dentro del Cantén Cuenca.

Los socios de esta cooperativa estan satisfechos con la misma y las
principales razones por las cuales acuden a ella son: por la solvencia, confianza y
seguridad que transmiten, por la atencion y buen trato que brindan, ademas de la

variedad y calidad de sus servicios.
Los factores primordiales que generan satisfaccion son: los ahorros, los

créditos y la asesoria en los servicios. También mencionamos que el 55% de los

encuestados han escuchado buenos comentarios de esta institucion.
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De igual manera llegamos a la conclusion de que la principal competencia
de la COAC Jardin Azuayo es: en primer lugar la Cooperativa JEP y la segunda

el Banco del Pichincha.

Los medios de comunicacion mas utilizados por la poblacion encuestada
son: radio y redes sociales, dentro del primer medio tenemos a las frecuencias la
Voz del Tomebamba y la 96.1 como maés sintonizadas; y dentro del segundo

Facebook es la red social méas acudida.

También nos permitio determinar que el 84% de la poblacion pertenece a
una entidad financiera, lo cual nos llevo a proponer una comunicacion integrada

de marketing exhaustiva para llegar con més fuerza al publico objetivo.

Finalmente, concluimos que el desarrollo del trabajo de tesis nos ayudé a
crecer profesionalmente, ya que aplicamos los conocimientos adquiridos durante
la formacion universitaria; ademas que nos preparé para el mundo laboral a

través del contacto directo que se manejo6 con las personas involucradas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la institucion llevar a cabo el Plan Estratégico propuesto,
para lograr un mejor posicionamiento dentro de su sector industrial. Ademas de
conseguir colaboradores satisfechos que sean més productivos y con ello se
obtenga mayor captacién de socios leales.

Las estrategias propuestas agrupan a varias dependencias de la
cooperativa, en tanto que el cumplimiento y medicion de las mismas sera

responsabilidad de cada una de ellas.

Para finalizar, una recomendacion que creemos relevante, es que la
COAC Jardin Azuayo tome a consideracion tanto este estudio como otros que se
puedan desarrollar a futuro por estudiantes que han finalizado sus carreras, ya
que los mismos aportan informacion muy oportuna para la toma de decisiones

con respecto a sus actividades.
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ANEXOS

Anexo 1 Entrevistas a los empleados COAC Jardin Azuayo

Buenos dias/tardes. Mi nombre es Sonia Zhingri/ Maribel Vinces.
Estamos realizando un estudio para la mejora del posicionamiento de la COAC
Jardin Azuayo.

El objetivo del estudio es obtener informacion para la elaboracion del
Plan Estratégico de dicha entidad.

Siéntase libre de compartir sus ideas. Lo que importa es su opinion
sincera.

De ante mano agradecemos su tiempo y colaboracion.

1) Segun su criterio ¢cémo considera los servicios que brinda la

institucioén en la cual labora?

Entrevistado 1. Mi nombre es Diego Sola, yo considero que la informacion
ofrecida en la cooperativa es real, es veridica. Nosotros exponemos la informacion de
crédito, lo que son los costos, todo lo que implica las tasas de interés reales; no como en
otras instituciones financieras que, en realidad, a veces, no dicen cudl es la tasa de
interés real que se les va a cobrar. Nosotros exponemos de manera amplia, directa y

frontal toda la informacién hacia los socios. (Sola, 2017)

Entrevistado 2. Los servicios son bastante amplios y son bastante cercanos a las
personas, que es lo que necesitamos. (Loja, 2017)

Entrevistado 3. En este caso yo creo que los servicios que la cooperativa presta
son muy buenos, cumplen con las expectativas de cada uno de los socios. Dentro de los
servicios que la cooperativa brinda estan las cuentas de ahorro, lineas de crédito, créditos
en si, ahora nos manejamos con lo que son créditos de vivienda. La cooperativa presta
los servicios para que los socios tengan acceso a adquirir su tarjeta para poder realizar

los retiros en cualquier cajero automatico ya que la tarjeta que se brinda es BANRED y
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sirve a nivel nacional. Contamos con lo que son cuentas de ahorro, pdlizas y lo que son

los ahorros programados. (Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. Bueno en este caso los servicios que brinda Jardin Azuayo son
excelentes, ya que manejamos unas excelentes tasas de interés y por eso es una de las

mas competitivas a nivel nacional. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. Mi nombre es Diego Mosqguera soy colaborador de la agencia de
Totoracocha, trabajo en el area de balcon de servicios. Con relacion a la pregunta que
me hace y con la experiencia que he mantenido trabajando, es una cooperativa, por no
decir la mas competitiva del mercado, porque prestamos nuestro producto estrella que
son los créditos. Préstamos a las tasas mas bajas del mercado; tenemos el crédito sin
base de ahorro con una tasa del 15%, en este caso el crédito esta aprobado en 24 horas.
El crédito que es con base de ahorro, sale a la tasa del 12,77%, ese crédito debe tener
una base de ahorro del 3,33% en un transcurso de 30 dias, inclusivamente eso
considerando que seria un producto estrella de la cooperativa, entre los cuales hay otros
productos que tenemos el ahorro programado también es un producto super bueno,
disponemos de la JAWEB que pueden hacer transferencias desde internet, ver sus

movimientos de saldo, todo eso. (Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. Excelente, le ayuda practicamente a la cooperativa, se expresa
totalmente y ayuda a los socios en lo que es servicios. (Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Considerando a la competencia tenemos diversidad de servicios
en algunos estamos super bien y en otras nos falta mucho por desarrollar, cuando Jardin
Azuayo inici0 en sectores donde no habia otras bancas adicionales como Paute,
Gualaceo, Sigsig, abastecian totalmente en cada localidad, pero ahora ya existe mas
instituciones financieras; estamos bien en lo que son ahorros, igual lo que son créditos,
en servicios en lo que son adicionales a nivel de otras instituciones tenemos mucho que
mejorar Como son cajeros automaticos, las agencias donde las personas tengan mayor

facilidad, en ese sentido considero que siempre debemos estar a la par o tratar de dar un
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paso més alld de la competencia, todavia nos falta, incluso como personal, prepararnos

para esa innovacion. (Leon, 2017)

Entrevistado 8. Considero que los servicios que brindamos van de acuerdo a las
necesidades que tiene el socio, el objetivo de la cooperativa es satisfacer todas las
necesidades que tiene el socio, y en el caso de que hubiera un servicio que no
pudiéramos satisfacer, tratamos de ver todas las vias posibles para de alguna forma

ayudarle al socio y dejarle satisfecho. (Lalvay, 2017)

Entrevistado 9. Los servicios en si son muy eficaces ya que nos ayudan a
acercarnos de alguna manera a los socios, ya que nuestro objetivo es brindarles la mejor
atencion a ellos, de esta forma con el objetivo planificado van de la mano. (Ordofiez,
2017)

Entrevistado 10. Segin mi criterio los servicios que da la institucion son muy
buenos ya que aparte de solventar las necesidades del publico también nos ayuda a

seguir ganando posicion en el mercado. (Heras, 2017)

2) ¢ Qué aspiraciones personales y laborales tiene en la cooperativa?

Entrevistado 1. Como aspiracion personal, ahora estoy estudiando; mi aspiracion
laboral es ascender de puesto, en algin momento, y dar ese trabajo de mejor manera
hacia la cooperativa y hacia sus socios para que vaya creciendo de manera positiva la

cooperativa y también de forma personal. (Sola, 2017)

Entrevistado 2. En la cooperativa mi esperanza es 0 mi aspiracion es hacer una
carrera laboral aqui, es un lugar donde se puede hacerlo y estoy muy gustoso de
intentarlo aqui. (Loja, 2017)

Entrevistado 3. Mis aspiraciones personales en este caso seguir aprendiendo

dentro del ambito en el puesto en el que me desempefio poder acceder tal vez a un
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puesto mas alto de menara interna dentro de la cooperativa, puede ser en servicios

cooperativos o de pronto en operaciones. (Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. El crecimiento que mantenemos obviamente siempre va
encaminado a mejorar uno, tal como persona como profesionalmente, en este caso seguir
luchando para avanzar y tal vez llegar a un puesto més alto, ser oficial de crédito ya que

actualmente mantengo un puesto de asistente de servicios. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. En este caso mis aspiraciones laborales en la COAC simplemente
seguir subiendo de puesto con una proyeccion de trabajar en el &rea administrativa.
(Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. Aspiraciones personales practicamente mantenerme en la
cooperativa de por vida que es lo que se espera practicamente para el bienestar de mi

familia y en lo institucional practicamente crecer profesionalmente. (Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Han sido en grande me inicie cuando tenia 19 afios, entonces he
podido tener una carrera tanto laboral como profesional, la cooperativa nos ha dado
muchas oportunidades considerdndonos como personas, no como un elemento donde
somos maquinas de trabajo, tengo la ventaja de ser una de las antiguas donde pude
aprovechar, ahora hay mucho personal, yo inicié cuando éramos 20, 30 ahora son mas de
600, entonces es un poco mas complicado, pero sin embargo la cooperativa apoya
mucho en eso, a personas que estudian, nos apoyan monetariamente, tanto en lo que es
para que terminemos nuestros estudios. Mis aspiraciones contindan tuve la oportunidad
de estar a cargo de oficinas, sino por la familia deje un poco a lado, por mi hijo, pero
ahora él ya esta grande mis aspiraciones contintan, si yo quiero seguir estudiando, la

cooperativa me sigue ayudando. (Leon, 2017)

