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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo Disefiar un Plan de Negocios
que permita el crecimiento y sostenibilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo del Canton de EI Tambo, provincia del Cafar, periodo 2017. Para el
estudio se realizO encuestas dirigidas a los socios y entrevistas a personal
administrativo, que permitié recolectar informacion necesaria del mercado objetivo. Los
hallazgos méas importantes que se obtuvieron en la investigacion fueron: los socios de la
Cooperativa utilizan con mayor frecuencia las redes sociales y la radio por lo que
sugieren que realicen publicidad por esos medios, los socios no se encuentran
completamente satisfechos con los servicios brindados por parte del personal de la
institucién, no existe una buena relacion entre el personal administrativo y los
colaboradores, algunos de los habitantes del Cantén el Tambo no conocen la entidad.
De acuerdo a la investigacion se realizé estrategias para fidelizar a los socios y por ende
captar nuevos clientes, el presupuesto destinado serd de $ 12.505,26, para la aplicacién
de las mismas. Mediante la evaluacion financiera realizada se puede mencionar que el
plan de negocios es factible, por lo que se recomienda su inmediata aplicacion en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
<PLAN DE NEGOCIOS >  <MARKETING> <ESTRATEGIAS> <PLAN
FINANCIERO> <MARKETING MIX> <PLAN TECNICO> <EL TAMBO
(CANTON)>.

Ing. Jacqueline Carolina Sanchez Lunavictoria
DIRECTORA DE TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

This research project aims to design a Business plan, which allows the growth and
sustainability of the Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, from ElI Tambo
canton, Cafiar province, in the period 2017. It was developed surveys addressed to
partners and interviews with administrative staff, which allowed collecting necessary
information from the target market. The most important findings in the investigation
were the cooperative members use social networks and radio more frequently, therefore
it is suggested that they advertise through these means, the partners are not completely
satisfied with the services provided by the institution’s staff, there is no a good
relationship between the administrative staff and the collaborators. Some of the
population of EI Tambo canton do not know the entity. According to the research,
strategies were developed to build partner loyalty and thus attract new clients; the
budget allocated will be $ 15,305.90 for the application of the same. Through the
financial evaluation carried out, it can be mentioned that the business plan is feasible.
Then, the immediate application is recommended in the Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo.

Keywords: Economic and Administrative Sciences, Business Plan, Marketing,

Strategies, Financial Plan, Marketing Mix, Technical Plan, EI Tambo canton.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere a un plan de negocios para la Cooperativa Jardin
Azuayo del canton el Tambo provincia del Cafiar, se puede definir como una
herramienta de comunicacion para las empresas o instituciones financieras, que permite
enunciar en forma clara y precisa la vision del empresario, las oportunidades, los
objetivos y las estrategias planteadas; esta herramienta es muy Util para orientar a las

empresas en el proceso de funcionamiento.

Para analizar esta problematica es necesario de mencionar sus causas. Una de ellas es la
competencia, en la actualidad existen un sin numero de entidades financieras
(Cooperativas, Bancos y Mutualistas) que ofrecen servicios similares, de tal manera que
el entorno competitivo incentiva a las empresas para mejorar la calidad de sus productos

0 servicios mediante estrategias y ajustar a la necesidad de los consumidores.

De tal manera se utilizdé las modalidades de investigacion, los tipos de investigacion,
técnicas, métodos e instrumentos que es muy importante para la recopilacion de datos y
sus respectivos analisis, donde se tom6 como target a los socios, personal administrativo
y los habitantes del cantén el Tambo, que permitié recolectar informacion necesaria
para proceder con el marco propositivo, en beneficio de la institucion.

En esta investigacion se utilizé diferentes planes de negocios tales como: plan de
marketing, plan técnico, plan organizacional y el plan financiero, que estaran
enmarcadas al cumplimiento del objetivo, que permita el crecimiento y sostenibilidad
de la Cooperativa de Ahorro y Credito Jardin Azuayo del Canton de ElI Tambo,

provincia del Caniar.

Finalmente se redactaron las conclusiones y recomendaciones de la investigacion y se

adjuntaron los anexos respectivos.



CAPITULO I: PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, ubicada en el Cantén ElI Tambo,
lleva brindando servicios financieros al sector de la economia popular y solidaria por
veinte afios en el sur del pais, cuenta con 44 puntos de atencion en las provincias de
Caniar, Azuay, Morona Santiago, El Oro, Loja, Guayas, Santa Elena, trabaja portando al

buen vivir de sus socios.

En la actualidad existe un sin nimero de entidades financieras que ofrecen servicios
similares, las cuales necesitan un cambio estratégico administrativo para el mejor
desarrollo de la institucion, generando mayor competitividad en el mercado, razon por
la cual es necesario realizar un plan de negocios, que permitan mejorar la factibilidad
econdmica, financiera-social y ambiental para poder seguir brindando sus servicios a

todos sus socios y cumplir con todos sus objetivos planteados a raiz de su creacion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo no posee un plan de negocios lo
cual ocasiona una baja rentabilidad anual y por ende limita sus utilidades lo que a su vez
se traduce en una baja participacion en el mercado, por tal razén se propone la
realizacién de un plan de negocio que permitira redefinir la gestion comercial de la

empresa, facilitando la toma de decisiones por parte de sus directivos.

1.1.1. Formulacion del problema

¢De qué manera el disefio de un plan de negocios contribuird al crecimiento y
sostenibilidad, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, en el Canton el

Tambo, provincia del Canar?



1.1.2.  Delimitacién del problema

El estudio que se va a realizar constituye principalmente en los socios tanto activos
como inactivos de la cooperativa, con el proposito de sacar provecho al momento de

realizar la entrevista.

Campo Plan de negocios

Aspecto Crecimiento y Sostenibilidad

Temporal Periodo 2017

Espacial Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, Canton EI Tambo,

Provincia del Cafar.

1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El siguiente proyecto tiene como finalidad la elaboracion de un plan de negocios, que
sera de gran utilidad en el crecimiento y sostenibilidad, de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito, Jardin Azuayo del Canton El Tambo, provincia del Cafar.

El plan de negocios permitird informar al personal directivo la situacion actual en la que
se encuentra la institucion financiera, que le ayudara orientar a una moderna
administracion, mejorando cada uno de los servicios que ofrece, logrando una optima

participacién en el mercado actual con la incrementacion de sus socios.

Es importante porque se beneficiard la cooperativa, ademas que le permitira aumentar
su participacion en el mercado mediante la redefinicion de su gestion comercial, de la
misma manera favorecera a sus socios puesto que sus necesidades se veran satisfechas,
y en cuanto a la comunidad tendran mas posibilidades de conocer los servicios y
productos que ofrece la cooperativa, mediante la elaboracion de estrategias que estara
dirigida a la comunidad en general.

Adicional a esto, la investigacion beneficiara también al autor ya que gracias a la
oportunidad que le brinda podra aportar con sus conocimientos en beneficios de la

institucion.



De manera general el proyecto justifica en mejorar la calidad de vida de los socios y la

sociedad, activando el impulso econémico de la region.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un plan de negocios que permita el crecimiento y sostenibilidad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo del Canton EI Tambo, provincia del

Canfar.

1.3.2. Objetivo Especifico

e Elaborar el marco tedrico referencial que permita fundamentar la investigacion.

e Desarrollar el diagndstico de la situacion actual de la cooperativa tanto a nivel
interno como externo.

e Realizar el estudio de mercado que permita determinar el grado de satisfaccion de
los socios con respecto a los productos financieros que ofrece la institucion.

e Analizar los resultados, tanto de los estudios técnicos, organizacional y financiero, y

determinar las lineas de actuacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1. Historia de la cooperativa “Jardin Azuayo”

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo nacio en Paute, febrero de 1996, en
el contexto de la reconstruccion del canton Paute, luego de los dafios causados por el
desastre de La Josefina en el afio de 1993, en donde varias personas se vieron afectadas

por el desbordamiento del rio. (Orellana, 2009)

En febrero de 1996, ciento veinte Pautefios decidieron constituir la cooperativa “Jardin
Azuayo” con un aporte inicial de ciento setenta millones de sucres (6.800 dodlares)
entregados por el CECCA (Centro de Capacitacion Cantonal del Azuay) para su

capitalizacién y apoyo para pago de haberes del gerente y un ayudante.

Los primeros créditos entregados tuvieron topes: quinientos mil sucres ($ 20 ddlares)
para educacion, dos millones ($80 dolares) para capacitacion y consumo, tres millones
($120 ddlares) para programas agricolas, cinco millones ($200 ddlares) para actividades

agropecuarias.

Los afios de arranque (1996-98), vieron la realizacion de convenios con
instituciones que proporcionaban fondos de desarrollo y permitieron ampliar el
radio de cobertura de la institucién (provincias de Azuay y Cafiar), como otras
cooperativas ecuatorianas, Jardin Azuayo enfrentd eficazmente la crisis
financiera bancaria de 1999. (Fordfoundation fida, 2008)

En la actualidad estd en la Costa, Sierra y Oriente distribuidos en 31 oficinas y
ventanillas, y mas de 231.000 socios. La cooperativa se propuso ser, hasta el 2013, una
sociedad de personas con cultura cooperativa que busca el buen vivir de las
comunidades y la sociedad en general, privilegiando a los sectores populares, contando
con una organizacion solidaria, confiable, solvente, referente del cooperativismo

nacional e internacional.



2.1.2.

Misién

Somos una Cooperativa de Ahorro y crédito seguro y participativo que contribuye en el

crecimiento socioecondémico de sus socios Yy fortalece la economia popular y solidaria

mediante servicios financieros de calidad incluyentes y sostenibles.

2.1.3. Visién

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

intervencion con una gestion participativa e incluyente basadas en calidad, cercania y

servicio.

2.14.

Productos o servicios que oferta la Cooperativa “Jardin Azuayo”

Los servicios que oferta la Cooperativa Jardin Azuayo son: de ahorro, crédito y pdliza,

gue esta legalmente controladas por la superintendencia de compafiias, y cumple con el

control de la calidad interna.

Tabla 1. Tipos de ahorro

Tipo de Descripcion Tasa de Interés Monto
Ahorro
Se controla desde su De acuerdo a la
Ahorroala | cuenta y esta disponible 4% disposicion del
vista encualquier momento. socio/a.
Consiste en hacer
deposito de cualquier || Dela5afios | 8% De acuerdo al
Mi alcancia | cantidad por un plazo || Méasde5afios | 8.5% | | monto deseado
segura definido hata acumular un
monto deseado.
Ahorro a plazo fijo, a || Unmes 5.75%
mayor plazo, mayor tasa. | | Dos meses 6%
Certificado | Debe considerar que los || Tresmeses | 6.25% || De acuerdo a la
de deposito | intereses estan sujetos a la | | Seis meses 6.75% | | disposicion del
retencion de los | | Nueve meses | 7.259 | | socio/a
impuestos de ley. 12meseso | 8.75%
Mas

Fuente: Coac. Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor




Tabla 2. Tipos de crédito

Tipo de Descripcion Tasa de Interés Monto
Ahorro
Se necesita un ahorro De acuerdo a la
Crédito previo equivalente al 5% 12.77 % Anual posibilidad del
ordinario del monto a solicitar. socio/a. (tiempo

maximo 7 anos)
De acuerdo a a

Crédito sin No requiere de ahorro 15% Anual posibilidad del

ahorro previo. socio (tiempo
maximo 7 afos)

Credito Para salud, educacion o Hasta $2000

emeregente | calamidad comprobada. 11.22% Anual con un plazo de
24 meses.

Fuente: Coac. Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor

2.1.5. Cadena de comercializacion

La cadena de comercializacion que utiliza la Cooperativa es directa, ya que no existe
ningun intermediario , es decir que existe un contacto directo entre la Cooperativa y el

cliente, lo que facilita la interaccion.

Canal Directo

P

llustracién 1: Canal de distribucion
Fuente: Coac. Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor

2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.2.1. Plan de Negocios

El plan de negocios tuvo sus origenes en Estados unidos en los afios 60 (del siglo XX)
como respuesta a la necesidad de las corporaciones a invertir sus excedentes de capital ,
pero fue a partir de los 70,s. a raiz del boom del desarrollo empresarial alrededor de la
tecnologia. (GestioPolis, 2001)



Las escuelas de negocio han elevado el Plan de Negocio a los altares, lo han hecho
objeto de adoracion, una especie de documento académico/cientifico/técnico que
contiene todas las respuestas a un "problema™ que el documento deja resuelto. En el
camino han alejado tanto los Planes de Negocio de la realidad que ahora parece que ser
emprendedor no es montar un negocio sino escribir un Plan de Negocio. (Encinar,
2006)

Un Plan de Negocio tiene mucho en comun con las historias de la tradicion oral porque:

e Explica lo que no existe, lo invisible, lo sofiado o imaginado y lo tiene que explicar
de manera metaférica, ilusionante y con suspense

e Necesita una tension dramaética, con un planteamiento, un nudo y un desenlace
como en las mejores historias

e Explica lo desconocido en términos de lo conocido. El futuro en términos del
presente, recurriendo, como en las mejores tradiciones orales, a la alegoria

e Tiene que separar la ficcion de la realidad. Solo asi consigues entender lo que te
explican. La ficcion nos ilusiona porgue nos permite comprender nuestra realidad.

e Tiene que haber un héroe, un malvado, un camino peligroso y un arma magica que

te permite triunfar donde otros han fracasado. (Encinar, 2006)

2.2.2. Definiciones de Plan de Negocios

Como lo indica Antonio Barrello (2000, péag. 9), plan de negocios es “un resumen, un

instrumento sobre el que se apoya un proceso de planificacion sistematico y eficaz”.

Un plan de negocios “es un instrumento que se utiliza para documentar el proposito y
los proyectos del propietario respecto a cada aspecto del negocio. EI documento puede
ser utilizado para comunicar los planes, estrategias y tacticas a sus administradores,

socios e inversionista. (Balanko-Dickson, 2008, pag. 6)

Plan de negocios es “una descripcion del negocio que usted quiere iniciar. También es

una planificacion de como piensa operarlo y desarrollarlo”. (Thomsen, 2009, pag. 7)



El Plan de Negocios puede definirse como el documento en el que se va a reflejar el
contenido del proyecto empresarial que se pretende poner en marcha y que abarcara
desde la definicion de la idea a desarrollar hasta la forma concreta de llevar a la
practica. (Naveros, A. & Dumont, M., 2009, pag. 6)

Cada autor tiene diferentes puntos de vista sobre la definicion de un Plan de Negocios,
pero ninguno de ellos se aleja de la realidad, todos tienen el mismo objetivo, mejorar la
situacion de la empresa utilizando herramientas necesarias para la correcta ejecucion de

la organizacion.

2.2.3. Queé es un Plan de Negocios

Planear

Planear es una forma de anticipar el futuro, al realizar esta accion un empresario,
empleado o emprendedor anticipa el entorno al cual se enfrentard su empresa y/o
negocio y qué decisiones  requiere tomar hoy para determinar la mejor forma de
alcanzar sus objetivos, nos permite reducir lo méas posible la incertidumbre y los riesgos
asociados con el propio entorno del negocio o empresa en el cual se participa o desea

participar. (Viniegra, 2007, pag. 13)

Planear es un proceso que consiste en fijar objetivos y establecer el camino para
alcanzarlos. (Viniegra, 2007, pag. 13)

EL Plan de Negocio

Considerando lo anterior y el punto de vista de una empresa 0 negocio, esta planeacion
se ve plasmada en lo que se conoce como un Plan de Negocio, el cual no es otra cosa
que la planeacién de una empresa 0 negocio en su conjunto, considerando cada una de
sus partes o areas esenciales (administracion, finanzas, mercadotecnia, operacional, etc.)

y la interaccion de cada una de estas con las demas. (Viniegra, 2007, pag. 13)

El Plan de Negocio nos ayuda a visualizar como debe deben operar las distintas areas

del negocio 0 empresas para que de manera conjunta y sinérgica permita alcanzar los



objetivos deseados de la manera més eficiente posible; esto es, producir el méximo de
resultados con el minimo de recursos. (Viniegra, 2007, pag. 13)

Viendo desde un punto mas préactico el Plan de Negocio se trata de un documento que

nos permite visualizar de una manera mas practica nuestro proceso de planeacion.

El Plan de negocio busca documentar y comunicar la implementacion de estas
estrategias y la forma en que deben de desarrollarse de manera integral a fin de poder
alcanzar los objetivos finales esperados por la empresa. Es un documento descriptivo, le

debe permitir entender a cualquier area dentro de la empresa. (Viniegra, 2007, pag. 14)

2.2.4. Tipos de Plan de Negocios

De acuerdo a Muiiiz L. (2010, pag. 29) : Los diferentes tipos de planes de negocio estan
en funcién de las circunstancias y origen del mismo, es decir, que no es lo mismo hacer
un plan de negocios para mejorar o reflotar un negocio o empresas existentes, pero cabe
decir que el proceso de analisis y confeccion si que deberia ser similar y no es
recomendable saltarnos los pasos ya que es indispensable cuestionar tanto lo que existe

como lo que se pretende crear, redisefiar 0 mejorar de nuevo.