Entrevistado 8. Mis aspiraciones seria seguir creciendo profesionalmente en la
cooperativa ya que ellos nos dan la oportunidad de seguir estudiando, seguirnos

capacitando constantemente, no nos permite que estemos estancados sino mas bien al
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contrario seguir estudiando, seguir capacitdndonos para de esta manera brindar un buen
servicio y brindar toda la capacidad que nosotros tenemos a la cooperativa. (Lalvay,
2017)

Entrevistado 9. La cooperativa nos ayuda y nos da la oportunidad de no
quedarnos en un solo lugar, siempre aspirar a diferentes lugares, entonces el objetivo,
mas que tener un puesto como generalmente suele ser, es darles a los socios una
atencion buena, nuestra aspiracion siempre es darles mas a ellos que el puesto en donde
estamos porque independientemente de eso la cooperativa nos ha incentivado ver a los

socios como unos amigos mas que como clientes. (Ordofiez, 2017)

Entrevistado 10. Como todos yo creo que las aspiraciones que mantenemos es
seguir subiendo, tener un buen puesto de trabajo en la institucion, ya que la institucion
nos apoya siempre en concursos para postulaciones de nuevos cargos, de esta manera

poder ir creciendo laboralmente. (Heras, 2017)

3) ¢ Cémo se siente en el ambiente laboral que le ofrece la empresa?

Entrevistado 1. Realmente es positivo, en vez de tener compafieros uno tiene
amigos y eso es algo bueno, eso es algo positivo, entonces yo le veo muy bueno, nos
Ilevamos muy bien, nosotros nos dividimos entre oficinas no es que toda la cooperativa
nos disponemos, sino nos dividimos entre oficinas, yo pienso que el trato entre oficinas
que tenemos nosotros es muy buenos, si, igual con otros compafieros que sean externos a
nuestra oficina pues también es un modo de llevarnos muy bueno con calidez. (Sol4,
2017)

Entrevistado 2. Bastante bien, siper bien es una empresa totalmente diferente, no
hay un comparativo no hay ninguna empresa que sea igual ni en el sistema financiero ni

ahorro financiero es muy bueno este mercado. (Loja, 2017)
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Entrevistado 3. Muy contento ya que dentro de la cooperativa en si existe
comparierismo todos nos apoyamos, el ambiente si es demasiado bueno, contamos
también de manera personal con varias capacitaciones, siempre nos estan capacitando

€s0 nos ayuda a seguirnos superando todos los dias. (Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. Bueno en este caso el ambiente laboral es muy bueno, en este
obviamente como en toda institucion también hay sus bajas, pero esperemos que con el

crecimiento poco a poco vaya mejorando. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. El ambiente laboral sinceramente en mi corta carrera es el mejor
ambiente que he tenido hasta el dia de hoy, con los compafieros nos llevamos super bien,
otros compafieros en este caso que también son los jefes de agencia y todo, mas que
jefes son amigos, realmente se han abierto buenos espacios para compartir, en todo caso
nos llevamos entre todos muy bien, la verdad. (Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. Muy bien, agradecida mas que nada con ellos por la oportunidad.
(Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Como le decia lo uno conlleva a lo otro, todavia mantenemos ese
espiritu .Si la persona no se siente motivada no puede rendir bien, las personas que
recién ingresan nuestro deber moral es de transmitir que esto a mas de ser una empresa
donde usted se sienta y trabaja es una casa donde cada uno tiene sus amistades aunque
puede haber donde no se lleven mucho, pero al fin y al cabo es una institucién donde
uno puede pasarse tranquilo, hacer lo que a uno del gusta y eso lleva a tener un buen
ambiente laboral. (Ledn, 2017)

Entrevistado 8. En mi opinion la cooperativa es la mejor de todas las
instituciones privadas porque he trabajado en varios lugares, aqui se siente
compafierismo, se siente confianza, podemos opinar lo que sentimos, lo que
necesitamos, nos escuchan, hay un ambiente laboral perfecto diria yo; no hay ninguna

traba ni nada de eso, todo nos informan, no hay nada oculto. (Lalvay, 2017)
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Entrevistado 9. Es muy bueno nos da un espacio donde nosotros como
empleados podamos opinar y no nos tapan por ejemplo diciendo talvez no la opinién de
ustedes no nos sirve; en todo caso siempre que hay cambios o quieren ofrecernos algo
siempre nos comunican, nos piden nuestro apoyo y colaboracién. La cooperativa a los
empleados nos ve como algo mas que ser empleados, sino que somos el punto en el cual

estd basada la ideologia de ellos. (Ordofiez, 2017)

Entrevistado 10. A diferencia de otras instituciones donde yo estado laborando el
ambiente es muy bueno, satisfactorio, en el ambiente se siente uno comodo realizando su

trabajo por ende se realiza de la mejor forma porque uno se siente bien (Heras, 2017).

4) ¢Cémo cree que los socios califican los servicios ofertados?

Entrevistado 1. En ese caso yo creo que con las personas o los socios que nos
hemos topado en este momento yo ya en este cargo ya llevo por dos afios creo que ha
sido muy bueno, ha sido muy positivo, siempre hay sus inconvenientes no lo digo que
no, pero hay que tratar de salir siempre adelante y de exponerle de mejor manera a los
socios para que entiendan o puedan comprender los servicios que presta la cooperativa.
(Sol, 2017)

Entrevistado 2. Tenemos gran variedad de socios y lo que nos caracteriza a
nosotros es que esta cerca a ellos y es accesible y facil entonces estan bastante contentos
si es cierto que tenemos que mejorar en algunos aspectos como todos, pero bastante

contentos los socios. (Loja, 2017)
Entrevistado 3. Los socios nos han indicado que los servicios son muy buenos,

son excelentes, ya que los hace sentir a gusto, cumplen con sus expectativas en los

tiempos que ellos necesitan, entonces estan muy a gusto. (Chasifan, 2017)
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Entrevistado 4. Bueno en este caso siempre hay diversidad de opiniones, pero la
mayoria los servicios que ofertamos son excelentes por lo que la mayoria de socios

prefieren Jardin Azuayo. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. La verdad que los socios inclusive por lo general van super
agradecidos porque ellos saben en este caso que aqui en la cooperativa propiamente
fomenta el desarrollo de las personas, en este caso siempre van agradecidos, saben que
aqui en | cooperativa siempre pagan menos intereses, que la cooperativa siempre se

enfoca en todo el sector popular. (Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. Excelente practicamente aqui tratamos de brindar un servicio por
igual. (Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Hay de todo, cuando no se les da un crédito nos califican mal,
pero siempre debemos mejorar, al inicio comenzamos sin uniformes, sin protocolo como
lo tienen otras instituciones , como le digo tenemos que estar el par de la competencia y
mas por el tema de servir al socio que por estar encima de otra institucion, han habido
muchos cambios en cuando a la atencion, todavia estamos en ese proceso de culturizar a
la gente donde todos tengamos un servicio con respeto a los socios ya que igual son
como nosotros, igual vienen por un servicio y hacer sentir que jardin azuayo es una

institucion diferente y tratar a todos por igual. (Ledn, 2017)

Entrevistado 8. Pienso yo que todos los servicios que les prestamos al socio es
para satisfacer las necesidades de los socios, considero yo que califican de la mejor

forma ya que tratamos de ayudarles de las mejores formas sabidas. (Lalvay, 2017)

Entrevistado 9. Ven de una manera muy buena porque nuestro servicio no es
lucrar, ninguno de ellos; nosotros tratamos lo mas posible de economizar tanto los gastos
y todo, entonces la cooperativa es muy buena en cuanto a tasa de interés como en
ahorros de crédito, entonces nos ven de una manera especial, como que en otras

instituciones siempre hay un poquito mas servicios pero aqui, nosotros tratamos de
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darles no solo el servicio, sino también esa atencion especial que no encuentran en

ninguna parte. (Ordofiez, 2017)

Entrevistado 10. Bueno obviamente como diferencia de criterios de socios a
veces la mayoria de socios van calificando como bueno el servicio que ofertamos,
excelente diria; en cambio otros socios obviamente que no van a califican de la misma
forma puede ser por un problema de crédito que no han obtenido o talvez no se les ha

dado por el historial crediticio que tiene en alguna institucion. (Heras, 2017)

5) En base a sus experiencias en la institucion ¢qué comentarios ha

escuchado a los socios sobre los servicios que ofrece la cooperativa?

Entrevistado 1. Bueno siempre hay que cambiar, siempre hay que variar, yo creo
que esas son las cosas que necesitamos pues para que o que los socios quieren de la
cooperativa, quieren de los colaboradores de la cooperativa.

Tipo de cambio que seria de mucho mas, como le digo; a lo mejor hay algunos
compafieros que no exponen de buena manera los servicios 0 no exponemos en la
atencion, entonces yo creo que siempre es bueno variar el modo de la atencién, prestar
siempre el servicio correcto y ademas siempre llevar el protocolo que nosotros llevamos,

si siempre estar con el protocolo que nosotros tenemos (Sola, 2017)

Entrevistado 2. Algunos servicios que son féciles de hacer, son faciles de
contratar, otros son gque se acomodan a sus necesidades y alguno que otro servicio que
en realidad por desconocimiento no lo entienden, pero con la ayuda de los

colaboradores, cuando les explicamos es mas facil para ellos. (Loja, 2017)

Entrevistado 3. Bueno he tenido la oportunidad, como esto en atencion al cliente
en si tengo un trato mas directo con los socios y ellos nos han podido indicar que los
servicios que la cooperativa presta son muy buenos, porque brinda la facilidad de poder
acceder en este caso cuando le sale algun tipo de tramite se lo hace de manera inmediata

se hace en muy poco tiempo, de manera digamos como estan necesitando ellos en base a
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los créditos ellos pueden hacer un crédito maximo en una aprobacién de dos dias.
(Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. Bueno en este caso los comentarios de los socios es que les ha
ayudado mucho en lo que son emprendimientos, a colocar unos buenos negocios que les
han ayudado para crecer ellos como personas o también mantener sus patrimonios,
realizar compras de terreno, vivienda o sea crecer tanto en el nivel econdmico como su

patrimonio también. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. Sobre los comentarios que he escuchado, lo que he escuchado
que si, que Jardin Azuayo tiene la mejor tasa de interés, que se maneja diferente al resto
de entidades financieras, que as personas que trabajan en la empresa o0 sea no
propiamente no son simplemente unos ejecutivos, nos caracterizamos mas como
personas que estamos tratando de ayudarles a otras personas a darles un mejor servicio.
(Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. Que son muy buenos, que les ayuda practicamente a ellos en lo
que es créditos mas que nada a progresar y a salir adelante igual con su familia.
(Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Las personas que llevan créditos son contesta, comparan tasa d
interés, hay vamos a costos, la gente viene méas por los costos y luego por los servicios,
bueno hay cosas que nos toca mejorar, se quejan a veces fallan los cajeros, a veces hay
cosas operativas pequefias que ellos les hacen grande, pero bueno es parte de, nos tocaria
mejorar mucho en aspectos aungue lo hemos en gran magnitud, pero usted sabe siempre
hay que mejorar, hay gente que estara a gusto, hay gente que no estara a gusto, pero lo
que si yo escucho bastante es el tema de las agencias, no tenemos muchas agencias, no
tenemos muchos cajeros, eso a veces si complica un poco el servicio, porque usted ve
algunas entidades que tienen cada cuadra, a nosotros nos falta mucho hablemos aqui en
cuenca porque si hablamos en lo que son parroquias como paute el oriente, son

instituciones que tienen ya su posicionamiento, jardin azuayo es su casa , jardin azuayo
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venga quien venga ya esta posicionado , eso de los cajeros mientras mas innovacion

tengamaos, de la web eso si tenemos que seguir mejorando aqui en Cuenca. (Leon, 2017).

Entrevistado 8. Se han escuchado varios comentarios, a veces favorables, a veces
desfavorables cuando no se les ha podido ayudar en algun problema que tuvieron, pero
la mayor parte se ve que el socio sale satisfecho, seguro de lo que les estamos brindando;

mas que todo con confianza de lo que les estamos informando. (Lalvay, 2017).

Entrevistado 9. Por ejemplo, la mayoria viene de otras instituciones diciendo que
les han ofrecido diferentes servicios, pero aqui le prestan la tasa de interés comoda,
como el objetivo no es lograr, es darle la oportunidad a la persona que crezca. (Ordofiez,
2017)

Entrevistado 10. Bueno mucha gente ha venido con comentarios positivos de la
institucion, han sido recomendados por otros socios ya que nos manejamos por nuestra
publicidad que es el boca boca, es decir que son recomendados por otros socios que han

tenido una buena experiencia con nosotros. (Heras, 2017)

6) ¢Qué factores relevantes mancan la diferencia frente a otras

entidades financieras?

Entrevistado 1. Bueno como le he venido manifestando, yo pienso que esa
manera de decir directamente a los socios cuales son los servicios que prestamos y
cuéles son, de exponer directamente lo que nosotros tenemos, es decir, de que las tasas
de interés, los servicios que llevamos, no como en otras instituciones financieras que le
dicen vamos con el siguiente servicio y a la postre usted va y ve que tiene un costo y
ademas otros servicios que usted ni sabia ya tiene contratados supuestamente, entonces
nosotros no lo hacemos de esa manera, primero nosotros le decimos al socio si es que

quiere tal servicio y cuanto implica el costo de ese servicio. (Sola, 2017)
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Entrevistado 2. La cercania al socio, el tratarle como una persona no como un
ndmero, no como una estadistica, sino tratarles como persona eso es lo que nos

identifica a nosotros. (Loja, 2017)

Entrevistado 3. Que nosotros la diferencia y es la mas grande en si que nosotros
tratamos a todos los socios por igual, es decir que todos los socios son parte de la
cooperativa en si y creo que eso es un gran punto a favor nuestro porque eso nos

distingue de cualquier otra cooperativa o de los bancos. (Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. La competitividad de la tasa de interés, Jardin Azuayo es una de
las que oferta mejores tasas de interés en cuanto a créditos y eso también ha ayudado

para el crecimiento de la misma. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. Factores relevantes, yo creo que la confianza que nosotros les
generamos a nuestros socios creo que es super relevante en este caso yo me he ido a
otras entidades financieras cosa que uno tiene un estigma asi de distanciamiento, es bien
diferente o sea la calidad de personas que trabajan aqui con el resto de entidades

financieras, en lo poco que he visto. (Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. Tratar al socio por igual. (Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Lo que siempre tratamos y esperamos que sea asi es el trato al
socio, que usted tenga esa confianza de conversar, de no estar con nervios, de que sea
bien tratado, respetado, eso es lo primero que tratamos de enfocarnos como personas,
digamos no discriminando; pero una persona que no puede leer ni escribir , que tenga el
mismo trato que una persona que venga que sea lo maximo, 0sea tratamos siempre de
eso, tratamos de tener esa querendez en el buen trato al socio, eso es lo que la

cooperativa desea y tratamos de mejorar. (Leon, 2017)

Entrevistado 8. Los factores serian el buen trato que les damos al socio, uno de

ellos también seria la tasa de interés sobre los créditos; tratamos de dar las tasas mas
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bajas para que ellos a su vez de acuerdo a su trabajo puedan cancelar en cuotas codmodas,
también tenemos el servicio de fondo mortuorio que estamos siempre ahi cuando el

socio mas lo necesita es decir sus familiares. (Lalvay, 2017)

Entrevistado 9. Por ejemplo, el uso méas importante es la atencion, nuestra
atencion es personalizada, nuestra atencién es brindale un apoyo al socio y no le veamos

como una forma de obtener algo de él. (Ordofiez, 2017)

Entrevistado 10. Yo creo que de antemano el personal que trabaja aqui es un
personal que est& capacitado para ayudar a las personas de una forma excelente, de todo
lo que es calidad humana y realmente a diferencia de otras instituciones lo que por
ejemplo nos manejamos en lo que es participacion ciudadana en el cual nosotros damos

capacitacién a personas que son socios Yy a no socios de la cooperativa. (Heras, 2017)

7) ¢Qué productos considera que han sido las mejores que ofrece la

Cooperativa?