De acuerdo a lo que establece Mufiiz, se puede mencionar que existen diferentes tipos
de planes de negocios, los cuales se desarrollan en base a las necesidades de las

empresas.

Sin embargo, a los planes de negocios se puede diferenciar en cierto modo ya que como
sabemos cada empresa es diferente y no realizan las mismas actividades y por ende
tendran diferentes necesidades, es decir que se desarrollara un plan de negocios de
acuerdo a sus necesidades o al tamafio de la organizacion. Teniendo en cuenta estos
factores los directivos deberan desarrollar su plan de negocio ya sea a corto o a largo

plazo.

Entre los diferentes tipos de planes de negocios, a continuacion, se mencionan los mas

importantes.
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Plan de Negocio Resumido

Partiendo de los planteamientos de Longenecker (2008, pag. 130), un plan de negocio
es una forma corta de un plan de negocios que presentan solo las cuestiones y
proyecciones mas importantes. Como se enfoca en cuestiones de mercado, por ejemplo,
asignacion de precios, competencias y canales de distribucion, el plan resumido ofrece
poca informacion de apoyo. Este tipo de plan es adecuado si usted busca financiamiento

externo, primordialmente de los bancos.

Como lo menciona Longenecker; uno de los tipos de planes de negocios, es el plan de
negocio resumido esto muestra una forma simplificada es decir se tomara la
informacion mas relevantes de la empresa y no posee muchas péginas se detallaréa la

informacidn basica del negocios.

Considerando lo expuesto por este autor el plan de negocio resumido, por lo general
utilizan los directivos para atraer inversionistas, es decir se enfoca principalmente en

obtener financiamiento.

Plan de Negocios de Operaciones

De acuerdo a lo publicado por Publishing Harvard Business (2009, pag. 70): El plan de
operacion entrega una vision general del flujo de las actividades diarias del negocio y
las estrategias que las sostiene. Deberia existir informacion suficiente para mostrarle al
lector que usted entiende y que ha planificado la ejecucion diaria del negocio, pero el
plan no deberia ser muy técnico ni tan exhaustivo como para que el lector no sea capaz
de leerlo 0 no esté dispuesto a hacerlo debido su complejidad. El principal proposito de
la seccion del “Plan de Operaciones” es mostrar que usted esta centrado en los factores

operativos cruciales para el éxito del negocio.

El plan de operaciones considerando lo publicado representa basicamente como una
forma especifica del funcionamiento de una empresa, es decir se desarrolla de una
forma maés detalla dando facilidad a los directivos a realizar una gestion empresarial

mas compleja.
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Se puede mencionar que el plan de operaciones se maneja de forma interna las
informaciones como: la hoja de vida de los empleados, las actividades que deben
realizar, las funciones de los diferentes departamentos, los productos de la empresa y los

procesos que realizan entre otros factores.

Plan de Negocios Amplio

Para Longenecker (2008, pag. 131): Cuando los empresarios e inversionistas hablan de
un plan de negocios suelen referirse a un plan amplio, un plan completo de negocios
que brinda un analisis profundo de los factores cruciales que determinaran el éxito o
fracaso de una empresa, junto con todas las hipotesis de referencias. Un plan de esta

naturaleza es provechos cuando:

e Se describe una nueva oportunidad de negocios (inicio)

e Se enfrenta un cambio importante en el negocio o en el ambiente externo (cambios
demograficos, nuevas legislacion o surgimiento de nuevas tendencias en la
industria)

e Se explican situaciones de negocios complejas. (Justin, 2008, pag. 131)

Este tipo de plan de negocios a diferencia que las demas es mas amplio toda la
informacion recabada es mas completa y mucho mas detallada, esto facilita a los
directivos para la toma de decisiones, ya que en este tipo de plan incluyen analisis,

previones a futuos, informaciones que en el plan operativo no haya sido considerado.

2.2.5. Funciones de un Plan de Negocios

Un plan de negocios tiene diferentes funciones en una empresa, dependiendo en la
forma en que esta enfocado, esto se debe a que el plan de negocios puede cumplir con

funciones internas como externas.

e Para uso interno: Nos ayuda analizar la nueva idea del negocio, y reflexionar sobre
como ponerla en préctica, puede servir como soporte a la planificacion estratégica,
analizar la situacion actual, hacia donde vamos y como alcanzamos 0s objetivos

propuestos.
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e Para uso externo: como hemos visto, para presentar nuestra idea a inversores

externos y conseguir financiamiento. ( Mufiz L., 2010, pag. 29)

2.2.6. Para qué se usan el Plan de Negocios

Antes de comenzar la redaccién del plan de negocios es importante entender las razones
que nos llevan a prepararlo. El enfoque y el grado de detalle del plan de negocios

dependeran de la decision que busca sustentar.

Obtencidn de financiamiento

La mayoria de los planes se realizan con la finalidad de obtener algin tipo de
financiamiento. Generalmente, el plan de negocios se centrard en las perspectivas del
crecimiento del mercado y en las fuentes de ventaja competitiva sostenible para el
negocio. (Zehle Graham & Stefan Zehle, 2008, pag. 15)

Gestion operativa y presupuesto

El plan de negocio puede también aportar la base para la creacion de procesos
comerciales, descripcion de puestos de trabajo, y presupuestos operativos. Puede ofrecer
también la base para el andlisis y monitoreo del rendimiento. (Zehle Graham & Stefan
Zehle, 2008, pag. 16)

En la actualidad varias de las organizaciones, realizan sus actividades como un barco a
la deriva, no son capaces de realizar planes estratégicos que ayude al crecimiento y

sostenibilidad de la misma.

Un plan de negocio seria una herramienta primordial, para que una empresa sea
competitiva en el mercado, teniendo en claro su financiamiento y su gestion

administrativo que es de suma importancia en cualquier organizacion.

2.2.7. Importancia de un Plan de Negocios

El plan de negocios es una herramienta basica para darle consistencia y direccion a la

empresa, ademas que ayuda a enfocarla a fin de alcanzar los objetivos, asegurando los
13



intereses de la empresa. Permite organizar los recursos y las tareas que lograran la
excelencia y crecimiento de la empresa. (Méndez Antonio Castelan Valdivia &Lya
Adlih Oros, 2011)

Para ser mas precisos un plan de negocios sirve para:

e Definir el producto o servicio que se pretende comercializar.

e Analizar el capital que se requiere para cada fase del proyecto

e Permite conocer la vision del proyecto de inversion.

e Especificar la estructura fisica y humana.

e Estudiar el mercado de interés.

e Estudiar estrategias de comercializacion y los canales de distribucion.

e Analizar el tiempo requerido para empezar a generar ingresos

e Analizar las formas de obtener el financiamiento mas conveniente

e Buscar una asociacién con inversionistas importantes

e Enfrentar los problemas que se nos pueden presentar en un futuro y de esta manera
poderse adaptar con facilidad a los cambios sin que afecte demasiado.

e Para demostrar que el proyecto es viable. (Méndez Antonio Castelan Valdivia &Lya
Adlih Oros, 2011)

2.2.8. Contenido de un Plan de Negocios

Existen diferentes puntos de vista acerca de los pasos que debe considerar un plan de
negocio, sin embargo se selecciono el siguiente contenido del plan de negocios razon
por la cual la mayoria de los autores coinciden en los aspectos claves a desarrollar un

plan de negocios.
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Gréfico 1: Estructura del plan de negocios
Elaborado por: El Autor a partir de (Casado Ana & Sellers Ricardo, 2010, pag. 39)
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2.2.9. Fases de un Plan de Negocios

Gracias a los elementos que lo componen, y a su naturaleza de instrumento de andlisis y
de trabajo, el plan de negocios es una herramienta extremadamente Util, bien sea en la
determinacion de la factibilidad de una inversion o en la gestién de la actividad

empresarial. (Borello, Antonio, 2000, pag. 9)

Factibilidad Econdmica

En esta fase se centra en algunos calculos econémicos que nos permiten obtener un
escenario del proyecto, determinando su viabilidad econdémica. Terminamos como
inversiones, costos e ingresos esperados entran inmediatamente al juego: en definitiva
se comparan en el tiempo las cifras mas importantes, como costos y rendimientos.
(Antonio Borello , 2000, pag. 12)

Factibilidad Econdmico-financiero

La recoleccion de datos mencionados en el punto precedente permite evaluar también
los flujos financieros mas importantes, tanto en entrada como de salida, con el fin de dar
de inmediato una idea de los recursos indispensable para el inicio de la inversion.
(Borello, Antonio, 2000, pag. 13)

Operativo: inicio de la empresa (plan operativo)

En esta fase se evalUa el acceso a la posible fuente de financiacion. Una vez efectuado
el andlisis de todos los factores e identificado el producto/servicio, es importante
asegurar los recursos necesarios para la puesta en marcha del proyecto. El plan de
negocio, como el plan operativo se debe actualizarse periédicamente. (Antonio Borello
2000, pag. 13)

2.2.10. Etapas de la elaboracion de un Plan de Negocios

Se propone sefialar tres etapas en las cuales esta inmerso todo plan de negocios previo a

la toma de una decision.
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Primera Etapa

En esta etapa se identificard una necesidad o deseo que el conjunto de la sociedad a
través de manifestaciones expresa su disposicion a adquirir un determinado bien o
servicio; para posteriormente identificar el proyecto o negocio que pueda satisfacer resta

necesidad o deseo. (Canelos Salazar Ramiro, 2003, pag. 29)

Segunda Etapa

En esta etapa se preparara el plan de negocios propiamente dicho, es decir se desarrolla
la oportunidad de negocios configurada en la primera etapa. En esta eta de preparacion

se reconocen, dos sub etapas:

a) La primera, se caracteriza por recopilar informacion o crear la no existente.
b) La segunda, se encarga de sistematizar en términos monetarios, la informacion

disponible. (Canelos Salazar Ramiro, 2003, pag. 29)
Tercera Etapa
Se evaluara el proyecto, es decir se medira la rentabilidad de la inversion.
En esta etapa se puede distinguir tres sube tapas:

a) La medicion de la rentabilidad del proyecto.
b) El anélisis de las variables cualitativas.
c) Lasensibilizacion del proyecto (Canelos Salazar Ramiro, 2003, pag. 30)

2.2.11. Estudio de Mercado

Basicamente, el estudio de mercado se podria definir como un proceso sistematico de
recoleccion y analisis de datos e informacion acerca de los clientes, competidores vy el
mercado. Es decir, este estudio de mercado podria ser utilizado para determinar que
porcion de la poblacién comprara un producto o servicio, basado en variables como el

género, la ubicacion, la edad y el nivel de ingresos. (Leon Ale, 2015)
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El estudio de mercado es el que implica pruebas como encuestas, investigaciones en
terreno y entrevistas, entre otros métodos. Gracias a este tipo de estudio de mercado, se

podria contestar a algunas preguntas como: (Leon Ale, 2015)

e Cuales son las tendencias del mercado?

e (Quiénes son los competidores?

e (Qué necesidades son importantes?

e Estan siendo satisfechas esas necesidades?

e ;Qué opinion tiene los consumidores sobre los productos presentes en el mercado?

e ;Qué estan pasando en el mercado?

2.2.12. Plan de Marketing

Como hemos visto, el plan estratégico define la mision y los objetivos generales de una
empresa. El papel del marketing en este plan global supone el desarrollo de un proceso
secuencial, una serie de faces que conducen al objetivo final de construir relaciones

fuertes y rentables con los clientes. (Casado Ana & Sellers Ricardo, 2010, pag. 39)

2.2.12.1. Etapas para la elaboracion de un Plan de Marketing

Para obtener un correcto plan de marketing, se debe de seguir una serie de pasos, donde
se va a definir los objetivos comerciales en si esto requiere de un estudio previo para la

correcta toma de decisidn en la organizacion. Asi como lo ilustra en el siguiente grafico.

ETAPAS DEL PLAN
DE MARKETING

|
[ I I ]

Analisis de la Establecer Disefiar Estrategias Evaluar, organizar,
Situacién Objetivos implantary
control
del plan.
® Externo e Cuantitativos * Producto
e Interno e Cualitativos ® Precio
e Distribucion
L

comunicacion

Gréfico 2: Etapas para el plan de marketing
Elaborado por: El Autor a partir de, (Casado Ana & Sellers Ricardo, 2010, pag. 39)
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2.2.12.2. Estrategias de Marketing

Una vez que ha logrado entender a los consumidores y al mercado, la direccion de
marketing puede disefiar una estrategia de marketing impulsada por el cliente.
Definimos a la direccion del marketing como el arte y la ciencia de elegir mercados
meta con los cuales crear relaciones redituables. El objetivo de la direccion del
marketing es encontrar, atraer, retener y aumentar los consumidores meta al crear,

entregar y comunicar valor superior para el cliente.

Para disefiar na estrategia de marketing ganadora, la direccion de marketing debe
responder dos importantes preguntas: ;A qué consumidor atenderemos (cual es nuestro
mercado meta)? Y ¢COomo podemos servir mejor a estos clientes (cual es nuestra

propuesta de valor)? ( Kotler Philip & Armstrong Gary, 2008, pag. 9)

2.2.13. Marketing Mix

Es el conjunto de herramientas las cuales permiten satisfacer las necesidades del
mercado, para alcanzar los objetivos organizacionales, este empleo del marketing es
aplicable en todos los componentes del mercado, el mix de marketing describe las
variables con las que los especialistas en marketing deben trabajar al decidir su

estrategia.

Contempla las 4Ps, las cuales permiten elaborar las estrategias adecuadas para la

empresa como son los siguientes:

e Producto
e Precio
e Plaza

e Promocién
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2.2.13.1. Producto
Asi como lo indica Diego Monferrer Tirado (2013, pag. 97):

Por norma general, en las sociedades desarrolladas los deseos y necesidades se
satisfacen a través de productos. Normalmente el término producto nos sugiere un bien
fisico, tal como un automovil, un televisor o una camara de fotos. Sin embargo, hoy en
dia son pocos los productos que no vienen acompafiados de ciertos elementos auxiliares

como servicios adicionales, informacion, experiencia, etc.

Introduaceci 4n Crecimiento TMadures Declinacidén

Wentas
tales

_——/"J_’_—./,-—-———_——-\\ CGanancia fotal

Tiempo

Gréfico 3: Siclo de vida del producto
Elaborado por: El Autor a partir de (Novoa, 2009, pag. 182)

2.2.13.2. Precio

Todos los productos tienen un precio, del mismo modo que tiene un valor. Las empresas
que comercializan sus productos les fijan unos precios como representacion del valor de
transaccion para intercambiarlos en el mercado, de forma que les permiten recuperar los
costes en los que han incurrido y obtener ciertos excedentes. En el sentido mas estricto,
el precio es la cantidad de dinero que se obra por un producto o por un servicio, o la
suma de todos los valores que los consumidores intercambian por el beneficio de poseer

o utilizar productos. (Monferrer, 2013, pag. 117)
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2.2.13.3. Plaza o canales de distribucion

La distribucion como herramientas del marketing recoge la funcién que relaciona la
produccion con el consumo. Es decir, pone el producto a disposicion del consumidor

final o del comprador industrial en la cantidad demandada, en el momento en el que lo

necesite y en el lugar donde desea adquirirlo. (Monferrer, 2013, pag. 131)

En este sentido la distribucion genera tres utilidades fundamentales:

productos.

(Monferrer, pag. 131)

Utilidad de tiempo: pone el producto a disposicion del consumidor en el momento
en que lo precisa; el producto esta en las estanterias esperando a que el consumidor

lo solicite y evitandole que tenga que comprar y guardar grandes cantidades de

Utilidad de lugar: A través de la existencia de suficientes puntos de venta proximos
al consumidor, sean estos de similares caracteristicas de naturaleza diversa.

Utilidad de posesion: Con la entrega para el uso o consumo del producto.

Canal nive

Fabricante

Canal de distribucion directo

Canal ultracorto

>

Consumidor

Canal nive

2

Fabricante

Canales de distribucion indirectos

Canal nive

13

Fabricante

1 Minorista

Canal corto

—>»

Canal nive

Mayorista

|4

Minorista

>

Consumidor

Canal largo

>

Consumidor

Canal muy large

Fabricante

—

Mayorista

Minorista

—P

Consumidor

Gréfico 4: Canales de distribucion
Elaborado por: EI Autor a partir de (Monferrer, 2013, pag. 131)
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2.2.13.4. Promocién

La calidad de un producto es un elemento necesario para mantener a los clientes
actuales que la empresa ya posee, pero por si sola no es suficiente para atraer a nuevos
compradores. En este sentido, es fundamental que la empresa de a conocer al mercado

la existencia de su producto y los beneficios que reportan su uso al consumidor.