Entrevistado 1. Yo pienso que el ahorro programado es algo bueno, es positivo
para los socios porque ademas de a veces los socios ni siquiera cuentan con ese dinero ni
sabian gque habian hecho porque eso es para un afio entonces nosotros por hacer ese
servicio nosotros les pagamos al 8% de interés, yo pienso que ese es uno de los servicios
positivos, otro de los positivos que lo veo actualmente son las tasas de interés, dentro de
las tasas de interés nosotros en consumo tenemos el 12,77 que es una tasa muy muy
buena y competitiva al resto de las otras instituciones financieras en lo que tiene que ver
con créditos de consumo, hemos abierto también un crédito inmobiliario de vivienda que
también es al 9% que también es competitivo, creo que tenemos que mejorar en €so,
pero yo creo en un futuro lo haremos, en un futuro no muy grande lo haremos. (Sol4,
2017)

Entrevistado 2. Es muy muy dependiendo de cada persona, hay personas que

buscan los créditos, los créditos son con tasas realmente bajas, son accesibles, hay un
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segmento de personas que piensan eso, hay otras personas que les encanta en cambio son
los ahorros, las tasas que ofrecemos en los ahorros, la seguridad que les damos para sus

depdsitos, es mas dependiendo del criterio de las personas. (Loja, 2017)

Entrevistado 3. Los mejores que la cooperativa ofrece en este caso son las tasas
de interés que la cooperativa brinda en lo que son certificados de depdsito, lo que son las
polizas, en los ahorros programados, actualmente también en lo que es en base a la linea
de crédito, los créditos que la cooperativa maneja son las tasas mucho mas bajas que en
cualquier otra institucion financiera y para acceder a un crédito no es nada dificil, el

tiempo en si es rapido para la aprobacion. (Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. Directamente lo que es créditos, es en lo que mas se maneja la
cooperativa debido a las tasas de interés que mantiene como lo habia dicho y también
ofertando los servicios de ahorro programado que eso también ha sido una gran acogida

por parte de los socios para que puedan ahorrar un futuro. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. Recalco lo que es créditos, absolutamente créditos, porque es
stper competitivo nuestra tasa de mercado inclusive hay otros socios que trabajan en
otras entidades financieras que vienen a hacer los créditos acd mismo por no decir todos.
(Mosquera, 2017)

Entrevistado 6. En si lo que son créditos, los ahorros programados que les ayuda

a los socios para planificar yo que se sus inversiones a largo plazo. (Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Por nuestra tasa en créditos, en relacion a costos nuestras tasas de
crédito son lo que mayor atrae a las personas entre otros productos que también lo tiene
la competencia pero considerando lo que mas les atrae son nuestros costos, también en
lo que son pagos de luz, agua, no les cargamos en lo que son los costos, nuestros costos
son lo que el banco nos cobra, o 1o que uno necesita para sobrevivir , pero en si tratamos
de que el socio no cargue con eso, hay muchas veces en que los socios piden trofeos, no

lo hacemos porque no es nuestros dinero, y para hacerlos le decimos: claro podriamos
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darles, pero tenemos que subir nuestra tasa de interés porque eso no es lo que se nos ha
pedido, entonces eso es lo que considero, tratar de ser los mas baratos y no perjudicar la

economia de las familias en lo que podamos. (Leon, 2017)

Entrevistado 8. Yo diria que el mejor producto que ofrece la cooperativa seria el
ahorro alcancia, este es ir ahorrando poco a poco para cualquier imprevisto ya que se
sabe que las enfermedades no avisan, eso sirve para eso, también para la educacion o
para cualquier cosa que tenga previsto el socio, también uno de los servicios buenos
seria el crédito a tasas bajas, tasa emergente; en caso de que requiera el socio. (Lalvay,
2017)

Entrevistado 9. Lo mejor en si es actualmente lo que es la tarjeta de débito;
hemos incrementado lo que son en cajeros automaticos, estamos en tiendas con
corresponsales solidarios, otro servicio es el bono. Lo que se mantiene también es el
servicio de crédito. lo que son los servicios virtuales mediante la ja web estamos ya

acercandonos de esa manera con los socios. (Ordofiez, 2017)

Entrevistado 10. Yo creo que los mejores productos son créditos ya que
manejamos una buena tasa de interés y eso a la mayoria de personas de otras entidades
se les ha visto en nuestra institucion para tratar sus necesidades como son el crédito.
(Heras, 2017)

8) Para terminar, a manera general, (cuales serian sus

recomendaciones para mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo?

Entrevistado 1. Siempre seguir en el estudio si, de los colaboradores, en las
capacitaciones de los colaboradores y siempre seguir en las capacitaciones de los socios,
nosotros tenemos una escuela o una formacion para los socios, entonces yo creo que eso
no deberia por nada del mundo terminar y que siempre pues a los colaboradores la
cooperativa pues sigan con las capacitaciones y uno personalmente también seguir
formando, seguir saliendo adelante pues porque esta cooperativa en realidad hace que
los colaboradores y que los socios también crezcan. (Sola, 2017)
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Entrevistado 2. Una recomendacion seria tratar de que la calidad que yo le doy a
la persona sea mas fluida, eso seria una recomendacion desde mi punto de vista ojala la

pudiéramos aplicar todos. (Loja, 2017)

Entrevistado 3. Tal vez para mejorar en este caso, aunque es un poquito medio
extenso y medio largo seria en este caso, tal vez, nuevos puntos de atencion ya que hay
la mayoria de personas que son de la costa a veces se les hace un poquito dificultoso
tratar de acercarse a la oficina mas cercana porque esta de viajar a dos o tres horas,
entonces tal vez de pronto seria positivo la apertura de nuevas oficinas en sectores como

Guayaquil, Machala, Quito, que es lo que los socios nos han sugerido. (Chasifan, 2017)

Entrevistado 4. En este caso de que manera podriamos mejorar, tal vez brindando
una mejor, que seria publicidad para que la gente nos conozca un poco mas, ya que poco
a poco con eso hemos ido creciendo, pero la publicidad creo que es lo que mas

encaminaria a un manejo de que tenga una mejor afluencia de gente. (Ortiz, 2017)

Entrevistado 5. Yo lo que siempre he recomendado a mis jefes, es tratar de hacer
mas publicidad, lo que es prensa, medios de comunicacion, en este caso el boca boca,
que se siga fomentando y en este caso, eso seria lo mas vital, la verdad. (Mosquera,
2017)

Entrevistado 6. Tal vez ayudarnos con mas capacitaciones, de hecho, siempre
tenemos capacitaciones, pero siempre creo gue nos ayuda seguir capacitandonos mas y

mas en los nuevos servicios en este caso. (Yuquilima, 2017)

Entrevistado 7. Nuestra politica al inicio era no a la publicidad, por eso ahora la
gente recién nos esta conociendo, la manera como se ha venido haciendo conocer jardin
azuayo a nivel de cada localidad se ha tratado que sea en base a recomendaciones; ahora
si lo hacemos con nuestras cufias radiales que méas que decir los servicios son

informativas, yo considero que asi se ha venido haciendo y se deberia seguir haciendo ya
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que incluso usted ve en el Facebook le dan una mala calificacion pero yo considero que
lo mejor es por recomendaciones digamos si a una persona le fue bien lo difundird.
(Ledn, 2017)

Entrevistado 8. Que siga como esté la cooperativa, seguir preocupandonos por lo
social, por los socios, por la gente mas no en lo econémico, seguir brindando los
servicios que hemos dado hasta el momento y seguir incrementando mas servicios que
se preocupen por lo social puede ser incrementando un seguro médico, tratar de ayudar
al socio en esos aspectos que a veces no tienen ellos como asistir a una clinica privada
por alguna emergencia, tratar de esa forma un seguro médico, darles un valor en ese
momento para que ellos a su vez traten de ir cancelando después en cdmodas cuotas.
(Lalvay, 2017)

Entrevistado 9. Lo que si seria conveniente en este caso ya que la mayoria de
gente dice que los cajeros automaticos les acercan mucho a las personas entonces de
alguna manera tratar nosotros también de liderar en ese sentido y estar innovado en todo;
sigue saliendo nuevas formas de estar con los socios, estar a la vanguardia en ese sentido

de la tecnologia. (Ordofiez, 2017)
Entrevistado 10. Yo creo para mejorar eso lo que podriamos incrementar es un
poco méas de publicidad, y también lo que es capacitar a todo el personal para poder

seguir brindando un mejor servicio y atencion a las personas. (Heras, 2017)

Anexo 2 Entrevistas ciudadania

El perfil de las personas entrevistadas esta conformado por las personas
del Canton Cuenca pertenecientes a la poblacion economicamente activa, del area

urbana y rural, hombres y mujeres, edad entre los 20 a 64afios.
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Respuestas:
1) Si yo le digo instituciones financieras, ¢cual es la primera que se
le viene a la mente? ;Por qué?

Entrevistado 1. CREA, porque ahi saqué un crédito.

Entrevistado 2. La JEP, por la publicidad y por la cantidad de agencias que tienen

al menos en la ciudad de Cuenca.

Entrevistado 3. Banco del Pichincha porque es una de las mas sonadas a nivel

nacional.

Entrevistado 4. La JEP, porque esté cerca de donde yo trabajo.

Entrevistado 5. ElI Banco del Pichincha porque tiene una buena trayectoria, es

muy seguro.

Entrevistado 6. Jardin Azuayo, este me parece que tiene, que ofrece mejores

servicios, mejor atencion al cliente, mejor en todos los aspectos.

Entrevistado 7. La primera seria la JEP porque me da muchas facilidades.

Entrevistado 8. Bueno diria Banco del Pichincha, porque constantemente estoy

haciendo transacciones.

Entrevistado 9. El Banco Bolivariano porque yo trabajo con ella.

Entrevistado 10. Mutualista Azuay, porque tengo ahi un crédito.

Entrevistado 11. La JEP, porque brinda buen servicio y ademaés tiene afios
creada.
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Entrevistado 12. Cooperativa JEP, porque en la que tengo una cuenta de ahorros
y generalmente toda mi familia la tiene y si ha escuchado muy buenas referencias de esa
cooperativa.

Entrevistado 13. La JEP, porque es mas rapida y méas confiable.

Entrevistado 14. Banco del Pichicha, porque es ahi donde tengo mi cuenta.

Entrevistado 15. EI Banco del Austro, por lo que da buena atencion y tiene mas

servicios para las personas.

Entrevistado 16. La Cooperativa JEP, porque para hacer un crédito es mucho mas

répido igual no piden muchos documentos como las otras.

Entrevistado 17. Banco del Pichincha, porque es una institucion financiera bien

posicionada en el mercado, tiene multiples servicios y atencién en todo el pais.

Entrevistado 18. JEP porque me ha ayudado y me ha servido mucho, tengo ahi

un crédito y me fue mas facil sacar.

2) Segun su criterio por experiencia personal o por comentarios, ¢qué

institucion financiera es considerada la mas segura?

Entrevistado 1. Por comentarios y por fama tal vez la JEP

Entrevistado 2. La JEP, porque se solicitan créditos sobretodo en el plan de

vivienda que tienen, por lo que he podido averiguar es muy bueno.

Entrevistado 3. Igual la Pichincha creo yo, porque ha demostrado demasiada

solvencia durante tanto tiempo.
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Entrevistado 4. Creo que la misma (JEP) y hay algunas otras mas que creo que

también son solventes.

Entrevistado 5. El Banco del Pacifico.

Entrevistado 6. Jardin Azuayo.

Entrevistado 7. Bueno para mi, igual la JEP.

Entrevistado 8. Bueno en cooperativas diria que la JEP, en Bancos el Pichincha y

el Pacifico.

Entrevistado 9. El Banco del Pichincha.

Entrevistado 10. No tengo una indicada, ponga Mutualista Azuay mismo.

Entrevistado 11. La JEP, por lo que hubo un rumor hace tiempos que estaba en

quiebra, pero no era verdad y sigue manteniéndose firme.

Entrevistado 12. Cooperativa JEP.

Entrevistado 13. La JEP

Entrevistado 14. Banco del Pichincha.

Entrevistado 15. Igual la JEP porque dan buena atencion y o sea como le digo

buen servicio, tratan bien a los clientes, dan buena comodidad.

Entrevistado 16. Yo trabajo con la JEP, la JEP diria porque conozco poco.
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Entrevistado 17. Bueno para mi el Banco del Pichincha porque tiene mas del
45% del sistema financiero, a nivel nacional es una institucién financiera que tiene mas
de 100 afios en el mercado, que ha soportado todas las crisis financieras de los 90’s y
todo, entonces considero que el banco del Pichincha es una institucion fuerte y solida.
Entrevistado 18. Los bancos, el banco del Pacifico por los afios que tiene.
3) A nivel personal ¢usted utiliza algan servicio financiero? ;Cudl?

Entrevistado 1. Alguna vez saqué un crédito en la CREA pero de ahi no més.

Entrevistado 2. Banco de Guayaquil y el Banco del Pichincha, tengo cuentas de

ahorros en ambos bancos.

Entrevistado 3. No ahorita no utilizo ninguna.

Entrevistado 4. Si CREA, La Cooperativa CREA.

Entrevistado 5. Si cuenta corriente, o pago de los servicios basicos.

Entrevistado 6. Jardin Azuayo, ahorita tengo solo libreta de ahorros y un crédito
que tengo ahi nada mas.

Entrevistado 7. Créditos de la JEP, porque es la primera institucion.

Entrevistado 8. Bueno yo uso lo que es el Banco del Pacifico, en el trabajo el
Banco del Pichincha.

Entrevistado 9. Cuenta Corriente.

Entrevistado 10. Si, de la Mutualista Azuay, un préstamo.
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Entrevistado 11. Banco del Pichincha porque me depositan ahi los pagos

mensuales.

Entrevistado 12. Cuenta de ahorros en la JEP.

Entrevistado 13. De la JEP, La cuenta corriente.

Entrevistado 14. cuenta de ahorros.

Entrevistado 15. Si de la Cooperativa JEP mismo, yo siempre he utilizado la JEP,
por lo que es bien segura y dan buena atencién como por ejemplo pago el agua, la luz, el
arriendo todo.

Entrevistado 16. De la JEP mismo a veces pago el agua, la luz.

Entrevistado 17. Si utilizo varios, fundamentalmente lo que son las plataformas
web de los bancos del Pacifico, del Pichincha y de Guayaquil.

Entrevistado 18. Hago pagos de luz y agua en el banco del Pacifico.

4) ¢Usted es socio o cliente de alguna institucién financiera? ¢Cuél?

¢ Qué beneficios recibe?

Entrevistado 1. La Unica el CREA porque hemos hecho el crédito, el beneficio

del crédito nada mas.

Entrevistado 2. Socio del Banco de Guayaquil y del Banco del Pichincha, en

ambos me depositan mis sueldos y obtengo los seguros que ofrecen los bancos.

Entrevistado 3. Era socio, pero ahorita no trabajo con ninguna institucion.

178



Entrevistado 4. Créditos de la Mutualista y de la misma cooperativa (CREA).

Entrevistado 5. El de la Cooperativa Biblian porque ahi hago mis pagos.

Entrevistado 6. Soy socio de Jardin Azuayo, como le digo son los mejores
servicios que ofrecen y me parece mejor institucion que cualquier otra cooperativa 0

institucién financiera.

Entrevistado 7. Socia de la JEP desde hace mucho tiempo y los beneficios son los

que no piden muchos papeleos para los créditos.

Entrevistado 8. Soy socia de la JEP y también tengo una cuenta en el banco del
Pacifico y si me ha ayudado para hacer, por ejemplo, compras en ese punto.

Entrevistado 9. Del banco bolivariano tengo cuenta corriente.

Entrevistado 10. De la Mutualista Azuay.

Entrevistado 11. Soy cliente de la Riobamba, de la JEP, del Pichincha y del
Pacifico.

Entrevistado 12. Socio de la JEP, hay muy buenos créditos, muy buenas tasas de

interés y es mucho mas sencillo sacar un crédito ahi.

Entrevistado 13. De la JEP porque lo que he escuchado de la JEP, es mas
confiable, mas rapida.

Entrevistado 14. Del Banco del Pichincha, porque puedo depositar y sacar

dinero.
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Entrevistado 15. Igual de la JEP y tengo ahi abierto una cuenta, me dan confianza

sobretodo.

Entrevistado 16. La Cooperativa JEP, yo he utilizado algunas veces los créditos,

esos son los beneficios de créditos.
Entrevistado 17. Soy cliente del banco del Pichincha y también de la cooperativa
JEP, y los beneficios pues los propios de tener una cuenta corriente y de ahorros cuando

se ha requerido hacer transferencias, pagos, ese tipo de cosas.

Entrevistado 18. Soy cliente del banco del Pacifico y reviso a veces ofertas, tengo

ahi una cuenta.

5) ¢Qué factores considera usted son los mas importantes para hacer

de una institucién financiera la mejor frente a la competencia?

Entrevistado 1. Uno que sean solventes, que garanticen el dinero de los socios
aportantes, eso mas que nada y pienso que la gente preferiria lugares donde le den
facilidades de crédito y donde los intereses no sean tan altos.

Entrevistado 2. Yo creo que mas alla de la solvencia y la confiabilidad que le
puedan dar al cliente, lo mas importante es el buen trato que pueda tener personal que
ahi esta.

Entrevistado 3. Solvencia, seguridad y mas que nada confianza a los socios.

Entrevistado 4. De acuerdo a mi experiencia la atencion y el enfasis que ponen

sus empleados hablemos asi en dar la atencién que uno necesita.

Entrevistado 5. Una buena atencién, ser muy eficaces en sus desempefios.
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Entrevistado 6. Yo creo que tiene que brindar seguridad a sus clientes, me parece
que Jardin Azuayo ha dado los mejores, ha dado mejor seguridad en los aspectos.

Entrevistado 7. La atencidn al publico.

Entrevistado 8. Bueno que pueda brindar servicios 6ptimos, que sean rapidos y

también que sea confiable.

Entrevistado 9. Que a uno le brinden la confianza para poder hacer sus depésitos,
retirar el dinero y esas cosas, que haya la agilidad en pedidos que uno quiere hacer al
banco, sobretodo en sobregiros, prestamos, tarjetas de débito o chequeras, esa agilidad si

me ha dado a mi el banco bolivariano.

Entrevistado 10. Que no cobren muchos impuestos a intereses en cualquier

tramite que se haga, la atencion, el servicio al cliente.

Entrevistado 11. Factores como se puede decir es servicio, la atencion al publico,
la rapidez y agilidad que uno necesita, porque uno no tiene que ir a perder el tiempo

yendo a hacer unas largas filas.

Entrevistado 12. La agilidad, la atencion al cliente, facilidad en créditos, que
haya cooperativas 0 ya sean bancos en diferentes partes de la ciudad o dentro del pais,
los cajeros automaticos que son muy accesibles y ahorran mucho tiempo, creo que eso
seria lo principal para que una cooperativa tenga bastante competitividad a nivel

nacional.

Entrevistado 13. La forma en la que atienden répido, agilidad de los préstamos.