En base de ello, por comunicacion entendemos la transmision de informacion del
vendedor al comprador, cuyo contenido se refiere al producto de la empresa esta se
realiza a través de distintos medios (tanto personales como impersonales) y su fin

altimo es estimular la demanda.

Desde mi perspectiva el marketing mix es un conjunto de variables, que las
organizaciones deben de aplicar para cumplir sus metas, como hemos visto en la
actualidad existen muchas empresas que buscan desesperadamente nuevos métodos para

vender sus productos, dejando a lado las estrategias del marketing mix.

En si el marketing mix juega un papel muy importante en las organizaciones, es decir
persigue tres fines basicos como es: informar, persuadir y recordar. Tratando de

satisfacer las expectativas de los consumidores.

2.2.14. Que es Plan Técnico

El objetivo del plan técnico es determinar si es posible elaborar y vender el
producto/servicio con calidad, cantidad y costo requerido. Para ello es necesario
identificar tecnologias, maquinarias, equipos, insumos, materias primas suministros,
consumos unitarios, procesos, ordenamiento de procesos, recursos humanos en cantidad
y calidad, proveedores, etc. este analisis indudablemente va coordinado con el anélisis
de mercado, pues la produccién es para atender las ventas que se identifican en ese

analisis. (Pomar, 2017)
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2.2.15. Que es Plan Organizacional

En la organizacion se describe el arreglo sistematico de personas y tecnologias con la
intencion de obtener los resultados propuestos para el negocio, iniciativa o proyecto.

Dentro de los aspectos a desarrollar se encuentra: (Ticamericas, 2017)

e Planteamiento de la estructura propuesta

e Asignaciones de funciones asociadas descripcion
o Identificacion de perfiles

e Organigrama

e Establecimiento de politicas

e Seflalamiento de procesos iniciales

2.2.16. Que es Plan Financiero

Como lo menciona Balanko (2007, pag. 125) Un plan de negocios sin un plan
financiero es como un coche sin ruedas: no ira a parte alguna. Un plan financiero sélido
es un indicador clave de que el propietario del negocio es una persona equilibrada ya
que demuestra que entiende los factores que contribuyen al éxito y al fracaso, la
importancia de la administracion financiera y las habilidades que se requiere para operar

el negocio.

Una vez que la empresa esta en operacion, los estados financieros se convierten en una
herramienta importante para acotar y comparar los resultados reales de operar su
negocio de acuerdo con su plan. Se convierte en una forma de mantener la
responsabilidad y recordarle los compromisos que contrajo con el banco y los

inversionistas. (Balanko-Dickson, 2008, pag. 125)

2.2.16.1. Objetivos del plan financiero

En cualquier negocio es de suma importancia el plan financiero mediante ello se puede
conocer si el negocio es viable 0 no. Y para ello se plante cuatro preguntas que el plan

financiero debe responder.
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1. ¢Esviable el negocio?

El plan financiero detalla como hardn realidad sus metas y los niveles de ingresos y

gastos que se requieren para alcanzar esas metas. (Balanko-Dickson, 2008, pag. 127)
2. ¢Cuanto financiamiento y cuando sera necesario?

De acuerdo con la cronologia del plan de negocio, la parte que se refiere al flujo de caja
del plan revela cuando se presentara un déficit, de cudnto sera y el monto de
financiamiento que se requerira para que la firma se mantenga al corriente de su
obligaron. (Balanko-Dickson, 2008, pag. 128)

3. ¢Qué tipo de financiamiento se requiere?

Su plan de negocio debe considerar seriamente la forma en que la firma lograra el
equilibrio en su estructura de capital mediante de deuda y capital contable y la
inversion. La decision sobre la composicidn de la estructura de capital se debe basar en
la capacidad de la firma para solicitar créditos, capacidad de repago, monto del riesgo y
la calidad de los activos. (Balanko-Dickson, 2008, pag. 128)

4. ¢Quién proveera el financiamiento?

Existen dos fuentes de financiamientos: interno y externo. El primero estad conformado
por el efectivo disponible dentro de la empresa que quedan después de las operaciones
normales o de la inversion adicional del propietario. El financiamiento externo proviene
de utilizar la deuda o vender patrimonios contables de la empresa a una persona externa
la misma. (Balanko-Dickson, 2008, pag. 129)

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Disefio

En su forma mas general, disefio es el arte de lo posible. En términos mas técnicos,
disefio es el proceso consciente y deliberado por el cual elementos, componentes,
potenciales, tendencias, etc. se disponen de forma intencionada en el continuo espacio-

tiempo con el fin de lograr un resultado deseado. (Mare, 2016)
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2.3.2. Plan

Es una serie 0 de pasos o procedimientos que buscan conseguir un objeto o propdsito
de dirigirla a una direccion, el proceso para disefiar un plan se le conoce como

planeacion o planificacion. (Eumed, 2017)

2.3.3. Negocio

Es ante todo la consecuencia de una idea, generalmente y en funcion de lograr una
Optima organizacion, adoptara la forma de un documento escrito en el cual se plasmara
dicha idea acompafiada de las metas, estrategias, tacticas, directrices y politicas a seguir
en tiempo y espacio, asi como los instrumentos, mecanismos y acciones que se usaran
para alcanzar los fines propuestos y que fueron la motivacién del plan.
(Definicionesabc, 2017)

2.3.4. Mercado

Conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o servicio. Estos
compradores comparten una necesidad o deseo determinados que se pueden satisfacer

mediante relaciones de intercambio. (Santoyo, 2017)

2.3.5. Encuestas

La encuesta es una técnica de recogida de datos mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de individuos. A través de las encuestas se pueden conocer

las opiniones, las actitudes y los comportamientos de los ciudadanos. (cis, 2017)

2.3.6. Marketing

Es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los

mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion. (Thompson, 2009)
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2.3.7. Competencia

La competencia es la situacion en la que los agentes econémicos (empresas Yy
consumidores) tienen una efectiva libertad, tanto de ofrecer bienes y servicios como de

elegir a quién y en qué condiciones los adquieren. (Jaurlaritza, 2013)

2.3.8. Clientes

El cliente estd cada vez mas formado e informado, por lo que el asesor debe dar
respuesta a sus crecientes demandas con el mismo grado de informacion y de una
manera personalizada y con un compromiso formal. El cliente es la forma de ser de

cualquier organizacion. (Ivan, 2009)

2.3.9. Cliente interno

Es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un proceso anterior,
llevado a cabo en la misma organizacién, a la que podemos concebir como integrada

por una red interna de proveedores y clientes. (Sietes, 2017)

2.3.10. Cliente externo

Un cliente externo no es sélo aquel que utiliza o disfruta de nuestros servicios, sino
también son todos aquellos clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su
gestion empresarial tienen oportunidad de tratar o contactar o establecer negocios
(Larrea, 2012)

2.3.11. Estrategia.

“Forma en la que la empresa o institucion, en interaccidon con su entorno, despliega sus

principales recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos” (Lorenzo, 2012)
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2.3.12. Satisfaccion

Respuesta a la compra de productos o/y uso de servicios que se deriva de la
comparacion, por el consumidor, de las recompensas y costes de compra con relacion a

sus consecuencias esperadas. (Giraldo, 2017)

2.3.13. Percepcion

Se entiende al mecanismo individual que realizan los seres humanos que consiste
en recibir, interpretar y comprender las sefiales que provienen desde el exterior,

codificandolas a partir de la actividad sensitiva (Definicionesabc, 2017).

2.4. IDEA A DEFENDER

Mediante el disefio de un plan de negocios, se contribuird al crecimiento y
sostenibilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, del canton el

Tambo, provincia de Cafar, periodo 2017.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion en un primer momento se aplicé la investigacion
descriptiva las misma que permitié identificar la situacion de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo, y por medio de ésta se analizé los datos recopilados de los

resultados obtenidos.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion de campo

Se realiz6 la investigacién de campo en donde se interactud con los socios y el personal

administrativo de la Cooperativa, utilizando como técnica las encuestas.

3.3. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.3.1. Métodos

3.3.1.1. Método inductivo

Se estudid desde un punto de vista de los hechos particulares de la Cooperativa para
Ilegar a una conclusion.

3.3.1.2. Método deductivo

Permitié obtener un esquema a seguir para el desarrollo del estudio sobre la base de

investigacion.

3.3.1.3. Método analitico

Una vez conceptualizado el mercado, se procedio a realizar un analisis situacional de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
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3.3.1.4. Método sintético

Una vez obtenido los resultados se procedi6 a realizar los hallazgos respectivos para
formular estrategias.

3.3.2. Técnicas

3.3.2.1. Entrevista

Fueron aplicadas al personal administrativo de la Cooperativa, con la finalidad de

recabar informacion interna que permita conducir a la verdad.

3.3.2.2. Encuesta

Se aplico a los socios y clientes potenciales, la misma que permitidé proceder con la
realizacion de estrategias que ayuden al crecimiento y sostenibilidad de la Cooperativa
Jardin Azuayo.

3.3.3.  Instrumento

3.3.3.1. Cuestionario

Mediante la aplicacion de encuestas se recolectd informacion directa de nuestro
mercado objetivo en la cual se desarroll6 la investigacion; esta informacion permitid

conocer de forma mas clara las necesidades de los usuarios.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

Por un lado, el universo de estudio de esta investigacion la constituyd la poblacion
econdmicamente activa (PEA) del Canton el Tambo provincia de Cafiar, que esta
integrado por 5.187 habitantes (INEC, 2010) de los cuales restado los 1.800 que ya
forman parte de la Cooperativa, se obtiene el resultado de 3.387 habitantes, que se

consideran como dato para el calculo de la muestra.
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N: Poblacion

p= Probabilidad de que el evento ocurra
g= Probabilidad de que el evento no ocurra
e= error de estimacion o error muestral

Z= Margen de confiabilidad
Formula:

_ N+p*q
N-1(E) +p+q

Proceso de célculo de la muestra, para los futuros clientes de la cooperativa tomando

como el universo de estudio la poblacién econdmicamente activa (PEA).

N: 3.387

P=0,50

Q=10,50

E= 0,05 (5% de error)
Z=1,96 (95% de confianza)

N=xpx*q

_(N—l)(§)2+p*q

3387 (0.50)(0.50)

n =
0.05\°
(3387 — 1) (m) + (0.50)(0.50)
~ 846,75
" = 2453508955
n= 345,117

n= 345 Encuestas a realizar para los futuros clientes
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Proceso de célculos de la muestra, tomando como poblacion al nimero de socios de la

Cooperativa Jardin Azuayo, la Cooperativa cuenta con un total de 1.800 socios activos
actualmente.

N: 1.800

P=0,50

Q=0,50

E= 0,05 (5% de error)
Z=1,96 (95% de confianza)

N*p*q

_(N—l)(§)2+p*q

1800 (0.50)(0.50)

n =
0.05\2
(1800 — 1) (m) + (0.50)(0.50)
450
"= 1420736152
n= 316.7372

n= 316 Encuestas a realizar para los socios de la

Cooperativa.

De la misma manera se realizd 11 encuestas dirigida al personal administrativo de la
Cooperativa.
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3.5. PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE RESULTADOS

3.5.1. Cuestionario a futuros clientes

Una vez realizada las encuestas para la captacion de nuevos clientes, se procedié a
presentar graficamente los resultados con sus respectivos analisis e interpretacion.

Tabla 3: Edad
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
18-25 131 38%
26-33 75 22%
34-41 68 20%
42-mas 71 21%
TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor
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18-25 26-33 34-41 42-mas

Gréfico 5: Edad
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion

Para el estudio se consider6 a la Poblacién Econémicamente Activa (PEA) del Cantén
El Tambo. La mayoria de los encuestados comprenden a la edad de 18 a 25 afios(38%),
seguido con un 22% que percibe a la edad de 26 a 33 afios y la diferencia consta de un
porcentaje minimo de 20%. Mediante esto obtendremos los resultados de las opiniones
vertientes de cada uno de ellos.
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Tabla 4: Género

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 141 41%
Femenino 204 59%

TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

H Masculino

H Femenino

Grafico 6: Género
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

Se tomo en consideracién a la poblacién de estudio en relacion a ambos géneros, que
con un mayor porcentaje comprende al género femenino con un 59% vy la diferencia

corresponde al género masculino.
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Pregunta 1: ; Actualmente a que rama de actividad se dedica?

Tabla 5: Actividad que desempefia

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Ganaderia 25 7%

Pesca 0 0%

Agricultura 45 13%
Artesania 41 12%
Comerciante 90 26%
Otro 144 42%

TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 7: Actividad que desempefia
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacién

Se pudo determinar que el mayor porcentaje de encuestados corresponde a los
estudiantes universitario y profesionales con un 42%, seguido con un 26% de los
comerciantes, 13% pertenece a los agricultores, con un 12% los artesanos y un minimo
de 7% se dedica a la ganaderia.

Lo que significa que los profesionales y los comerciantes serian calificadas como target
para ofrecer los productos y servicios con las que cuenta la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo.
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Pregunta 2: ;Usted es o0 ha sido cliente de alguna Cooperativa o Institucién Bancaria?

Tabla 6: Pertenece a una institucion financiera

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 188 54%
No 157 46%
TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

mSj
= No

Gréfico 8: Pertenece a una institucion financiera
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion

Se pudo determinar que el 54% son socios de alguna cooperativa e instituciones
bancarias, mientras que el 46%, mencionaron que a uno forman parte de ninguna

cooperativa 0 institucion bancaria.

Lo que significa que la Cooperativa esta en un segmento de mercado ideal para captar
NUevos SocCios.
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Pregunta 3: ;Conoce la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Tabla 7: Conoce la Cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 237 69%
No 108 31%
TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

mSi

H No

Gréfico 9: Conoce la Cooperativa
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

Tomando en cuenta a la investigacion, existen un 69% que afirman conocer la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, mientras que un 31% mencionaron
negativamente.

Lo que significa que se debera trabajar en el porcentaje negativo para impulsar la

estrategia de marketing para dar a conocer sobre la existencia de la Cooperativa.
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Pregunta 4: ;Cual de las Cooperativas de Ahorro y Crédito que se mencionan a
continuacion conoce usted?

Tabla 8: Cooperativa de ahorro y crédito

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
CACPE 89 26%
JARDIN AZUAYO 75 22%
CANAR LIMITADA 67 19%
CODEFIS 30 9%
OTRO 84 24%

TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 10: Cooperativa de ahorro y crédito
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion

Mediante la investigacion realizada la Cooperativa mas conocida en el cantén El
Tambo es la CACPE (Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa) con un
26%, seguido por el Banco del Austro junto con la Cooperativa La Merced con un total
de 24%, y la otra parte de los encuestados el 22% conocen la Cooperativa Jardin
Azuayo, mientras que un 19%, tienen conocimientos sobre la existencia de la
cooperativa Cafar LTDA, y por ultimo tenemos un minimo del 9% que tienen
conocimientos de la Cooperativa Codefis.

Lo que significa que el mayor competidor es la cooperativa CACPE, Cafiar LTDA vy el
Banco del Austro. Por ende, se debe prestar un servicio agil y oportuno para mejorar a
nuestros potenciales competidores.
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Pregunta 5: ;Qué factor considera importante al momento de elegir una Cooperativa?

Tabla 9: Factor importante

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Seguridad 132 38%
Confianza al ahorrar 72 21%
Facilidades de crédito 96 28%

Buen servicio al cliente 18 5%

Tasa de interés baja 18 5%

Otro 9 3%
TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 11: Factor importante
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

El 38% del objeto de estudio respondieron que el factor importante al momento de
elegir una cooperativa se debe a la seguridad, un 28% que se debe por la facilidad del
crédito, el 21% por la confianza al ahorrar, mientras que un 5% respondieron por un
buen servicio y una tasa de interés baja y un minimo 3% respondieron por otros
factores. Lo que significa que la mayoria de las personas consideran que el factor
importante es la seguridad, confianza al ahorrar y facilidad de crédito, ya que estos son
los requisitos méas importantes para los ciudadanos al momento de elegir alguna entidad
financiera.
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Pregunta 6: ¢ Cual de los servicios que ofrece las diferentes entidades financieras
utiliza con mayor frecuencia?

Tabla 10: Servicios financieros

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Ahorro 184 53%
Creédito 116 34%
Inversion 45 13%

Otro 0 0%
TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor
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Gréafico 12: Servicios financieros
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion

En base al estudio realizado se ha sefialado que la poblacion encuestada utiliza el
servicio financiero de ahorro con un 53%, mientras un 34% utilizan para créditos y un

minimo del 13% utiliza para inversion.