Entrevistado 14. La calidad del servicio, el personal, cuotas de interés mas baja,

la rapidez més que todo.
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Entrevistado 15. Confianza, yo digo mas confianza, buen trato a los clientes que

sean mayores, 0 sea estén bien presentables o no, tener paciencia con los mayores.

Entrevistado 16. Buen servicio, que tengan bajas tasas de interés para los

créditos.

Entrevistado 17. Bueno lo primero que viene es seguridad, creo que es el factor
fundamental, que muestren seguridad, que muestren solvencia, que obviamente no se
vea inmiscuido en ningun tipo de los problemas que hay ahora de lavado de activos, que
la sociedad sea muy clara y no tengan ningln inconveniente de ese tipo.

Entrevistado 18. Que me brinde confianza, buena atencion, seguridad.

6) ¢Usted ha escuchado o conoce algo acerca de la COAC Jardin

Azuayo? ;Qué? ;A través de qué medio se informd?
Entrevistado 1. Tengo amigos que utilizan Jardin Azuayo, a veces por negocios o
cualquier cosa me han dicho depositame en mi cuenta de Jardin Azuayo, entonces por

ahi sé que existe esa Cooperativa.

Entrevistado 2. A través del internet he visto la pagina de internet del Jardin

Azuayo, por eso he podido conocer un poco de esta cooperativa.

Entrevistado 3. He escuchado so6lo por propagandas nada mas.

Entrevistado 4. Conozco por comentarios de personas que he escuchado que

existe, pero no me he acercado yo a esta institucion.

Entrevistado 5. Sobre los préstamos que hacen son muy buenos en eso y bueno

es eso lo que he enterado por publico.
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Entrevistado 6. No, no he escuchado, pero entiendo bastante de Jardin Azuayo
solo por la radio.

Entrevistado 7. He escuchado, bueno mi esposo es socio ahi, el hace créditos ahi,

pero la verdad yo personalmente no.

Entrevistado 8. Bueno realmente no he escuchado, tampoco tengo cuenta

entonces realmente no podria tener mayor informacion.

Entrevistado 9. Bueno yo he escuchado de la cooperativa Jardin Azuayo, es muy
grande, es muy importante aqui dentro de la provincia y también he escuchado que tiene
acceso muy bueno a crédito y también es una cooperativa que tiene la confianza de la

ciudadania aqui en la provincia, he escuchado a través de medios radiales.

Entrevistado 10. Si he escuchado, sobre sus préstamos, el servicio, a través de la

radio.

Entrevistado 11. Si he escuchado, que es una buena cooperativa, no he tenido la

oportunidad de ir, pero si he sido garante de algunos compafieros.

Entrevistado 12. Si he escuchado varias cosas, s una cooperativa que esta siendo
muy buena dentro de Cuenca, que hay varios créditos que ofrece con mucha facilidad,
gue tiene muy buena tasa de interés eso he podido escuchar de Jardin Azuayo, mediante

prensa, radio, cufias publicitarias, television principalmente.

Entrevistado 13. No solo he escuchado, de los préstamos de las cuentas de

ahorro, mediante la radio y la television.

Entrevistado 14. Si he escuchado, que es una cooperativa que va en crecimiento,

han dicho también que es buena pero sinceramente no sé, amigos me han dicho.
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Entrevistado 15. Si realmente conozco y tengo familiares también que me han
enviado para all& pero especialmente no me ha gustado en parte porque no dan un buen

trato a las personas mayores.

Entrevistado 16. Si conozco también es una buena cooperativa, pero la verdad
alguna vez yo quise hacer créditos, pero ponen muchas mas trabas.

Entrevistado 17. Si he escuchado de la cooperativa Jardin Azuayo, entiendo que
es una cooperativa de aqui del austro, la conoci por un amigo porque trabaja en la

cooperativa, él es empleado de esa empresa.

Entrevistado 18. He escuchado a través de unos familiares que dan buenos

créditos, pero yo asisti y no dan tan buenos servicios, no me supieron ayudar.

7) Si tuviera que describir a la COAC Jardin Azuayo con la primera

palabra que se le venga a la mente, ¢cual seria ésta? ;Por qué?

Entrevistado 1. Bueno no conozco, si tuviera una palabra seria “desconocida”
porque la no conozco de manera personal, lo Unico que he escuchado es referencias o el

uso de amigos, pero no personalmente podria decirle.

Entrevistado 2. “Cooperativa pequefia”, porque no es mucho lo que se escucha de

la cooperativa Jardin Azuayo.

Entrevistado 3. “Algo desconocido”, porque sinceramente no conozco mucho de

€S0.

Entrevistado 4. Como no tengo el conocimiento creo que lo correcto seria pensar

que es una “institucion sélida”, solamente eso.

Entrevistado 5. “Muy eficaces”, porque bueno por los créditos que dan.
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Entrevistado 6. “Excelente”, eso le explico por los beneficios, lo que da a sus

clientes y seguridad, beneficios, me parece que es una buena institucion.

Entrevistado 7. Que es una cooperativa de “renombre”.

Entrevistado 8. “Una cooperativa de ahorro y crédito”

Entrevistado 9. “Confianza”.

Entrevistado 10. “Buena”

Entrevistado 11. Que se “basa en la gente”.

Entrevistado 12. “Comodidad”, por lo que también hay varias sucursales a nivel

de Cuenca, cajeros y dan la facilidad también de créditos.

Entrevistado 13. “Confiada”.

Entrevistado 14. “Crecimiento”.

Entrevistado 15. Seria un poco de “irresponsabilidad” por el mismo hecho que a

las personas mayores no les tiene paciencia.

Entrevistado 16. “Buena”, porque yo tengo una cuenta ahi y hago los pagos, el

SRI, para esas cosas Yo utilizo.

Entrevistado 17. “Microcrédito”, porque normalmente he oido que esta

cooperativa trabaja mucho con lo que es pequefios emprendedores.
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Entrevistado 18. “Mas o menos”, porque me supieron explicar y no me dejaron

satisfecha con mis preguntas que les hice.

8) Finalmente, ;qué comentarios o sugerencias agregaria usted para

mejorar el posicionamiento de la COAC Jardin Azuayo?

Entrevistado 1. Para que una marca se posicione pienso que deberian tener
excelencia en cuanto a servicios, entonces creo que la fama va sola, si algo es bueno la
mejor publicidad es el boca a boca, entonces si algo es bueno por ahi podrian hacerse
solidos o recomendables o lo que sea.

Entrevistado 2. Yo creo que en la actualidad la publicidad que se pueda dar a
través de las redes sociales es fundamental para que cualquier institucion sea conocida

local y también a nivel nacional.

Entrevistado 3. Que se dé mas a conocer a la gente, a la sociedad.

Entrevistado 4. Tal vez darle un poco de dedicacion personal visitando quizé a
personas que consideren ellos que pueden necesitar algun crédito, porque entiendo como

institucion financiera es para lo que estan preparadas.

Entrevistado 5. Que hagan mas publicidad para que mucha gente méas se entere

de los servicios que dan.

Entrevistado 6. Que siga informando a los socios porque creo que eso ha sido
para que Jardin Azuayo se mantenga en donde estd, creo que asi los socios nos
informamos y estamos seguros de donde esta nuestro dinero, nuestro beneficio, nuestro

bienestar.

Entrevistado 7. No, la verdad no sé.
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Entrevistado 8. Bueno quizas un poco mas de publicidad para que podamos

conocer de mejor manera.

Entrevistado 9. Que tenga un poco mas de comunicacion a la ciudadania, ya que
no todos estan muy enterados sobre la cooperativa, para ver lo que ofrecen tipos de
créditos préstamos, para ahorros de dinero, esas cosas creo que deberian comunicar un

pPOCO MAs.

Entrevistado 10. Los préstamos que sean mas rapidos.

Entrevistado 11. Mas publicidad, de casa en casa, y traten de mejorar

continuamente.

Entrevistado 12. Talvez que dieran un poco més de informacion a las personas
comunes que vamos pasando por ahi porque a veces uno no tiene talvez el tiempo para
entrar a preguntar ya que hay mucha gente, que también haga bastante atencién al
publico porque talvez esperar mucho tiempo y se nos va el tiempo y no entramos a

preguntar,

Entrevistado 13. Que sea un poquito mejor al atender, en los préstamos que piden
muchas cosas.

Entrevistado 14. Actuar mas con las personas, no sé, tal vez un poco méas de
marketing, rating o algo por el estilo, porque se escucha, pero no se sabe que beneficios
da.

Entrevistado 15. Lo primordial seria la paciencia a las personas mayores, que den

un poquito més de confianza.

Entrevistado 16. En mi caso para acceder a un crédito que sea un poquito mas

agil, méas rapido y no pongan tantas trabas, ya que piden con casa, garantes, tantas cosas.
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Entrevistado 17. Que vayan sembrando beneficios para los socios. Que no tengan
mayores costos a la hora de gestionar trdmites y al ser una cooperativa que trabaja con
microcréditos que sean faciles de gestionar los créditos, que no les pongan muchas
trabas y que tengan el posicionamiento fisico en diferentes lugares, es decir de cajeros
automaticos, sucursales que a uno le permite tener contacto con la cooperativa en

cualquier rato.

Entrevistado 18. Que nos den mayor informacion y sean mas amables con los

clientes.

188



Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracién
de la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesién del 28 de julio de 2017, conoci6 la peticién de las
estudiantes GUICELLY MARIBEL VINCES URENA con cédigo 48368 y SONIA
PRISCILA ZHINGRI VELASQUEZ con cédigo 48536, , quienes presentan su
disefio del trabajo de titulacién denominado: “PLAN ESTRAT. EGICO PARA
MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO JARDIN AZUAYO EN EL CANTON CUENCA”, previa a la obtencién
del titulo de Ingeniero en Marketing.- El Consejo de Facultad acogi6 el informe de la
Junta Académica de Marketing y resolvi6é aprobar el disefio Designa como Director a
la ingeniera Verénica Rosales Moscose y como miembros del Tribunal Examinador a
la ingeniera Marfa Esthela Saquicela y economista Andrea Freire Pesantez. En esta
misma sesién el Consejo de Facultad fija como plazo para la entrega del trabajo de
titulacién, seis meses contados desde la fecha de su aprobacitn, esto es hasta el 28 de

enero de 2018, debiendo e! Director presentar a la Junta Académica, dos informes
bimensuales. '

La estudiante Sonia Prisicla Zhingri Velésquez, quien egresado el 17 de marzo de
2015, de acuerdo Reglamento de Régimen Académico vigente, tiene que cumplir con
actualizacién de conocimientos, por haber finalizado su carrera hace més de un afio

Cuenca, julio 31 de 2017

‘ : Jog Coello
Secretaria de 1@}hcultad de
Ciencias de la ‘ istracién
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CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de la escuela de Marketing 5¢ convoca 2 108
Miembros del Tribunal Examinador, 2 la sustentacion del Protocolo del Trabajo de

DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO J ARDIN AZU AYO EN EL
CANTON CUENCA” presentado por los estudiantes Guicelly Maribel Vinces Utrefia
con ¢0digo 48368 ¥ Sonia Priscila Zhingri Velasquez coBt codigo 48536, previa 2 la
obtencion del titulo de Ingeniera en Marketing, pard el dia Viernes 14 de julio de 2017
alas 11h30en 1a Sala de Reuniones.

Tomar en cuentd que posterior @ la sustentacion del Diseito del Trabajo de Titulacion,
por pingdn conceplo S puede realizar modificacion ni cambios e la documenmcién;
finicamente, €1t caso de agrobacién con modif icacidn, el Director udjuntani al esquema
un oficio indicando que S€ procede con Jos cambios sugeridos.

_ ] MECoetO
Secretaria dela Facultad

Ing. Veronica Rosales MoscosO /
Ing. Maria Esthela Saquicela

Econ. Andrea Freire PesanteZ




ESCUELA DE MARKETING

FECHA: 05-07-2017
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WWE% o FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACIGN
LAY  ESCUELA DE MARKETING
Oficio N° 068-2017 — E!M — UDA
Cuenca, 05 de julio de 2017
Ingeniero

Oswaldo Merchan

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Mercadotecnia reunida en pleno, conocié la propuesta del
Proyecto de trabajo de titulacién denominado: Plan estratégico para mejorar el posicionamiento de
la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo en el cantén Cuenca, presentado por la Sra. Vinces
Urefia Guicelly Maribel con codigo 48368 y la Sra. Zhingri Veldsquez Sonia Priscila con cédigo 48536,
estudiante de la Escuela de Marketing previo a la obtencidn del titulo de ingeniera en Marketing.

A fin de aplicar la gufa de elaboracién y presentacién de la denuncia/protocolo de trabajo de
titulacién, la Junta Académica de Mercadotecnia considera que la propuesta presentada por la
estudiante cumple con todos los requisitos establecidos en la gufa respectiva, por lo que de
conformidad con el Reglamento de Graduacidn de la Facultad resolvié designar como Director a la ing.
Verénica Rosales y el tribunal que estara integrado por la Eco. Andrea Freire y el Ing. Maria Esthela

Saquicela, quienes recibirdn la sustentacidn del disefio del trabajo de titulacién previo al desarrollo del
mismo.

En caso de existir la aprobacién con modificaciones, la Junta Académica resuelve que la Directora del
Trabajo de Titulacién sea quien realice el seguimiento a las modificaciones recomendadas.

~ Por lo expuesto solicitamos se realice el trdmite correspondiente.
Atentamente.

e : /a“;

7 Ing. Maréo Rios.
Co,e{rdinador derEscuela de -Marketing,

Universidad de! Azuay
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1. Nombre del estudiante: Guicelly Maribel Vinces Urefia y Sonia Priscila Zhingri Veldsquez
1.2. Codigo: 48368 y 48536 respectivamente

1.3. Director sugerido: Ing. Verénica Rosales Moscoso

1.4, Codirector {opcional):

1.5. Tribunal: Econ. Andrea Freire Pesdntez e Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar
1.6. Titulo propuesto: “PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO EN EL CANTON
CUENCA”

1.6.1. Aceptado sin modificaciones :

1.6.2. Aceptado con las siguientes modificaciones:
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1.6.3. Noaceptado
1.6.4. Justificacidn:

Tribunal

" Andrea Freire Pesantez Ing. Marfa E. Saquicela Aguilar

BRI
SGuicelly

Secretaria de E‘Facltad

Fecha de sustentacién: Viernes, 14 de julio de 2017 a las 11h30 en ia Sala de Reuniones,
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RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAIO DE TITULACION
(Tribunat)

1.1 Nombre del estudiante: Guicelly Maribel Vinces Urefia y Sonia Priscila Zhingri Veldsquez
1.1.1  Cddigo: 48368 y 48536

1.2 Director sugerido: ing. Verdnica Rosales Moscoso

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Titulo propuesto: “PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO ¥ CREDITO JARNDIN AZUAYO EN EL CANTON CUENCA”

1.5 Revisores (tribunal): Ing. Maria Esthela Saquicela Aguitar y Eco. Andrea Freire Pesantez

1.6 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple No cumple
Problemética y/o pregunta de investigacién '

1. {Presenta una descripcion precisa y clara?

2, éTiene relevancia profesional y social?

Objetivo general

3. {Concuerda con el problema formulado?

4. 35e encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo?

Objetivos especificos

5, ¢Permiten cumplir con el objetivo general?

6. &Son comprobables cualitativa o cuantitativamente?

Metodologia

7. ¢5eencuentran disponibles los datos y materiales mencionados?

8. las actividades se presentan siguiendo una secuencia 16gica?

9. ¢las actividades permitiran la consecucién de los objetivos especificos
planteados?

10. ¢las técnicas planteadas estén de acuerdo con el tipo de Investigacidn?

Resultados esperados

11. ¢Son relevantes para resolver o contribuir con el problema farmulado?

12. éConcuerdan con los objetivos especificos?

13. ¢Se detalla ia forma de presentacién de los resultados?

14. ¢ Los resultados esperados son consecuencia, en todos los casos, de las
actividades mencionadas?
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Cuenca, 05 de julio de 2017

Ingeniero,
Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Ing. Com. Maria Verdnica Rosales Moscoso, docente de la Universidad del Azuay, por medio
del presente me permito dejar en constancia de mi aceptacion como DIRECTORA DE TESIS, del .
temna “Plan Estratégico para mejorar el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo en el Cantén Cuenca”, como requisito previo a la obtencién del titulo de
Ingeniera en Marketing; planteado por las alumnas Guicelly Maribel Vinces Urefia y Sonia

Priseila Zhingri Veldsquez de la carrera de Ingenieria en Marketing.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

S {6‘:.1 f

f
Ing. Com. Verdnica Rosales Moscoso, MBA.

DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY
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Cuenca, 05 de julio de 2017
ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo, Maria Verdnica Rosales Moscoso informo que he revisado el protocolo de trabajo de
titulacién previo a la obtencion del titulo de Ingeniera en Marketing, denominado “Plan
Estratégico para mejorar el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo en el Cantdn Cuenca”, realizado por las estudiantes Guicelly Maribel Vinces Ureiia,
con cddigo estudiantil 48368 y Sonia Priscila Zhingri Veldsquez, con cddigo estudiantil 48536,

protocolo gue a mi criterio, cumple con los lineamientos y requerimientos establecidos por la
carrera.

Por lo expuesto, me permito sugerir que sea considerado para la revisidn y sustentacion del
mismo,

Sin otro particular, suscribo.