Lo que significa que la mayoria de personan utilizan los servicios de ahorro y crédito,
con la finalidad de mantener sus ingresos seguros y por otra parte para poder financiar

una actividad generadora de beneficio econdmicas o para emprendimiento.
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Pregunta 7: ¢ Le gustaria ser socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo?

Tabla 11: Socio de la Cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 252 73%
No 93 27%
TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 13: Socio de la Cooperativa
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion

El 73% de la poblacion objeto del estudio respondieron, que les gustaria ser socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo y la diferencia con un 27% de los

encuestados respondieron negativamente.

Lo que significa que mas de la mitad de las personas encuestadas les gustaria ser socios

de la cooperativa por razén de negocios ya que permitird ayudar con el financiamiento

para poner en practica sus ideas emprendedoras, el porcentaje minimo que respondio

negativamente se debe a que ya son socios en otras entidades financieras, y no cuenta

con informacidn necesaria de la cooperativa como para formar parte de ella.
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Pregunta 8: ¢ Por qué medio le gustaria recibir informacion sobre los servicios de la
Cooperativa Jardin Azuayo?

Tabla 12: Medios de comunicacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

La prensa local 31 9%
La radio local 87 25%
Las redes sociales 74 21%
Hojas volantes 33 10%
Otro 27 8%
No responden 93 27%

TOTAL 345 73%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 14: Medios de comunicacion
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion

Segun el estudio el 27% no responden a las preguntas, el 25% de los encuestados
responden que le gustaria recibir la informacidn por la radio local, y un 21% mencionan
por las redes sociales, el 10% por las hojas volantes, el 9% por la prensa local, y un
minimo porcentaje restante respondieron por otros medios.

Una gran parte de los encuestados no responden a la interrogante debido a que en la
pregunta anterior 93 personas que corresponden al 27% no les interesan formar parte de
la Cooperativa, de la misma forma que la otra parte de los encuestados responde
primordialmente por la radio local y redes sociales, ya que son los medios de

comunicacion usadas al diario por la ciudadania.
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Pregunta 9.- ;Para qué ahorra usted?

Tabla 13: Motivo de ahorro

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Negocios 124 36%
Estudio de los hijos 32 9%
Imprevistos 16 5%
Enfermedad 23 7%
Produccion 31 9%

Otro 26 8%
No responden 93 27%
TOTAL 345 73%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 15: Motivo de ahorro
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

Se determin6 que el 36% de los encuestados ahorran para crear o emprender algun
negocio, el 27% no responde al interrogante, seguido por un 9%, que tratan de ahorrar
su dinero para la produccion y para el estudio de los hijos y los porcentajes restantes

tratan de ahorrar para su vejez y enfermedad.

Lo cual nos da a entender que la mayoria de las personas ahorran para emprender un
negocio, de la misma manera la Cooperativa debe dar facilidad de ahorro sin muchos

requisitos para la apertura de una cuenta.
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Pregunta 10: ¢ A qué actividad destina usted el crédito que realiza?

Tabla 14: Orientacioén de crédito

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Consumo 38 11%

Vivienda 28 8%
Emprendimiento 98 28%

Agricultura y ganaderia 36 10%

Vehiculo 47 14%

Otro 5 1%

No responden 93 27%

TOTAL 345 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 16: Orientacion de crédito
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacién

Del nimero de los encuestados respondieron lo siguiente: el 28% destinan su crédito
para emprendimiento, el 27% no responden a la interrogante, el 14% destinan su crédito
para la adquisicion de vehiculos, el 11% responden para consumo, el 10% para la
agricultura y ganaderia, mientras el 8% para la comprar de vivienda y un minimo 2%

destinan su crédito para otras actividades.

Lo que significa que la mayoria de los encuestados realizan sus créditos para invertir en

un negocio, esto quiere decir que es en ese segmento que debemos poner mas énfasis.

43



3.5.2. Cuestionario a socios

Una vez realizadas las encuestas a los socios se procede a realizar el siguiente anélisis e
interpretacion de los datos obtenidos.

Tabla 15: Edad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
18-25 33 10%
26-33 62 20%
34-41 95 30%

42-mas 126 40%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

140 126

120
100

80

60

40

20 -

0 -

18-25 26-33 34-41 42-mas

Grafico 17: Edad
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion

De las personas encuestadas con respecto al rango de edad se obtuvo los siguientes
resultados, con el 40% pertenece a las personas comprendidas de 42 afios en adelante,
mientras que 30% pertenece de 34 a 41 afios de edad, el 20% pertenece a las personas
de 26 a 33 afios de edad y con un minimo porcentaje del 10% pertenecen a las personas
comprendidas entre 18 a 25 afios de edad.

Lo expuesto anteriormente podemos determinar que se obtuvo un mayor porcentaje de
edades de 34 afios en adelante, debido a que las mismas ya cuentan con un trabajo
propio, que seria calificadas como nuestro mercado meta para ofrecer los productos y

servicios con los que cuenta la Cooperativa.
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Tabla 16: Género

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 162 51%
Femenino 154 49%

TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

M Masculino

B Femenino

Grafico 18: Género
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion

Se encontrd que el 51% pertenece al género masculino y la diferencia (49%), pertenece
al género femenino.

Este resultado es importante porque permite diferenciar y establecer que en su mayoria
las personas que trabajan como taxistas y locales comerciales son varones, en cambio
las mujeres se dedican a otras actividades similares a los de hombres, esto nos sirve para

dirigir de mejor manera las estrategias de comunicacion.
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Pregunta 1: ¢ A qué rama de actividad se dedica?
Tabla 17: Actividad que dedica

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Agricultura y Ganaderia 36 11%
Taxista 45 14%
Artesania 22 7%
Comerciante 174 55%
Profesional 21 7%
Estudiante 18 6%

TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Gréfico 19: Actividad que dedica
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion

Se determind que el 55% son comerciantes y el 14% taxistas, mientras que el 11% a la
agricultura y ganaderia, el 15% al estudio universitario, y un minimo 7% se dedican a la
artesania y profesionales con titulo.

La mayoria de los encuestados, son aquellas personas que de manera habitual se
dedican a una actividad mercantil, estos datos serviran para poder direccionar de la
mejor manera los productos y servicios que ofrece la Cooperativa.
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Pregunta 2: ;Qué aspecto/s considerd al momento de afiliarse a la Cooperativa?

Tabla 18: Aspectos importantes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Trayectoria 16 5%
Recomendaciones 108 34%
Prestigio 114 36%
Publicidad 24 8%
Financieros Atractivos 9 3%

Tasas de Interés Atractivos 18 6%
Ubicacion 27 9%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor
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Gréafico 20: Aspectos importantes

Fuente: Encuestas a los socios

Elaborado por: EI Autor

Analisis e Interpretacion

La poblacion objeto de estudio el 36% mencionaron que para afiliarse a la Cooperativa
se debe al prestigio, mientras que el 34% respondieron que fue por recomendaciones, el
8% por la publicidad y la ubicacion, el 6% fue por la tasa de interés atractivo, el 5% por
trayectoria y un minimo de 3% respondieron que fue por financiamientos atractivos.

Lo que significa que la mayoria de las personas, seleccionan a las Cooperativas por su
prestigio y recomendacion, y por tanto la cooperativa deberd mantener satisfechos a los

socios en cuanto a sus gustos y preferencias, impulsando al marketing de boca a boca.
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Pregunta 3: ;Conoce usted los servicios que ofrece la Cooperativa?

Tabla 19: Conocimiento de los servicios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 273 86%
No 43 14%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor

mSi
B No

Grafico 21: Conocimiento de los servicios
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion

Se pudo identificar que el 86% conocen con exactitud los servicios que ofrecen la
Cooperativa y el 14% desconocen de los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Jardin Azuayo.

Esto nos quiere decir que tenemos que enfocar en el porcentaje bajo con todo el
esfuerzo de marketing con la implementacion de estrategias e innovacion para mantener

bien informado y satisfechos a nuestros socios.
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Pregunta 4: ;Cuél de los siguientes servicios financieros que ofrece la Cooperativa,

usted ha utilizado?

Tabla 20: Utilizacién del servicio financiero

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Ahorro 117 37%
Inversion (plazo fijo) 6 2%
Créditos 163 52%
Pago de servicios basicos 30 9%
Cobro del bono 0 0%
Otro 0 0%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 22: Utilizacién del servicio financiero
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion

Segun la investigacion el 52% de los encuestados utilizan con mayor frecuencia los
servicios de crédito, un 37% de ahorro, el 9% los servicios de pago de servicios basicos,

y con un minimo porcentaje de 2% para inversion de plazo fijo.

Esto se debe a que muchas de las personas realizan créditos por necesidad, con la

finalidad de invertir en un negocio.
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Pregunta 5: ;Con que frecuencia realiza créditos en la Cooperativa?

Tabla 21: Frecuencia de crédito

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Cada 6 meses 21 7%
Cada 1 afio 37 12%
Cada 2 afios 69 22%
Més de 3 afios 156 49%
No realiza créditos 33 10%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EIl Autor
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Grafico 23: Frecuencia créditos
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion

Se determind que 49% realizan sus créditos mas de 3 afios, un 22% respondieron que
realizan sus créditos cada 2 afios, un 12% realizan los créditos cada 1 afio, y un 10% no

realiza créditos en la cooperativa.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente la mayoria de personas realizan crédito a
largo plazo, debido a que el dinero adquirido utiliza para sus negocios, y necesitan de
tiempo para obtener utilidades, y por otra parte las personas que no realizan créditos
solo utilizan a la Cooperativa para su ahorro e inversion a plazo fijo.
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Pregunta 6: ¢Para qué utiliza su crédito?

Tabla 22: Motivo de crédito

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Para compra de casa 18 6%
Para compra de terreno 21 7%
Invertir en un negocio 184 58%
Para los estudios de los hijos 12 4%
Mejoras de vivienda 15 5%
Compra de maquinaria 5 2%
Compra de ganado 0 0%
Compra de vehiculo 45 14%
Otro 5 2%
No realiza créditos 11 3%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Grafico 24: Motivo de crédito
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

De la investigacion realizada el 58% respondieron que realizan créditos para invertir en
un negocio, mientras que un 14% utilizan para comprar vehiculo, y un 7% respondieron
para la compra de terreno, y el 6% realizan créditos para la compra de la casa, el 5%
para mejoras de vivienda, el 4% para los estudios de sus hijos, y un minimo porcentaje
de 3% respondieron que no realizan ningun tipos de crédito.
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Pregunta 7: ¢ Esta satisfecho con las tasas de interés que ofrece la Cooperativa?

Tabla 23: Tasa de interes brindado por la Cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy satisfecho 27 9%
Satisfecho 117 37%
Ni satisfecho ni insatisfecho 156 49%
Insatisfecho 16 5%
Muy insatisfecho 0 0%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Gréfico 25: Tasa de interés brindado por la Cooperativa

Fuente: Encuestas a los socios

Elaborado por: EI Autor
Andlisis e Interpretacion
De la investigacion realizada el 51% de las personas respondieron que no estan ni
satisfecho ni insatisfecho con la tasa de interés que ofrece la Cooperativa, mientras el
38% se encuentran satisfechos y un 9% respondieron que se encuentran muy satisfecho
y un minimo del 5% de los encuestados respondieron que estan completamente
insatisfechos con la tasa de interés que ofrece la cooperativa.
Esto quiere decir que debemos trabajar mas en mejorar la tasa de interés, porque
muchas de las personas encuestadas mencionaron que otras Cooperativas ofrecen
mejores tasas de interés en cuanto a crédito e inversion, lo cual se debe mejorar en ese

punto para mantener satisfechos a los socios.
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Pregunta 8: ;Como califica usted la atencion que recibe por parte de los empleados de
la Cooperativa?

Tabla 24: Atencién al cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 87 28%
Bueno 190 60%
Regular 36 11%
Pésimo 3 1%

Muy pésimo 0 0%
TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Grafico 26: Atencion al cliente
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Analisis e Interpretacién

El 60% de los socios objeto de estudio mencionaron que el trato que recibe por parte del
personal de la cooperativa es bueno, mientras que un 28% consideran que la atencién es
excelente, un 11% respondieron que es regular y un minimo 1% mencionan que la
atencion es pésima.

Lo que significa que una cierta parte de los socios encuestados no tienen un criterio
satisfactorio, ya que estos valores reflejan la calidad de personal que laboran en la
cooperativa, se debera enfatizar mas en las capacitaciones al personal sobre la atencion

y servicio al cliente.
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Pregunta 9: ;Sus dudas e inquietudes son resueltas con rapidez?

Tabla 25: Solucidn a sus dudas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 105 33%
Casi siempre 178 56%
Regular 33 10%
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
TOTAL 316 100%
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Grafico 27: Solucion a sus dudas
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacién

Se determind que el 56% de los encuestados mencionaron que las dudas e inquietudes
son resueltas casi siempre, mientras que el 33% respondieron que son resueltas siempre,
y un 11% que son resueltas con regularidades.

Lo que indica que la mayoria de los socios no se encuentran completamente satisfechos
y sugieren que agilite en el area del servicio al cliente.
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Pregunta 10: ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria que difundan los servicios
que presta la Cooperativa?

Tabla 26: Medios de informacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

En las redes sociales 67 21%
En la radio local 179 57%
En la prensa local 33 10%
Hojas volantes 13 4%
En el televisor 24 8%
Otro 0 0%

TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Gréfico 28: Medios de informacion

Fuente: Encuestas a los socios

Elaborado por: EI Autor
Andlisis e Interpretacion
El nimero de encuestados con respecto a los medios de comunicacion responden lo
siguiente: el 57% prefieren en la radio local, el 21% en las redes sociales, el 10%
mediante la prensa local, el 8% responden en el televisor y un minimo 4% en las hojas
volantes.
Por lo que se llega a concluir que la mayoria de los socios le interesan que difundan los
servicios mediante la radio local, esto nos motiva a realizar estrategias radiales en las

emisoras locales mas escuchadas.
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Pregunta 11: ;En los Gltimos seis meses, que problemas ha tenido al realizar sus
transacciones?

Tabla 27: Problemas de transaccion

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE

Horarios incomodos 9 3%
Tasas de interés 3 1%
Falta de agilidad en el servicio 82 26%
Fallas en el sistema 3 1%
Mala informacion del personal 3 1%
Ningun problema 216 68%
Otro 0 0%

TOTAL 316 28%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor
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Grafico 29: Problemas de transaccion
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Analisis e Interpretacion

En la investigacion realizada el 68% respondieron que no han tenido ningin problema
al momento de realizar su transaccion en la Cooperativa, un 26% de los encuestados
afirman que, si han tenido problema en cuanto a la agilidad de servicio, un 3%
respondieron que eso se debe a los horarios incomodos, y un minimo 1%, respondieron
por mala informacion, tasa de interés y fallas en el sistema.

Esto nos indica que la Cooperativa tiene un aceptable porcentaje de socios que se
encuentran satisfechos, pero de la misma forma hay socios que sugieren mejorar en la

agilidad del servicio.
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Pregunta 12: ;Qué sugerencias le podria dar a la Institucion para mejorar su servicio?

Tabla 28: Mejoramiento del servicio

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Aumento de cajeros 62 20%
Mejorar en la atencion al cliente 74 23%
Reducir el interés 28 9%
Facilidad de crédito 86 27%
Aumento la tasa en la poliza 12 4%
Ninguna 54 17%
Total 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 30: Mejoramiento del servicio

Fuente: Encuestas a los socios

Elaborado por: El Autor
Analisis e Interpretacion
El 27% de los socios sugieren que den facilidad de crédito, el 23% responden que
mejore en la atencidn al cliente, el 20% que aumenten cajeros, el 17% no sugieren nada
porgue se sienten satisfechos la forma como se ha venido funcionando la cooperativa, el
9% responden que disminuya la tasa de interés de crédito, y el 4% restante sugieren que
aumente la tasa en la poliza.
Mediante esta interrogante se pudo identificar ciertos aspecto que le interesan a los
socios para que la Cooperativa mejore sus servicios, como se observd la mayoria
sugieren que den facilidad de crédito, esto se debe a que muchos quieren invertir en

negocios Yy no poseen los requisitos suficientes para la aprobacion de crédito.
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Pregunta 13: ;En qué otra Institucion Financiera usted es socio o cliente y por qué?

Tabla 29: Cliente en otras instituciones financieras

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Banco del Austro 84 27%
CACPE 62 20%
La Merced 35 11%
Banco del Pichincha 38 12%
Cafiar LTDA. 49 16%
Ninguna 48 15%

TOTAL 316 100%

Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: El Autor
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Grafico 31: Cliente en otras instituciones financieras
Fuente: Encuestas a los socios
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion

Segun la investigacion el 27% son socios en el Banco del Austro, un 20% en CACPE,
15% respondieron Cafiar LDTA, 12% en el Banco de Pichincha y el 11% restante

forman parte de La Merced.

Esto se debe a que muchas personas forman parte de otras instituciones por necesidad,
ya que en la mayoria trabajan con créditos para invertir en su negocio. Ademas,
prefieren este tipo de instituciones debido a que las consideran seguras y solventes y

facil de realizar transacciones en cualquier parte de la provincia sin limitaciones.
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3.5.3. Cuestionario al personal

Con el dato obtenido de la encuesta realizada a todo el personal, se procede a realizar el
siguiente analisis e interpretacion.

Tabla 30: Género

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 5 45%
Femenino 6 55%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

H Masculino

® Femenino

Gréfico 32: Género
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

Segun la investigacion realizada el 55% pertenecen al género femenino, mientras que el

45% pertenece al género masculino.

Esto se debe a que en las instituciones financieras contratan mas mujeres que a
hombres ya que las mujeres segun la entrevista al gerente son mas agiles en la cobranza
y pagos de efectivos.

59



Tabla 31: Cargo que ocupa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Servicio al cliente 3 27%
Marketing 1 9%
Guardia de seguridad 1 9%
Responsable de oficina 1 9%
Cajero 2 18%
Limpieza 1 9%
Crédito 2 18%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Gréfico 33: Cargo que ocupa
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion

Segun la investigacion realizada a los personales de la cooperativa se pudo identificar
que el mayor porcentaje pertenece al servicio al cliente, ya que es el departamento que
tiene mayor demanda de personas que realizar sus tramites pertinentes diariamente,
seguido por el departamento de pagos y cobranzas , que son los departamentos que
frecuentemente reciben mayor nimero personas.
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Pregunta 1: ;Conoce la mision y la vision de la Cooperativa?

Tabla 32: Mision y vision

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

0%

mSi

HNo

Gréfico 34: Mision y vision
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion

El 100% del personal de la cooperativa nos manifestaron que conocen con exactitud la

mision y la vision de la cooperativa.

Por lo cual la cooperativa se ha diferenciado por la transparencia, y es razon por lo que
todo el personal esta obligado a conocer la mision y la vision de la Cooperativa de
Ahorro y Credito Jardin Azuayo.
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Pregunta 2: ;Conoce con exactitud los objetivos institucionales que persigue la
Cooperativa?

Tabla 33: Conocimiento de los objetivos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 35: Conocimiento de los objetivos
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: EI Autor

Analisis e Interpretacion

Segln la investigacion realizada el 100% de los personales de la Cooperativa

mencionan que conocen con exactitud los objetivos que persigue la institucion.

Esto nos quiere decir que todo el personal debe tener conocimiento sobre los objetivos
institucionales, ya que de ellos depende el éxito de la Cooperativa.
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Pregunta 3: ;Qué beneficios adicionales goza dentro de la Institucion?

Tabla 34: Beneficio institucional

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Capacitacién 5 45%
Motivacion 2 18%
Incentivos econémicos 1 9%
Mejoras salariales 0 0%
Asenso 3 27%
Ninguno 0 0%

TOTAL 11 27%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: EI Autor

T T T T T 1
Capacitacion Motivacién Incentivos Mejoras Asenso Ninguno
econdmicos salariales

Gréfico 36: Beneficio institucional
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

De la investigacion realizada el 46% gozan de capacitaciones dentro de la cooperativa,
el 18% respondieron que gozan de motivacién, el 27% gozan de ascenso, y el 9%

restante gozan de incentivos econdémicos.

A criterio del investigador, esto hace entender que el personal se siente satisfecho ya
que la Cooperativa brinda oportunidades que le permita mejorar su desempefio.

63



Pregunta 4: ;Considera que existe una comunicacion entre usted y su jefe inmediato
superior?

Tabla 35: Comunicacion interna

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 37: Comunicacion interna
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

El 100% del personal de la Cooperativa, responden que mantienen una buena
comunicacion con su jefe superior. Resulta importante que en la institucion se cuente
con un clima y ambiente laboral favorable donde fluya la comunicacién tanto en sentido

vertical y horizontal.
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Pregunta 5: ¢ Considera que existe una buena comunicacion entre usted y sus
comparieros de trabajo?

Tabla 36: Comunicacion entre comparfieros

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 91%
No 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor
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H No

Gréfico 38: Comunicacion entre compafieros
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion

De la investigacion realizada el 91% respondieron que si existe una buena
comunicacion, mientras que un 9% responde que no existe una buena comunicacion con

el compafiero de trabajo.

Lo que significa que se debe enfatizar por conocer la insatisfaccion latente que existe
en el personal que menciond que no existe una buena comunicacién con los compafieros

de trabajo.
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Pregunta 6: ¢La informacion que recibe de la Cooperativa es clara y oportuna?

Tabla 37: Satisfecho con la informacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: EI Autor
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Grafico 39: Satisfecho con la informacion
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

De los resultados de la investigacion se puede inferir que el 100% respondié que la
informacidn que recibe por parte de la Cooperativa es clara y oportuna.

Lo que significa que todo el personal tiene conocimiento sobre la informacion que se
genera al interior de la institucion.
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Pregunta 7: ¢Esta de acuerdo con los medios de comunicacion que se

actualmente la Institucion para informar a sus miembros o colaboradores?

Tabla 38: Medios de comunicacion utilizada

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 40: Medios de comunicacion utilizada
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

El 100% del personal estan de acuerdo con los medios de comunicacion que utiliza

actualmente en la Cooperativa.

Esto hace referencia que todo el personal se siente satisfecho con los medios de

comunicacion que se utiliza actualmente en la Cooperativa, de la misma forma no se

debe descuidar de las actualizaciones de la informacion.
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Pregunta 8: ;Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecer al
cliente una atencion efectiva y de calidad?

Tabla 39: Capacitacion al personal

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor
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Gréfico 41: Capacitacion al personal
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion

El 100% del objeto del estudio mencionan que recibe capacitacion y entrenamiento por
parte de la Cooperativa.

Es importante que el personal este bien capacitado en todo el &mbito posible para mejor

su nivel de desempefio.
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Pregunta 9: ;El ambiente laboral es el adecuado, le permite desarrollar sus actividades
de forma ordenada y eficiente?

Tabla 40: Ambiente institucional

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: EI Autor
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Gréfico 42: Ambiente institucional
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

El 100% responden que el ambiente laboral es el adecuado. Es importante que el

personal se sienta bien en su entorno, para que desempefie sus funciones correctamente.
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Pregunta 10: ¢ Si tuviera que sugerir algo para beneficio de la Institucion cual seria?

Tabla 41: Sugerencia para la institucion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Seguimientos 2 20%
Expandir a zona Norte 1 10%
Mejorar el servicio al socio 2 20%
Mejorar la comunicacion interna 3 30%
Convenios con Ins. Publica y 2 20%
Privadas

TOTAL 10 50%
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0'5 I
0
seguimientos expandirazona  mejorar el mejorar la  convenios con
Norte servicio al socio comunicacion Ins. Public. Y
interna Privadas

Grafico 43: Sugerencia para la institucion
Fuente: Encuesta al personal de la Cooperativa
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacién

De la investigacion realizada el 30% sugieren que mejore en la comunicacion interna, el
20% sugieren que mejoren el servicio al socio, realicen seguimientos y que realicen
convenio con instituciones publicas y privadas, mientras que un 10% restante responde

que deberian expandir en la zona norte.

El personal de la Cooperativa sugirié varios puntos enmarcados para el beneficio de la
institucion, tomando en cuenta estas sugerencias se realizd un plan de accion que

permita mitigar las deficiencias detectadas.
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3.6. TABLA RESUMEN DEL DIAGNOSTICO

Tabla 42: Captacion de clientes

PREGUNTA OBJETIVO RESULTADOS
1. ¢Actualmente a que | Identificar el mercado Comerciantes y
rama de actividad se | meta. profesionales
dedica?
2. ¢Usted es o ha sido | Identificar a las Un 46% no pertenece a
cliente de alguna | personas que no forman ninguna institucioén
Cooperativa o Institucion | parte de alguna financiera.
Bancaria? institucion financiera.
3. ¢(Conoce la Cooperativa | Identificar el Un cierto porcentaje

de Ahorro y Crrédito
Jardin Azuayo?

posicionamiento de la
Cooperativa.

desconocen de la
existencia de la
Cooperativa.

4, ¢Cual de las
Cooperativas de Ahorro y
Crédito que se mencionan
a continuacion  conoce
usted?

Identificar a la
competencia.

CACPE
Banco del Austro

5. ¢Qué factor considera
importante al momento de
elegir una Cooperativa?

Determinar los factores
importantes.

Seguridad
Confianza al ahorrar
Facilidad de crédito

6. ¢Cual de los servicios | Conocer los servicios Ahorro

que ofrece las diferentes | que utilizan Crédito

entidades financieras | frecuentemente.

utiliza con mayor

frecuencia?

7. ¢Le gustaria ser socio de | Identificar los futuros La mayoria

la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo?

posibles clientes para la
Cooperativa.

mencionaron
positivamente

8. ¢Por qué medio le
gustaria recibir
informacion  sobre  los
servicios de la Cooperativa
Jardin Azuayo?

Identificar los medios
de comunicaciéon mas
utilizadas  por las
personas.

La red social
La radio

9. ¢ Para qué ahorra usted?

Conocer los motivos de

Emprendimiento

ahorro. Adquisicion de
vehiculo.
10. (A qué actividad | Identificar la Emprendimiento
destina usted el crédito que | orientacion del crédito. Consumo

realiza?

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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Tabla 43: Socios de la cooperativa

PREGUNTA OBJETIVO RESULTADOS
1. ¢Qué aspecto/s | Conocer los aspectos Recomendaciones
consider6 al momento de | importantes para la Prestigios
afiliarse a la Cooperativa? | toma de decision de los Publicidad

socios.

2. ¢Conoce wusted los | Identificar el nivel de Un minimo
servicios que ofrece la | servicio que ofrece la desconocen de los
Cooperativa? Cooperativa. Servicios de la

Institucion Financiera.

3. ¢Cudl de los siguientes
servicios financieros que
ofrece la Cooperativa,
usted ha utilizado?

Conocer el servicio de
mayor rotacion.

Crédito
Ahorro

4. ¢(Con que frecuencia
realiza créditos en la
Cooperativa?

Identificar la frecuencia
de créditos.

Mas de 3 afios
Cada 2 anos

5. ¢Para qué utiliza su
crédito?

Conocer el destino de
crédito.

Invertir en un negocio

6. ¢ Esta satisfecho con las
tasas de interés que ofrece
la Cooperativa?

Identificar la
satisfaccion de los
socios en cuanto a la
tasa de interés.

Que la mayoria de los

Socios no se
encuentran ni
satisfechos ni

insatisfechos.

7. ¢Como califica usted la
atencion que recibe por
parte de los empleados de
la Cooperativa?

Diagnosticar el nivel de
atencion que recibe por
parte de los empleado
de la Cooperativa

60% bueno
11% regular

8. ¢Sus dudas e inquietudes
son resueltas con rapidez?

Identificar el nivel de
servicios de la
Cooperativa.

56% casi siempre
11% regular

9. ¢(Por qué medios de
comunicacion le gustaria
que difundan los servicios
que presta la Cooperativa?

Identificar los medios
de comunicacién mas
utilizadas.

En la radio local
Rede social
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10. ¢(En los ultimos seis
meses, que problemas ha
tenido al realizar sus
transacciones?

Identificar el problema
de la Cooperativa en
cuanto al servicio.

Falta de agilidad en el
servicio.

11. ¢Qué sugerencias le
podria dar a la Institucion
para mejorar su servicio?

Conocer la sugerencia
de los socios para
mejorar el servicio.

Facilidad de crédito
Agilidad en servicio.
Mejoramiento en
atencion al cliente.

12. ¢En  qué otra
Institucion Financiera
usted es socio o cliente y
porque?

Conocer las razones de
los socios en elegir
otras instituciones
financieras.

Por seguridad y facil
acceso de dinero en
cualquier parte de la
ciudad.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: El Autor

Tabla 44: Personal de la cooperativa

PREGUNTA

OBJETIVO

RESULTADOS

1. ¢(Conoce la mision y la

vision de la Cooperativa?

Identificar la
transparencia de la
institucion.

Respondieron
positivamente

2. ¢ Conoce con exactitud los
objetivos institucionales que

persigue la Cooperativa?

Conocer la
orientacion del
personal

administrativo.

Respondieron
positivamente

3. ¢ Qué

Instituciéon?

beneficios
adicionales goza dentro de la

Conocer los
beneficios  brindado
por parte de la
Cooperativa.

Motivacion
Ascenso

4. ¢Considera que existe una
comunicacion entre usted y

su jefe inmediato superior?

Identificar el ambiente
entre el jefe inmediato
superior.

Respondieron
positivamente

5. ¢Considera que existe una
buena comunicacion entre
usted y sus comparieros de

trabajo?

Identificar el ambiente
laboral entre los
colaboradores de Ila
Cooperativa.

No existe una buena
relacion interna entre
colaboradores.
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6. ¢La informacion que
recibe de la Cooperativa es
clara y oportuna?

Identificar el tipo de
informacion de la
Cooperativa.

Existe buena
informacioén interna

7. ¢(Esta de acuerdo con los
medios de comunicacion que
se utiliza actualmente Ila
Institucion para informar a
sus miembros 0
colaboradores?

Conocer la decision
del personal
administrativo en
cuanto al medio de
comunicacion
utilizada.

Todos estan de
acuerdo

8. ¢Recibe usted
capacitacion y
entrenamiento que le permita
ofrecer al cliente una
atencion  efectiva y de
calidad?

Conocer si el personal
estd capacitado para
brindar un servicio
efectivo.

Responden
positivamente

9. ¢El ambiente laboral es el

adecuado, le permite
desarrollar sus actividades
de forma ordenada vy
eficiente?

Conocer le ambiente
laboral de la
Cooperativa.

Mencionan
positivamente.

10. ¢Si tuviera que sugerir
algo para beneficio de la
Institucion cual seria?

Conocer las
sugerencias del
colaborador
institucional.

Mejorar la
comunicacion interna
Mejorar el servicio al
socio.

Convenios con
instituciones publicas
Seguimiento

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: El Autor
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3.7.

3.7.1.

HALLAZGOS

Hallazgos captacion de clientes

Tabla 45: Hallazgos Captacion de clientes

HALLAZGOS

Positivos

Negativos

El target en cuanto a la rama de
actividad que se dedican son
comerciantes y profesionales con
titulo.

El 46% de

mencionaron que no forman parte

los encuestados
de alguna  Cooperativa 0
instituciones bancarias.
La mayoria de las personas
utilizan los servicios de ahorro y
crédito.

El 73% de la poblacion objeto de
estudio mencionaron que si les
gustaria formar parte de la

Cooperativa.

El 31% de los
respondieron que desconocen de la
la COAC Jardin

encuestados

existencia de
Azuayo.
El 27% de los

desconocen de los servicios que

encestados

ofrecen la institucion financiera.
Nuestro mayor competidor es la
Cooperativa de ahorro y crédito
CACPE y el Banco del Austro.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: El Autor
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3.7.2.

Hallazgos encuesta socios de la cooperativa

Tabla 46: Hallazgos encuestas socios de la Cooperativa

HALLAZGOS

Positivos

Negativos

La mayoria de los socios de la
Cooperativa se  dedican al
comercio.

El 70% del objeto de estudio
mencionaron que para afiliarse a la
Cooperativa se debid al prestigio y
recomendaciones.

El 89% de los socios encuestados
utilizan con mayor frecuencia los
servicios de ahorro y crédito.

El total de los socios realizan
créditos tanto a corto y a largo
tiempo.

El mayor porcentaje de los socios

realizan créditos comerciales.

El 14% de los socios no conocen

los servicios que ofrece la
Cooperativa.

Una cierta parte de los socios de la
Cooperativa no tienen un criterio
satisfactorio en cuanto a la
atencion que percibe por parte de
del personal de la COAC.

El 26% de los socios afirman que
tienen problemas en cuanto a la
agilidad en el servicio.

Los socios en su mayoria también
forman parte de otras instituciones

financieras.

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: El Autor
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3.7.3.

Hallazgos encuesta al personal de la cooperativa

Tabla 47: Hallazgos encuestas al personal de la Cooperativa

HALLAZGOS

Positivos

Negativos

Todo el personal administrativo
conocen con exactitud la mision y
la vision institucional.

El 100% del personal conocen los
objetivos  que  persigue la
institucion financiera.

El 100%

mantiene una buena comunicacion

respondieron que si

entre el jefe inmediato.

El 9% mencionaron que no existe
una buena comunicacion con el
comparfiero de trabajo.

No

instituciones publicas.

posee convenio con

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: El Autor
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3.8. ANALISIS FODA

En la siguiente ilustracion se presentard, el anélisis FODA, donde se podra considerar la

situacion tanto interna como externa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo.