Atentamente

éﬁa/

fng. Com. Verénica Rosales Moscoso, MBA.
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Cuenca, 30 de Junio del 2017

Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano .
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Juan Carlos Urgiles, Gerente General de la empresa Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, autorizo a las estudiantes Guicelly Maribel Vinces Urefia y Sonia
Priscila Zhingri Veldsquez de la Carrera de Marketing, a realizar su trabajo de
titulacién previo a la obtencidén del titulo de Ingeniera en Marketing en la
empresa que represento, la cual se compromete a proporcionar a las
estudiantes, los documentos e informacién requerida para el desarrolio de su
labor.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente,

Juan Ca?h)s Urgiles )

z

ORRO Y CREDITO

COOPERATIVA DE

“IRRDIN AZUAYD"
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Cuenca, 21 de julio det 2017

ingeniero,
Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Maria Verdnica Rosales Moscoso informo que he revisado los cambios realizados al
protocolo del trabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Ingeniera en Marketing,
denominado “Pan Estratégico para mejorar el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Jardin Azuayo en el Cantén Cuenca”, elaborado por las estudiantes Guicelly Maribel
Vinces Urefta, con codigo estudiantil 48368 y Sonia Priscila Zhingri Veldsquez, con codigo
estudiantil 48536. Trabajo que seglin mi criterio cumple con las modificaciones sugeridas por

el Tribunal y puede continuar su desarrollo planificado.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

C;:;c_»,,la f

!
Ing. Com. Verdnica Rosales Moscoso, MBA.
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UNWEEAD DEL
1. Datos Generales
1.1. Nombre del Estudiante
Vnw&eUreﬁa-GutceHyManbel-ZElnngrerlésquczSomaPnscﬂa

T B B SO . o
1a048368- ua048536

1.1.2. Contacto
..---Vivﬂ-c-e-sn-Gﬁi-éuéllynu'-.'-""-y-.—-----.-...-------.-s-A...uuuuun"-"------..-....----uuuuunu'".‘.—--n---...-------n-“uu.unn..-"----—-.....
... Teléfono: .
Celular: 0939872232

Lo Teléfono: 2803456
Celular: 0984938553

............................... Con%m&mﬁiﬁﬂ“?ﬂscﬂ&4*22@Oﬂﬂﬂ0k€ﬂm

3, Director Sugerldo "Rosales Moscoso Verénica, Ingemcra Comercial, MBA 7

Celular. 09984386-40
6 T OO0 VEORATES Ay G g

.....1,7,2 -Fipode. trabajo.. ...................................................................................................................................................................
a) Proyecto de investigacién

WJS AnmdeEﬁumo S—
Invesugacuﬁn de Mercados, Plan de Mercadeo, Publicidad y ‘Comunicacién.

1.9. 'I‘ftulo Propuesto:
Pl ESEEICS AR Tieiotat &l BOSIcIoRatients de T CooperatvA a8 ABGHS §
-....Crém'to..l.ardm.Amayu..en.el..cantd.nACuen.ca.:..uuuu.u--.-‘--...................-.“..................-..-...---.-......-...."..n".....".u-"uu..........-....

R T ]

0806758
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Ty Subﬁguio-:

YO, e

....................................................................................................................................................................................................................................

i JIOY-€N-fa- @XiSte gran.competencia-en la.industria. financiera.y.con.mejores. ofertas.y...........

................................... estrategias de.servicios que la Cooperativa en andlisis.

e Py rCooperativa - Jadin Azuayo no “tiene un-adecuado manej U'dE"su"publicidad paraT

Hegar-a-su-mercado-meta.-Ademas que-sus-servicios-otorgados-no-son-tan-innovadores

.................................... T 1 51t ¢ T OO SOV VRUS SOy
Debido a la gran competencia actual dentro de la industria financiera, hemos planteado
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2.5. Estado del Arte y marco tedrico

Investigacién de Mercados

sistematica y objetiva, con el propésito de mejorar la toma de decisiones relacionadas“mwmmm”“l
con-ta-identificacién-y-sotucién-de problemas-y-oportunidades-de-mercadotecnia:
.. (Malhotra N. K- Investigacién de Mercados-2008)

Proceso de 1a Investigacion de Mgrcados o

o EOTATTCO Lo eeeeosease e eraeess s sss s semsssssss s e s s res s sesess oo

Figura 3.2
.......................................................................................... S JEUETTSUOPTUOORO . .1 HS—— e ———

lavestigeciin
/ o de mercados

certeza en el desarrollo de sus actividades, en forma particular brinda algunas
ventajas como:

aproximado de personas que pueden comprar nuestro producto.

WL 3 F A T L

080675

P LA AT
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Claridad al establecer planes de accién Al conocer a los integrantes del

Tdentificacion de los consumidores integrantes del mercado Conocer a
"""""""""""""""""""""""""""""" nuestros consurmidores nos dard certeza en las decisiones de mercado que se
..................................................... S —————

“Reconocimiento de actividades y deseos del consumidor Las costumbres de—

--los-consumideres nos-sirven-para-saber-como-satisfacer-sus-necesidades-en

............................................. v....Simplificacién..en. la. estructura. de.marcas.. Al conocer. nuestro.mercada..............
..................................................... podemos. evitar la existencia de marcas no productivas.en nuestro catdlogo. ..
.+...Facilidad para la realizacion de actividades promocionales Las actividades
..................................................... promocionales estarén dirigidas Gnicamente al grupo de interés, de modo tal
que se cuidaran los resultados de la empresa y se tendrdn resultados mds
.......... efecuvos
............................................. e T i .

2.6 Hhipbtest
No aplica.
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2.8. Objetivos Especificos
1. Analizar ]a situacién actual de la Cooperativa dentro de su industria.

ey g

.....memado.mem:....u..............-.-.u-u-.--....,....................--."-...---.-------......................,......u.u."u--u--'----n----------v-...'.....“................nu.....

- Diseftar-unr-plan-estratégico para mejorar el posicionamiento-de la-Cooperativa

- BIOUESt RS SE- W ZAS A1 Preguntas-escritas; formuladas-de-manera-clara-y-precisg -
...para realizaclas.a una muestra aleatoria.de.personas.del Cantdn.Cuenca,.con.el fin.de. e
e SDIERET 12 infOrmacion. necesaria PR ELESIMID. ..o e

2‘.1.0..Alcaneesyresultadosesperadﬁs RO

Obtener informaci6n veraz y oportuna para con ello desarrollar las estrategias idGneas

Demora en la tabulacién y presentacién de los resultados obtenidos de la investigacién
de mercado.
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Libros 60,00

Elaboracidn de tesis.
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Utiles de escritorio

Elaboracion de tesis.

Tr.an s.porte. .....................................

Traslado-para recoleceitn-de-datos-y-{-

obtencién de informacidn.

. S

..............................................................................

| Internet

Jnvestigacin para la 188iS, e

. ute.s.iqsn......uuu.-.-.u.-.,--

Impresi6én de protocolo y

Presentacion de tesis y protocolo.

Derechos de graduacién

Pagos de derechos en la Universidad

Gastos de sustentacion

Presentacién de la tesis

. Impr.e:vistﬁ.s ........ rrenssanteseanarnesenbns

-Cualavier-sucesn - que 86 Presenie.

TOTAL

Introduccion

............. 1. 14 N alogasg oo

1.1. Giro del negocio
17117 Resens Historica

1.1.3. Visi6n

1.2.2. Analisis PEST

............................. PO P U PP PP TR P PP TE LI TR ERO PP T LT PP PR PP

; ........................................................... 1.23.Anélisis,delasSFuerzas(:@mpeﬂ{tvasdeMi.chae}PMer

v L

2.1. Definicién del problema

23 Disefio-de-la-Investigacién

2.2.2. Objetivos Especificos

2.3.1. Investigacién Cualitativa

ey 32U TRvEstigacion Cuantitativa

2.5. Recopilacién de la informacién
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Capftulo 3. Disefio del Plan Estratégico de Posicionamiento

3.1. Estrategia basada en el servicio

3 BT B T 1 G AR i grada e ATkt
G T T L5 v 1Tt P L0V oo SO
3.3.1. Ubicacitn

3.3.3. Slogan

B W -0 0 7o

ReEcoRIEHdaciones

Objetivo
e

Tiempo

Fundamentar.......
tedricamente

aplicacién

del

..bascs_........'para ......... I a-|- 3

Jnvestigar........o..d

proyecto.,

desarrollo de

L Obtener. ... la.].2.
informacién necesaria
-paratener bases paraet

la

L Analizar.... la

Realizar. diferentes.

situacion actual de
e hCUUpCra‘[IVB. ............

anélisis micro y
“macroecondnicos
de la empresa.

posicién actual de

industria.

Tener..claro.cudl. es.

da.).4.

la

"CHIPTESH"ﬂ'EﬁH‘U “desu

Estudiar

Disefiar y aplicar el

investigacibn y

o] 'f&ﬁrmiﬁﬂ .......... hﬁe‘”

datos.

Obtener los

para
presentir resultades

Disefiar un plan
..est.r.a;é.g.ieo._ .....................

Determinar las
..&etfategi.as .............. de-
posicionamiento

las necesidades de

Establecer el plan de
-pesicionamiento-segin-
la

cooperativa,”

Beterminar,......1as.
conclusiones y

resultados
-obtenidos
proyecto

.............. del-
en_ su

JInterpretar.........Jos. [ A

e e e

e

T T TR

d 0806755 |
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