Tabla 48: Analisis FODA

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

e La mayoria de los socios son
comerciantes.

e Ubicacion de la Cooperativa en el
canton el Tambo.

e El personal administrativo tiene
conocimiento del objetivo
institucional.

e Variedades de créditos.

e Buena comunicacion entre el jefe
inmediato.

e La Cooperativa es reconocida en la
provincia.

Extension de mercados.

Captacion de nuevos socios.
Realizar alianzas con instituciones
publicas y privadas.

Demanda creciente referente a los
créditos.

DEBILIDAD

AMENAZA

e No posee un plan de marketing
adecuado.

e Falta de fidelizacion a los socios.

¢ No cuenta con una adecuada
atencion y servicio al cliente.

¢ No mantiene una buena
comunicacion con los compafieros
de trabajo.

e Los clientes desconocen de los
servicios gque ofrece la Cooperativa.

e No posee convenio con instituciones
publicas.

La existencia de instituciones
financieras con prestigio.
Mayores competidores ubicados
en el mismo sector.

Inestabilidad politica 'y
econdmica del pais.

Aumento de la tasa de interés de
créditos.

Exceso de marketing por parte de
la competencia.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1. TITULO

DISENO DE UN PLAN DE NEGOCIOS PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO JARDIN AZUAYO, EN EL CANTON EL TAMBO, PROVINCIA DEL
CANAR, PERIODO 2017.

4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

La propuesta se enmarca en el disefio de un Plan de Negocios para el crecimiento y
sostenibilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, del Cantén El
Tambo, provincia del Cafiar, periodo 2017.

4.2.1. PLAN DE MARKETING

4.2.1.1. Objetivo del plan de marketing

Proponer un conjunto de acciones encaminadas al crecimiento y sostenibilidad de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
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4.2.2. ESTRATEGIA DE MARKETING

PUBLICIDAD
Objetivo de la publicidad

e Dar a conocer los servicios que ofertan la Cooperativa de Ahorro y crédito Jardin
Azuayo.

e Mantener informado a los usuarios de las actividades ocurrentes en la Cooperativa.

e Incentivar a los clientes actuales y potenciales hacer uso de los servicios financieros

que oferta la Cooperativa.

Estrategia N° 1: Publicidad radial

Tabla 49: Publicidad

Definicion
Transmiten los mensajes publicitarios a distancia, sin interrupcion de sus labores

cotidianas.

Objetivo
Motivar al publico en general para que hagan uso del servicio financiero con

seguridad y confianza.

Duracion

Se recomienda que la duracion de jingle sea de 30seg.

Politicas de funciones
Se recomienda que la Cooperativa realice 3 jingles diarias en la emisora Ingapirca
AM 820y 5 jingles diarias en voz el Tambo FM 89.3; el mensaje sera modificado

cada 6 meses con la finalidad de mejorar el mensaje radial.

Responsable
Departamento de Marketing

Fuente: Radio Ingapirca AM y Radio la voz el Tambo
Elaborado por: El Autor
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Tabla 50: Estructura del jingle

Campania publicitaria

Audiencia: Ciudadania en General

Producto: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Jardin Azuayo”

Duracion: 30 segundos

Iniciacion

Control: Arranca la pista musical con instrumentos andinos.

Cantando: Piensa en tu futuro, estamos... invirtiendo en la esperanza tu suefio hecho
realidad...

Lead

Locutor: “El Tambo”

Cuerpo

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, invirtiendo en la esperanza, ofrece:
seguridad y facilidad de crédito, con una tasa de interés moderado.

Cierre

Direccion: jPanamericana Central y Calle Juan Jaramillo, invirtiendo en la
esperanzal!l!!

Cantado: Cooperativa Jardin Azuayo

Cantado: Tu suefio hecho realidad
Control: Final del jingle con la pista.....

Fuente: Investigacién propia
Realizado por: EI Autor
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Estrategia N° 2: Publicidad mediante la red social

Tabla 51: Red social

Definicion
Son sitios que permiten interactuar conocimientos, compartir informacion de acuerdo

a su interés.

Objetivo
Difundir la informacidn mas relevante del servicio y programas que realiza la

Cooperativa.

Duracion
Por un tiempo indefinido

Politicas de funciones
e Serd utilizado por el personal adecuado de la Cooperativa.

e Se utilizaré solo para los fines de la Cooperativa.

Responsable
Departamento de Marketing.

Estructura del sitio web

Azuayo

Co0pRratiNG 02 OO Y CReTkD.

Jardin Azuayo

@jardinazuayo

Inicio

Informacién

AL 5 ndl | TN\ |

o Tegustav X\ Siguiendo v  §3 Recomendar =+«

Calculadora Jardin Azuayo

Nuestros Servicios

5 Jardin Azuayo te invité a que indiques que te gusta su pagina Servicio financiero en Paute, Azuay, Ecuador
£ Como Funcionamos? v q q q 9 pag Y
4,8 %k kkk
Publicaciones Muestra que estas interesado en esta pagina indicando que te
Fotos gusta -
=@ Nivel de respuesta alto a los mensajes
 Tegusta v

Videos

/ )|
Festival de Cortos (t')‘ . Comuniitad Ver todo

A Ruth Siguencia Siguencia y 15 amigos mas les gusta esto
Festival de Masica 3L Invita a tus amigos a indicar que les gusta

2 esta pagina

httnc/fwww facehaok rom fiardinazuava/ -

La publicidad estara a cargo del departamento de marketing con un costo gratuito.
Con este medio se aspira contar con un nimero alto de seguidores donde se dara a
conocer los beneficios y servicios que brinda la Cooperativa, estara disponible las 24

horas del dia, con actualizaciones permanentes.

Fuente: Encuesta Aplicada a la Poblacion
Elaborado por: EI Autor
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PROMOCION

Objetivos de la promocion

e Incentivar al publico objetivo a utilizar los servicios que ofrece la Cooperativa.

o Dar a conocer los servicios mediante la promocion.

Estrategia N° 3: Confeccion de camisetas

Tabla 52: Camisetas

Definicion
Es una prenda de vestir, que se utilizan como medios de proteccidn para el cuerpo

humano.

Objetivo
e Promocionar la imagen de la Cooperativa mediante la confeccion de
camisetas para fidelizar al socio y posicionar la marca en la mente del

consumidor.

Politicas de funciones
Se entregara a los socios de la Cooperativa tanto hombres y mujeres, cuando realizan

sus transacciones.

Responsable

Departamento de Marketing.

Disefio de la camiseta

Jardin

Azuauo

Invirtiendo enla esperanza

Fuente: Encuesta Aplicada a la Poblacion
Elaborado por: El Autor
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Estrategia N° 4: Elaboracion de boletos para sorteo anual

Tabla 53: Sorteos

Definicion

Es un mecanismo donde los ganadores son elegidos al azar.

Objetivo
Tratar de fidelizar a los socios, en la Cooperativa mediante entregas de premios

sorpresas.

Duracion

Se realizara una vez al afo (navidad).

Politicas de funciones
e Se entregaran cupones de sorteo por cada $50 de depdsito.
e Se sorteard los talonarios que hayan sido depositado en anforas con sus

respectivos datos personales.

Responsable

La Gerencia

Presentacién del boleto

TOMBOLA 001 S ."_’V],_"""“m'w"" /
PRI | cran sorTeo S

[

Fuente: Encuesta Aplicada a la Poblacion
Elaborado por: El Autor
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Estrategias N° 5: Elaboracion de esferos ejecutivos con la imagen de la Institucion.

Tabla 54: Esferos ejecutivos

Definicion
Es una herramienta estudiantil o para ejecutivos, que sirve para escribir y de

promocion publicitario.

Objetivo
e Motivar a ser parte de la Cooperativa mediante la entrega de esferos con la
imagen de la misma y que recuerden al momento de utilizar.

e Posicionar la marca de la Cooperativa en la mente de los socios.

Duracion

Por 6 meses

Politicas de funciones
e Se entregaré los esferos con el logo de la Cooperativa a los nuevos y

antiguos socios.

Responsable

Departamento Marketing

Diseno del esfero

Fuente: Encuesta Aplicada a la Poblacion
Elaborado por: El Autor
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Estrategia N° 6: Realizar alianza estratégicas con instituciones educativas

Tabla 55: Alianza estratégica

Definicion
Es un acuerdo, convenio o pacto entre dos 0 mas personas con el propdsito de lograr

objetivos comunes.

Objetivo
Potenciar la marca de la institucion mediante vinculos para aumentar la participacion

en el mercado.

Duracion

Desde la puesta en marcha el plan

Politicas de funciones
e Hacer llegar una solicitud dirigida a instituciones para una reunion
e Dar seguimiento al oficio enviado hasta obtener resultados.

e Proponer estrategias con sus respectivos objetivos.

Responsable

El gerente

Alcance

Universidad y colegios.

Presupuesto

No se necesita presupuesto alguno, es gestion administrativa

Fuente: Encuesta Aplicada a la Poblacion
Elaborado por: El Autor
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SERVICIOS

Objetivo de servicio

e Satisfacer a los clientes de acuerdo a sus gustos y preferencias.

e Hacer sentir importante a los socios mediante los servicios propuestas.

Estrategia N° 7: Colocacidn de portal tactil en la sala de espera de la Cooperativa.

Tabla 56: Portal tactil

Definicion
Es aquella que permite la interaccion a través de un toque por parte del usuario, que

permite agilizar el servicio al cliente.

Objetivo
e Brindar un servicio de calidad y optimizar el tiempo de los clientes.

Duracion

Durante 1 afio

Politicas de funciones
e Solo podran utilizar los socios de la Cooperativa.
e Se utilizara para consultas de saldos, transferencias y movimientos de saldos.
e El portal tactil, sera colocada en la sala de esperas a disposicion de los

SOCiOS.

Responsable

La Gerencia

Disefio del portal tactil

Pantalla tactil AMVA-LED iiyamaProlite 27” T2735MSC

Fuente: Encuesta Aplicada a la Poblacion
Elaborado por: El Autor
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Estrategia N° 8: Plan de capacitacion al personal

Tabla 57: Capacitacion al personal

Definicion

Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que

busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conducta personal.

Objetivo

el mejor servicio.

e Mejorar el desempefio del personal administrativo, con la finalidad de brindar

Duracion

Se realizaréa cada 6 meses. (Largo tiempo)

Tipos de capacitaciones
e Motivacional
e Relaciones humanas y trabajo en equipo
e Servicio al cliente

e Liderazgo

Responsable
El Gerente

Cronograma de capacitacion

Fecha Lugar Tema Responsable
e Motivacional | Ing. Ruth
16 de febrero | Sala de juntas COAC . Siguencia
del 2018 Jardin Azuayo * Relaciones
humanas y Dr. Carlos
uinteros
trabajo en Q
equipo
e Servicio al Ing. Ruth
28 de febrero | Sala de juntas COAC cliente Siguencia
del 2018 Jardin Azuayo
e Liderazgo Dr. Carlos
Quinteros

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El Autor
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Estrategia N° 9: Estimular con incentivos al personal por sus esfuerzos en sus

labores diarios.

Tabla 58: Incentivos al personal

Definicion
Es una manera de motivar a las personas, para que realicen sus funciones de manera

efectiva.

Objetivo
e Mejorar el desempefio del personal administrativo de manera subjetiva.

Politicas de funciones
e Se premiara al personal més destacado.
e Lapremiacion serd de manera semestral.
e El gerente y le departamento financiero seran las Unicas personas en calificar

al personal mas sobresaliente.

Tabla de estimulo

Incentivos Responsable Dirigidos Tiempo Estimulo

Asenso Gerente Empleados 2 afios Escarapela de

reconocimiento

Remuneracion Gerente Colaboradores ~ Semestral ~ 15% del salario
mas destacados bésico
Comisiones Dpto. Colaboradores  Semestral 10% del
financiero mas destacados sueldo bésico
Bonos Dpto. Colaboradores Mensual 5% del sueldo
financiero mas destacados bésico
Premios Dpto. Colaboradores Anual Placas

financiero mas destacados

Cumplearios Dpto. Cumpleafios de 365 dias Pastel

financiero cada mes

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion
Elaborado por: El Autor
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4.2.3. PRESUPUESTO DE LAS ESTRATEGIAS

A continuacion, se presenta el presupuesto, para el desarrollo de las estrategias

planteadas anteriormente.

Tabla 59: Presupuesto de programacion en medios radiales
Medios Programacion | Pautaje Duracién | Inversion | Total
Radiales mensual semestral

Programacion | 3diariasy 1
Ingapirca AM | en horarios de | bonificacion = 30 seg. 6

mayor (viernes, meses $216 $ 1296
audiencia sébado y
domingo)
Programacion
en horarios de | 5 diarias 30 seg. 6
Voz el Tambo | mayor (lunes, meses
FM audiencia miércoles, $ 240 $ 1440
viernes y
sébado)
TOTAL $ 456 $2.736

Fuente: Radio Ingapirca AM, La voz el Tambo FM
Elaborado por: El Autor

Tabla 60: Presupuesto para confeccion de camisetas
Detalle Tiempo unidad Costo unit. Total

Camisetas 6 meses 1100 $ 6,00 $6.600

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor

Tabla 61: Presupuesto sobre los premios del sorteo

Detalle Unidad Costo Unit. Total
Boletos 500 $6 la docena $ 250
Televisor 1 $ 480 $ 480
Celular 1 $ 260 $ 260
Computadora 1 $ 450 $ 450
TOTAL 503 $ 1196 $ 1440

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor

90



Tabla 62: Presupuesto del disefio de los esferos ejecutivos
Detalle Unidad Costo Unit. Total

Esferos 1200 0,60 720,00

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: El Autor

Tabla 63: Presupuesto de pantalla tactil
Detalle Unidad Costo Unit. Total

Portal tactil 1 $ 703,35 $703.35

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor

Tabla 64: Presupuesto para la capacitacion

Detalles Cantidad Precio Unit. Valor
Esferos 10 $0,25 $2,50
Carpetas 10 $0,30 $3,00
Hojas de papel bon 20 $0,02 $0.40
Capacitadores 2 $ 300 $ 600,00
TOTAL 43 $110,57 $605,90

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: EIl Autor

4.2.4. PRESUPUESTO GENERAL DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING

Tabla 65: Presupuesto total del plan estratégico

ESTRATEGIAS COSTO TOTAL
Publicidad radial $2.736,00
Redes sociales -
Camisetas $ 6.600
Sorteos $ 1.440
Esferos $ 720,00
Realizar alianzas -
Pantalla Téctil $703.35
Capacitacion al personal $ 605,90

TOTAL $12.805,25

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor
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4.25. CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL PLAN ESTRATEGICO

Tabla 66: Cronograma de ejecucion

PERIODO EN MESES
o o o o o o o o o o o o RESPONSABLE
ACTIVIDADES 1° Mes 2° Mes 3° Mes 4° Mes 5° Mes 6° Mes 7° Mes 8° Mes 9° Mes | 10° Mes | 11° Mes | 12° Mes
SEMANAS
11234

Puplicidad
radial Gerente
Redes sociales .
Camisetas .
Sorteos

IIlNEIn
Esferos .
Portal Téctil

Gerente
Capacitacion al
personal

RR.HH

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor
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4.2.6.

Tabla 67: Seguimiento y control

SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN ESTRATEGICO

ESTRATEGIA OBJETIVO ACCIONES RESPONSABLE No Iniciada | Ejecut. Muy Ejecut. en
Presupuesto | iniciada () Parcial | Avanzada su
(0) © ®) Totalidad
4
Difundir un texto publicitario | Realizar contrato con la
Publicidad radial con la finalidad de dar a conocer | emisora radial para difundir | Departamento $2736
los servicios que ofrece la | informacion. de Marketing. '
Cooperativa.
Difundir la informacién mas | Realizaran publicaciones
Publicidad mediante | relevante de los servicios Yy | permanentes de todas las | Departamento
la red social programas que realiza la | actividades y servicios de la | de Marketing. $-
Cooperativa para mantener bien | Institucion.
informado.
Promocionar la imagen de la | Realizar contrato con la
Confeccionar Cooperativa mediante la | empresa de confeccione de | Departamento $6.600
camisetas confecciébn de camisetas para | ropas responsables. de Marketing '
fidelizar y posicionar la marca.
Tratar de fidelizar a los socios, | Realizar contrato con una
Elaboracion de ' en la Cooperativa mediante | imprenta responsable para la $1.400
boletos para sorteo | entregas de premios sorpresas. elaboracion y el disefio de | La Gerencia '
anual los boletos.
Motivar a ser parte de la | Se disefiard esferos
Elaboracion de | Cooperativa mediante la entrega | ejecutivos, que sera
esferos  ejecutivos = de esferos con la imagen de la | entregado en la institucion. Departamento $720
con el sello de la | misma y que recuerden al de Marketing

Cooperativa

momento de utilizar.
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Realizar alianzas
con instituciones
educativas

Colocacion del
portal tactil en la
sala de espera de la
Cooperativa

Plan de capacitacién
al personal

Estimular con
incentivos por sus
esfuerzos en sus
labores diarios

Abrir  vinculos con las
instituciones  (universidad y
colegios) de la provincia de
Canar, mediante alianzas, con el
proposito de atraer mas clientes.

Brindar un servicio de calidad y

optimizar el tiempo de los
clientes
Mejorar el desempefio del

personal administrativo, con la
finalidad de brindar el mejor
servicio.

Mejorar el desempefio de los
personales administrativos de
manera subjetiva

TOTAL

CRITERIOS DE EJECUCION

No iniciada
Iniciada
Ejecutada parcial
Muy avanzada

Ejecutada en su totalidad

Evaluado por:

Fuente: Estrategias de marketing.
Elaborado por: El Autor

Realizar convenios para que
realicen pasantias
estudiantiles.

Adquirir el mejor equipo de
computo de facil uso para los
socios de la Cooperativa.

Contratar a los mejores

expositores de la provincia.

Calificar al personal mas
destacado del afio.

CODIFICACION
0

AW N
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La Gerencia

La Gerencia

La Gerencia

La Gerencia

Firma:

$703,35

$605,90

$12.805,25

Fecha:



4.2.7. PLAN ORGANIZACIONAL

Representa una herramienta fundamental en todas las instituciones y sirve para conocer

la estructura general de la organizacion.
4.2.7.1. Obijetivo del plan organizacional

Realizar un manual de funciones para mejorar el nivel de funcionamiento de cada &rea

de trabajo administrativo de la Cooperativa Jardin Azuayo.
4.2.7.2. Marco Legal

Instituciones que regulan a la COAC Jardin Azuayo
“Controlada por la Superintendente de Bancos”

En diciembre del 2006 la Cooperativa fue calificada para que se sujete a la supervision
de la superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS). En la clasificacion de la
SBS se encuentra en las Cooperativas grandes. A diciembre de 2011, cuenta alrededor

de 218 mil socios, con una cartera de $214.7 millones con mas de 50.759 prestatarios.

Forma legal: Cooperativa de Ahorro y Crédito
Organos de control: SBS

Afo de arranque: 1993

Contexto de intervencion: Rural, semi-rural y urbano

Metodologia de crédito: Individual y Grupal

“Controlada por la superintendencia de Economia Popular y Solidaria”

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo estd bajo el control de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidario desde el 1 de enero del 2013.
Mediante la resolucion N° SEPS-ROEPS-2013-000126, de fecha 8 de abril del 2013.
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“Seguro de Depositos COSED”

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo aporta mensualmente a esta
institucién, en caso de liquidacion o sierre este garantiza hasta $ 31.000 los dineros de

los socios.

“Calificacion de Riesgos”

Microfinanza Calificadora de riesgos S.A. Microriesg ha realizado la calificacion de
riesgos global de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo con corte al 30 de
septiembre del 2016, de acuerdo a las Normas contenidas en el literal h) del Art. 180 de
la ley de la Institucion Financiera y en el capitulo 111 del titulo XXI, del libro I de la
Codificacion de Resolucion de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la junta

Bancaria.

El Comité de Calificacion de Microfinanza Calificadora de Riesgos S.A. Microriesg

dedico asignar la calificacion de “A”.

4.2.7.3. Principio

e Poner a las personas-comunidad como centro, fundamental de toda actividad
econdmica, politica y social.

e Construir ciudadania- democracia en igualdad de derechos y obligaciones, aportar
economicamente buscando el bien comun, el buen vivir, actuando con
independencia y autonomia.

e Disponer de espacios y oportunidades para la informacion, capacitacion y

educaciones Cooperativa, cooperando mutuamente.

4.2.7.4. Valores Corporativos

A continuacion, se presenta los siguientes valores corporativos con sus respectivos

lemas institucionales.
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Solidaridad. - Es la colaboracion mutua que tiene los colaboradores de la Cooperativa.
“Apoyémonos para crecer juntos”

Responsabilidad social. - Es la contribucion activa y voluntaria al mejoramiento

econdmico, social y ambiental
“Contribuimos a su bienestar y progreso”

Etica. - Son actitudes personales y profesionales puestas a disposicion de los socios y la

comunidad.
“Nuestra manera de ser”

Excelencia. - Son las précticas que sobresalen como excelencia en la cooperativa y

logros obtenidos a lo largo de su funcionamiento.
“Mejores servicios con tratos personalizado”

Confianza. - Es la seguridad que la empresa brinda a los socios en su manera de actuar

de manera adecuada en una determinada situacion.

“Seguridad y tranquilidad para su futuro y la de su familia”

Solidez. - Revision permanente sobre el estado financiero, ya sea a corto o0 a largo

plazo.
“Buenos resultados financieros”

Transparencia.- La Cooperativa esta comprometida con sus socios a presentar

informacidn veraz, precisa y permanente de todas las actividades que realiza.

“Gestion responsable”
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4.2.7.5. Estructura Organizacional

El siguiente gréafico representa la estructura organizacional de la Cooperativa Jardin

Azuayo.

GERENCIA

Grafico 44: Estructura organizacional
Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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4.2.7.6. Manual de

funciones

Es una herramienta de trabajo que contiene un conjunto de normas y tareas que
desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas.

Tabla 68: Gerente

GERENTE

Objetivo

e Dirige eficientemente las actividades de la Cooperativa
con la finalidad de mantener en el mercado.

Perfiles de cargo

e Estudios superiores en carrera de Administracion o
Economia.

e Minimo tres afios de experiencias en manejo de
instituciones financieras.

e Poseer habilidades técnicas, humanas, conceptuales, etc.

e Tener capacidad de liderazgo.

e Tener 4 capacitaciones en el area de gerencia
organizacional.

Las funciones

e Crear y fortalecer un grupo de trabajos armoénicos.

e Conseguir una entidad productiva y competitiva.

e Ser proactivo, es decir armonizar en las tomas de
decisiones de la institucion.

e Fijar metas y objetivos conjuntamente con los socios y
los personales administrativos.

e Establecer cronograma para que se cumplan metas y
objetivos planteados.

e Aprobar y organizar las actividades de la empresa.

e Motivar y comunicar acerca de las decisiones que se
toman en la organizacion.

e Controlar y evaluar los avances de los mecanismos
ejecutados.

Nivel de
supervision

e Jefe operativo

o Jefe de cobranzay servicios

e Jefe de comercializacion y mercadeo
o Jefe de sistemas

e Contador

e Auxiliar contable

e Recepcionista

e Mensajero

Reporta

Consejos administrativos, vigilancia y crédito.

Fuente: COAC Jardin Azuayo

Elaborado por: El Autor
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Tabla 69: Jefe de operaciones

JEFE DE OPERACIONES

Objetivo e Manejar de manera eficiente los procesos operativos

internos, de la Cooperativa.

e Estudios superiores en carreras de Administracion y
Economia.

e Minimo 1 afio de experiencia en cargos similares (entidad

Perfiles de cargo pablica o privada).

e Manejo de sistemas informaticos.

e Conocimiento sobre los reglamentos, leyes y politicas del
sector Cooperativismo.

e Poseer certificado de capacitacion en area de economia.

e Califica solicitudes diarias de créditos de los socios.

e responsable de cobros de socios independientes y
empresas.

e Ingreso de sistema en un base de datos de los socios.

e Responsable del arqueo diario de caja.

Las funciones e Manejo administrativo y de personal: contratos de
trabajos y roles de pagos.

e Responsable de las reuniones de los consejos y juntas

generales.

Nivel d-e- , e Contadora
supervision e Auxiliar contable
e Recepcionista
e Mensajero
Reporta Gerencia

Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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Tabla 70: Jefe de cobranza

JEFE DE COBRANZA

Objetivo .

Brindar servicios personalizados con cordialidad a los

socios de la Cooperativa.

Controlar el proceso de cobranza.

Perfiles de cargo o

Estudios superiores en carrera Administrativa,
Contabilidad, Finanzas y Economia.

Excelente Relaciones Humanas.

Manejo de sistemas informaticos.

Poseer por lo menos 4 capacitaciones en el area

financiera.

Las funciones

Atencion al cliente.

Control de cheques posfechados e ingresos.
Realiza mensualmente as depuraciones de cartera,
mediante traspaso de aportes a los socios.
Responsable de recuperacion de carteras a clientes
MOrosos.

Responsable de manejo de seguros.

Nivel de e Mensajeria
supervision
Reporta Gerencia y jefes de operaciones

Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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Tabla 71: Jefe de sistemas

JEFE DE SISTEMAS
Objetivo e Controlar de manera simultneo los sistemas técnicos de
la Cooperativa.
e Ingeniero en Sistemas
e Buena relacion humana
Perfiles de cargo e Minimo 1 afio de experiencia en cargo similar.
e Poseer certificados de capacitaciones en area asignado.
e Instalaciones de sistemas operativos
e Instalacion y configuracion de redes
Las funciones e Instalaciones de equipos
e Reparacion de hardware
e Dar mantenimiento de la pagina web
Nivel de e Todas las areas
supervision
Reporta e Gerencia

Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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Tabla 72: Jefe de comercializacién

JEFE DE COMERCIALIZACION

e Incrementar la cartera de crédito mediante la captacion de

Objetivo NUevos Socios.

e Estudios superiores en carrera Administrativa, Marketing
y Comercial.

Perfiles de cargo e Excelentes relaciones humanas.

e Conocimiento del mercado local y nacional

e Experiencia en comercializacién y mercadeo

e Habilidad en innovacion y creatividad.

e Vender los productos y servicios que la cooperativa posee

e Realizar seguimientos para reclutar a los socios.

e Planificar y analizar el concepto publicitario para
ejecutarlo.

Las funciones e Velar por la imagen comercial y publicitaria de la
Cooperativa.

e Servicio pos-venta

e Realizar de actividades promocionales.

e Coordinaciones de capacitaciones a los socios de la

Cooperativa.

Nivel de e Auxiliar contable, recepcionista y mensajeria
supervision
Reporta Gerencia

Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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Tabla 73: Contador

CONTADOR

Objetivo

e Registrar cronolégicamente las transacciones para la

elaboracion de balances.

Perfiles de cargo

e Contador publico autorizado, Auditor.
¢ Manejo de sistemas de computo.
e Experiencia de 1 afio minimo.

e Habilidades analiticas.

Las funciones

e Efectuar conciliaciones bancarias.

e Realizar arqueo de cajas.

e Representar semestralmente la informacién al Ministerio
de Inclusién Econémico y Social (MIES).

e Presentarla informacién contable.

e Responsable de los inventarios de la Cooperativa.

Nivel de e Auxiliar contable.
supervision
Reporta Gerencia y jefe de operaciones.

Fuente: COAC Jardin Azuayo

Elaborado por: El Autor
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Tabla 74: Auxiliar co

ntable

AUXILIADOR CONTABLE

Objetivo

e Brindar apoyo a contabilidad para presentar informes
contables de la Cooperativa.

Perfiles de cargo

e Estudios superiores en carrera Administrativa,
Contabilidad superior o carreras afines.
e Manejo de paquetes informaticos.

e Experiencia en trabajos similares.

Las funciones

e Reuvision de auxiliares de contabilidad.
e Envio de descuentos mensuales por medio del internet.

e Impresion de reportes de contabilidad.

Nivel de e Mensajeria
supervision
Reporta A contador, jefe de comercializacion y jefe de operaciones.

Fuente: COAC Jardin Azuayo

Elaborado por: El Autor
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Tabla 75: Recepcionista

RECEPCIONISTA

Objetivo e Tratar de satisfacer las necesidades de los clientes
mediante un buen servicio.
e Titulo de bachiller
Perfiles de cargo e Buena presencia

Buenas relaciones humanas

Experiencia en actividades similares.

Atencion a los socios

Las funciones e Entrega de los préstamos a los socios.
e Responsable de archivos de documentos financieros.
e Responsable de envio de estado de cuenta a los socios.
e Responsable de las actualizaciones de base de datos.
Nivel de e Mensajeria
supervision
Reporta A Jefe de Operaciones.

Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor

Tabla 76: Conserje

CONSERJE
Objetivo e Mantener un ambiente agradable en la Cooperativa.
Las funciones e Realizar limpiezas en la Cooperativa
e Entrega y retiro de correspondencia.
Reporta A Jefe de Operaciones y Recepcionista

Fuente: COAC Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor

106




4.28. PLANTECNICO

Objetivo del plan técnico

Identificar puntos criticos para mejorar los procesos en las areas de servicio al cliente y
departamento de credito.

4.2.8.1. Lalocalizacién optima del proyecto

El canton El Tambo, Provincia del Cafar, se encuentra ubicada en la zona 6 de la

planificacién. Cuenta con una parroquia que representa el 2% del territorio de la

provincia del Cafiar.

llustracion 2: Macro localizacion
Fuente: Google Earth
Elaborado por: El Autor

Micro localizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, se encuentra ubicada en la Av.
Carr. 35 Panamericana central y calle Juan Jaramillo, en el Canton el Tambo provincia
del Canar.
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Ubicacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
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llustracion 3: Micro localizacion

Fuente: Google maps

Elaborado por: El Autor

4.2.8.2. Distribucion de la planta COAC

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, estara distribuida en dos plantas,
baja y alta, con la finalidad de brindar un mejor servicio a los clientes.

Donde la planta baja esta formada por el area de cajas, archivador, bodega, atencién al
cliente y un area de servicio higiénico.

En cuanto a la planta alta estd formada por un departamento de gerencia, area de

créditos, secretaria, servicio higiénico y un area de vigilancia, cada una de ellas tendra
una sala de espera para la comodidad de los socios.
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Distribucion de la planta baja

AREA\DE|CAUAS BODEGA

A=8m2

s i

SERVICIO

P

HIGIENICO
A=3m2

llustracion 4: Planta baja
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: El Autor

Distribucion de la planta alta

llustracion 5: Planta alta
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: El Autor
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4.2.8.3. Propuesta del diagrama de flujo

Se propone el siguiente diagrama de flujo para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, con la finalidad de agilitar el servicio al cliente mediante un proceso de

orden cronoldgico, en un tiempo determinado.

Inicio

Necesidad de los clientes

Atencion Imediata

Brindar un gesto amable

n N
Escuchar detenidamente °

las inquietudes de los
clientes

Satisfechos

Si

Fin

Gréfico 45: Flujograma servicio al cliente
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: El Autor

Solicitud de crédito
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INICIO

Informacién Hojas de
requerida requisitos

Solicitud para
el crédito

NO

Revisién de
documentos

Verificacion
SI
Andlisis de

Crédito

Aprobacién de

Desembolso
Gerente

FIN

Gréfico 46: Flujograma solicitud de crédito
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: El Autor

Apertura de libreta de ahorro
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INICIO

Informacioén

Requisitos para la apertura

NO Presentacién de requisitos

Verificacion de
documentos

S|

Registro en el formulario

Asignacién numero de libreta

Depdsito asignado por la COAC

Otorgamiento de libreta

FIN

Gréfico 47: Flujograma de apertura de libreta de ahorro
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor

Deposito de ahorro
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INICIO

Llenado de papeletas

NO Recepcion de libretas

Verificacidn de datos

Sl

Transaccion de efectivo

Registra la transaccion

Devolucion de la libreta

Entrega de comprobante de
deposito

FIN

Gréfico 48 : Flujograma de depdsito de ahorro
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor
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4.2.9. PLAN FINANCIERO

El plan financiero es probablemente la parte mas importante del plan de negocios,

donde se recaba todo la informacion desarrollada y cuantificada, correspondiente a cada

una de las areas funcionales de la institucion.

4.2.9.1. Objetivo del plan financiero

Realizar un analisis financiero para conocer la solvencia y el margen neto de la

Cooperativa de ahorro y crédito Jardin azuayo.

Para el célculo de las proyecciones se trabajo con la tasa de inflacion 1.12%, tomando

como referencia del Banco Central de Ecuador (BCE).

Formula:

Pn=Po(1+i)"
4.2.9.2. Balance general

Tabla 77: Balance General

FONDOS DISPONIBLES 119.521,76
Caja 119.521,76

CARTERA DE CREDITOS 6.461.869,47
CARTERA DE CREDITOS COMERCIAL POR VENCER 61.904,78

CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO POR VENCER 4.763.652,11

CARTERA DE MICROCREDITO POR VENCER 1.847.009,23

CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO QUE NO DEVENGA

INTERESES 179.061,45

CARTERA DE MICROCREDITO QUE NO DEVENGA INTERESES 19.122,04

CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO PRIORITARIO

VENCIDA 42.758,09

CARTERA DE MICROCREDITO VENCIDA 5.048,35

(Provisiones para créditos incobrables) -456.686,58

CUENTAS POR COBRAR 72.383,90
Intereses por cobrar de cartera de créditos 71.594,81

PAGOS POR CUENTA DE SOCIOS 4.580,37

Cuentas por cobrar varias 696,08

(Provisidn para cuentas por cobrar) -4.487,36

PROPIEDADES Y EQUIPO 13.678,19
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Muebles, enseres y equipos de oficina 14.636,11
Equipos de computacion 47.785,65
(Depreciacion acumulada) -48.743,57
OTROS ACTIVOS 5.565.308,98
Gastos diferidos 9.925,55
Transferencias internas 5.543.581,53
Servicios profesionales 605,90
Gastos de publicidad 11.496,00
TOTAL ACTIVOS 12.232.762,30
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 11.498.758,68
Dep6sitos a la vista 5.126.587,24
Depositos a plazo 6.352.099,23
Depositos Restringidos 20.072,21
CUENTAS POR PAGAR 111.870,56
Intereses por pagar 105.316,11
Obligaciones patronales 4.856,94
Retenciones 852,62
Contribuciones, impuestos y multas 140,93
Cuentas por pagar varias 703,96
OTROS PASIVOS 3.506,73
Otros 3.506,73
TOTAL PASIVOS: 11.614.135,97
CAPITAL SOCIAL 371.814,55
Aportes de socios 371.814,55
RESERVAS 175.133,97
Fondo Irrepartible de Reserva Legal 35.944,67
Especiales 139.189,30
TOTAL PATRIMONIO: 546.948,52
RESULTADO OPERATIVO: 71.677,81
TOTAL GENERAL 12.232.762,30
Fuente: Coac Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
4.2.9.3. Cuentas del marketing estratégico
Gastos de publicidad 11.496,00 Depreciacion
Pantalla Tactil 703,35 pantalla tactil 703,35/5
Capacitacion al personal 605,90 140,67

Anual

115




4.2.9.4. Estado de resultado

Tabla 78 : Estado de Resultado

DESCRIPCION

INGRESOS

INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 1.390.844,19
INTERESES Y DESCUENTOS DE CARTERA DE

CREDITOS 1.006.718,86

Otros intereses y descuentos 384.125,33
COMISIONES GANADAS 175,61
Avales 175,61

INGRESOS POR SERVICIOS 7.887,90
Otros servicios 7.887,90

OTROS INGRESOS 24.584,77
Recuperaciones de activos financieros 19.260,52

Otros Ingresos 5.324,25

TOTAL INGRESOS: 1.423.492,47
GASTOS

INTERESES CAUSADOS 708.387,50
Obligaciones con el publico 677.581,01

Obligaciones financieras 30.806,49
PROVISIONES 194.664,93
Cartera de créditos 190.659,37

Cuentas por cobrar 4.005,56

GASTOS DE OPERACION 407.094,55
Gastos de personal 122.084,97

Honorarios 12.751,78

Servicios varios 62.415,86

Impuestos, contribuciones y multas 81.316,72
Depreciaciones 6.305,88
Amortizaciones 7.034,50

Otros gastos 115.184,84

IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS 54.398,20
Participacion a empleados 23.810,79

Impuesto a la renta 30.587,41

TOTAL GASTOS: 1.364.545,18
RESULTADO OPERATIVO: 58.947,29

Fuente: Coac Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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4.2.9.5.

Interpretacion: En la tabla anterior se puede observar los ingresos que la Cooperativa va obtener en su cartera de crédito durante los 5 afios.

Balance General Proyectado

Tabla 79. Proyeccion

.DETALLES ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
FONDOS DISPONIBLES 119.521,76 120.860,40 123.582,84 127.781,90 133.603,42 141.254,70
Caja 119.521,76 120.860,40 123.582,84 127.781,90 133.603,42 141.254,70
CARTERA DE CREDITOS 6.461.869,47 6.534.242 41 6.681.429,09 | 6.908.448,85 7.223.185,87 7.636.847,09
CUENTAS POR COBRAR 72.383,90 73.194,60 74.843,34 77.386,35 80.911,94 85.545,64
PROPIEDADES Y EQUIPO 13.678,19 13.831,39 14.142,94 14.623,49 15.289,71 16.165,33
OTROS ACTIVOS 5.565.308,98 5.627.640,44 | 5.754.405,52 5.949.927,13 6.220.99554 | 6.577.262,80
TOTAL ACTIVOS 12.232.762,30 | 12.369.769,24 | 12.648.403,73 | 13.078.167,72 | 13.673.986,48 | 14.457.075,56
OBLIGACIONES CON EL
PUBLICO 11.498.758,68 | 11.627.544,78 | 11.889.460,34 | 12.293.437,15 | 12.853.504,95 | 13.589.606,26
CUENTAS POR PAGAR 111.870,56 113.123,51 115.671,67 119.601,93 125.050,78 132.212,26
OTROS PASIVOS 3.506,73 3.546,01 3.625,88 3.749,08 3.919,88 4.144,37
TOTAL PASIVOS: 11.614.13597 | 11.744.214,29 | 12.008.757,89 | 12.416.788,16 | 12.982.47561 | 13.725.962,88
CAPITAL SOCIAL 371.814,55 375.978,87 384.447,96 397.510,63 415.620,53 439.422 50
RESERVAS 175.133,97 177.095,47 181.084,62 187.237,47 195.767,68 206.979,01
TOTAL PATRIMONIO: 546.948,52 553.074,34 565.532,59 584.748,10 611.388,21 646.401,51
RESULTADO OPERATIVO: 71.677,81 72.480,60 74.113,26 76.631,46 80.122,66 84.711,16
TOTAL GENERAL 12.232.762,30 | 12.369.769,24 | 12.648.403,73 | 13.078.167,72 | 13.673.986,48 | 14.457.075,56
Inflacién 0,0112

Fuente: Coac Jardin Azuayo
Elaborado por: EI Autor
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Flujo de efectivo proyectado

Tabla 80: Flujo de Caja

Fuente: Coac Jardin Azuayo
Elaborado por: EI Autor

DESCRIPCION ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS

INTER. Y DES. GANADOS 1.390.844,19| 1.406.421,64| 1.438.101,91| 1.486.965,34| 1.554.708,92| 1.643.744,81
COMISIONES GANADAS 175,61 177,58 181,58 187,75 196,30 207,54
INGRESOS POR SERVICIOS 7.887,90 7.976,24 8.155,91 8.433,03 8.817,23 9.322,18
OTROS INGRESOS 24.584,77 24.860,12 25.420,10 26.283,82 27.481,27 29.055,08
TOTAL INGRESOS: 1.423.492,47| 1.439.43559| 1.471.859,51| 1.521.869,94| 1.591.203,71| 1.682.329,61
GASTOS 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
INTERESES CAUSADOS 708.387,50 716.321,44 732.456,90 757.344,11 791.847,41 837.195,34
PROVISIONES 194.664,93 196.845,18 201.279,20 208.118,21 217.599,72 230.061,33
GASTOS DE OPERACION 407.094,55 411.654,01 420.926,70 435.228,83 455.057,10 481.117,55
Participacion a empleados 54.398,20 55.007,46 56.246,53 58.157,66 60.807,22 64.289,56
Impuesto a la renta 30.587,41 30.929,99 31.626,70 32.701,30 34.191,12 36.149,19
TOTAL GASTOS: 1.395.132,59| 1.410.758,08| 1.442.536,02| 1.491.550,11| 1.559.502,56| 1.648.812,98
RESULTADO OPERATIVO: 28.359,88 28.677,51 29.323,48 30.319,83 31.701,15 33.516,63
Inflacién 0,0112

Interpretacion: En el siguiente grafico se observa el resultado operativo durante los 5 afios proyectados, incluye el costo del marketing
estratégico.
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EVALUACION FINANCIERA

Tabla 81: Evaluacion financiera

Formula

Valor

Interpretacion

Activo Corriente

solvencia = - -
Pasivo Corriente

Solvencia = 0,76

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo por cada ddlar de obligacion
vigente, cuenta con $0,76 para enfrentar sus
obligaciones a corto plazo.

Ventas a créd.

R.de cartera =
Ctas por cobrar

R.de cartera = 89,27

La cartera por cobrar que ascendian a
$72.383,90 se convertiran en efectivo 89
veces durante el periodo asignado.

Ventas

R.del Activo Total = ——
et Activo Tota Activo Total

R.del Act.Total = 0,11

Por cada dolar que circula dentro del activo
en la institucién, se genera 0,11 en intereses.

Activo Total

——— %100
Pasivo Total *

Endeudamiento =

Endeudmiento = 105%

La institucion financiera tiene una deuda de
105%.

Activo Total
Patrimonio Total

Apalnacamiento =

Apalancamiento = 22.36

Por cada ddlar que aportan los
inversionistas, existe 22.36 de aporte de
terceros o acreedores.
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La inversion que los inversionistas poseen
en la institucion genera una rentabilidad de

ROE = Utilidad Neta ROE = 10.77 10,77%.
Patrimonio
La inversion total en activos que tiene la
Utilidad Neta ROA = 0,48 institucion ~ financiera ~ genera  una

ROA =

*
Activo Total

rentabilidad del 0,48%

Margen Bruto =

Utilidd Bruta

Margen Bruto = 50%

De lo anterior podemos inferir que para el
afio 2017, la utilidad bruta obtenida después
de descontar los costos de ventas fue de 50%
respectivamente.

Margen Neto =

Utilidad Neta

Margen Neto = 4.14%

Como se puede observar las ventas de la
institucién financiera en este afio generaron
el 4,14%de utilidad respectivamente.

Fuente: Coac Jardin Azuayo
Elaborado por: El Autor
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4.2.9.8. Fondeo de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo

El fondeo proviene fundamentalmente el (73%) de los aportes de terceros y el (27%) del

Banco Central de Ecuador.

Tabla 82: La estructura de recursos del publico

Depdsito a plazo 57%
Deposito a la vista 41%
Depésito restringido 2%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor

En este sentido los depdsitos de mayor crecimiento fueron los depoésitos a plazo, no
obstante que en los dos ultimos trimestres se halla un realce en cuanto a los depdsitos de
ahorro. Sin embargo ahora las Cooperativas méas grandes tienen la facultad para poder

emitir obligaciones a través de mercado de valores.
Morosidad

La morosidad que posee la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo a diferencia

de los dos afios se refleja a continuacion:

Tabla 83: Morosidad

Ao 2016 Ao 2017
Morosidad: $9.768,81 Morosidad: $685.207,03
Resultado operativo: $59.313,19 Resultado operativo: $5.341.143,09

Como se puede apreciar la lista de morosidad para el afio 2017 se incrementd de manera
brusca, pero de la misma manera incrementa el resultado operativo a diferencia del afio
anterior de acuerdo al estado de resultado esto se debe al incremento de la cartera de

crédito de la institucion y por ende existe un mayor nimero de morosidad.
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CONCLUSIONES

El proyecto de investigacion realizado permitio identificar los puntos criticos de la
Cooperativa y al mismo tiempo desarrollar las propuestas, para el crecimiento y

sostenibilidad de la misma.

Se realizé un estudio de mercado, donde se pudo identificar las necesidades de los
socios, futuros clientes y el personal administrativo, con el proposito de mejorar el

servicio institucional.

En el plan organizacional se presentd un manual de funciones para cada area de
trabajo, con la finalidad de garantizar un adecuado desarrollo y calidad de gestion

administrativo.

En el plan técnico se pudo identificar los puntos critico que posee la Cooperativa de
ahorro y crédito Jardin Azuayo, de las cuales se plante6 un diagrama de flujo con la

finalidad de mejorar el proceso en el area de servicio y el departamento de crédito.

De acuerdo al estudio financiero se puede observar que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito, posee una utilidad neta positiva, lo que garantiza su funcionamiento y

permanencia en el mercado con una rotacion de cartera aceptable.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Cooperativa Jardin Azuayo, poner en marcha el plan de

negocios, que ayudara al crecimiento y sostenibilidad de la misma.

La Cooperativa Jardin Azuayo debe mejor en el &mbito del servicio y atencion al
cliente ya que mediante la investigacion realizada, existe varios socios que no se

encuentran satisfechos.

Debe aplicar el estudio de mercado trimestralmente, para identificar las necesidades
de los clientes, con el proposito de brindar un servicio de calidad llenando las

expectativas de los usuarios.

Realizar capacitaciones constantes sobre motivacion, relaciones humanas y servicio

al cliente, con la finalidad de mejorar el desempefio del personal administrativo.

Se recomienda tomar en cuenta los siguientes analisis financieros realizados, ya que

refleja el funcionamiento econdémico de la Cooperativa.
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ANEXOS

Anexo 1: Modelo de la encuesta captacion de nuevos clientes

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

Datos Informativos
Encuestador: Formulario NO,-------—--—-

Canton: Fechade laencuesta: / [ /

Objetivo: El proposito de esta encuesta es obtener informacion sobre las necesidades de
los clientes para formar parte de los socios en la Cooperativa de A horro y Crédito

Jardin Azuayo.

INSTRUCCIONES GENERALES:

e Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son
estrictamente confidenciales y el investigador se compromete a mantener la
reserva del caso.

e Conteste con la mayor honestidad to das las preguntas.

e Seleccione una sola respuesta

Género:
Masculino
Femenino
Edad

5. ¢Actualmente a que rama de actividad se dedica?

Ganaderia
Pesca
Agricultura
Artesania
Comerciante
Otro

6. ¢Usted es o ha sido cliente de alguna Cooperativa o Institucién Bancaria?

Si No
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7. ¢Conoce la Cooperativa de Ahorro y Crrédito Jardin Azuayo?

Si No
8. ¢Cual de las Cooperativas de Ahorro y Crédito que se mencionan a
continuacion conoce usted?

CACPE
JARDIN AZUAYO
CANAR LIMITADA
CODEFIS

OTRO

9. ¢Qué factor considera importante al momento de elegir una Cooperativa?
Seguridad
Confianza al ahorrar
Facilidades de crédito
Buen servicio al cliente
Tasa de interés baja
Otro

10. ¢ Cudl de los servicios que ofrece las diferentes entidades financieras utiliza con
mayor frecuencia?

Ahorro
Crédito
Inversioén
Otro

11. ¢ Le gustaria ser socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Si No

12. ;Por qué medio le gustaria recibir informacién sobre los servicios de la
Cooperativa Jardin Azuayo?

La prensa local
La radio local

Las redes sociales
Hojas volantes
Otro

13. ¢Para qué ahorra usted?
Negocios
Estudio de los hijos
Imprevistos
Enfermedad
Produccion
Otro
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14. ¢ A que actividad destina usted el crédito que realiza?

Consumo

Vivienda
Emprendimiento
Agricultura y ganaderia
Vehiculo

Otro

“Gracia por su colaboracion”
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Anexo 2: Modelo de encuesta dirigida a los socios de la COAC Jardin Azuayo

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

Datos informativos

Encuestador: Formulario NO,----------—-

Canton: Fechadelaencuesta:/ /[ [

Objetivo: El propdsito de esta encuesta es obtener informacion sobre el nivel de

satisfaccion de los socios, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

INSTRUCCIONES GENERALES:

e Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son
estrictamente confidenciales y el investigador se compromete a mantener la
reserva del caso.

e Conteste con la mayor honestidad todas las preguntas.

e Seleccione una sola respuesta

Género:
Masculino
Femenino
Edad

Ocupacion

1. ¢Qué aspecto/s consider6 al momento de afiliarse a la Cooperativa?

Trayectoria
Recomendaciones
Prestigio

Publicidad

Financieros Atractivos
Tasas de Interés Atractivos
Ubicacion

2. ¢Conoce usted los servicios que ofrece la Cooperativa?

Si No
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3. ¢Cual de los siguientes servicios financieros que ofrece la Cooperativa, usted ha
utilizado?

Ahorro
Inversion (plazo fijo)
Créditos

Pago de servicios basicos
Cobro del bono
Otro ¢Especifique?

4. ¢Con que frecuencia realiza créditos en la Cooperativa?

Cada 6 meses
Cada 1 afio
Cada 2 afos
Mas de 3 afios

5. ¢Para qué utiliza su crédito?

Para compra de casa

Para compra de terreno
Invertir en un negocio

Para los estudios de los hijos
Mejoras de vivienda
Compra de maquinaria
Compra de ganado

Compra de vehiculo

Otro

6. ¢Esta satisfecho con las tasas de interés que ofrece la Cooperativa?

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

7. ¢Como califica usted la atencidon que recibe por parte de los empleados de la
Cooperativa?

Excelente
Bueno
Regular
Peésimo
Muy pésimo
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8. ¢Sus dudas e inquietudes son resueltas con rapidez?

Siempre
Casi siempre
Regular
Nunca

Casi nunca

9. ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria que difundan los servicios que
presta la Cooperativa?

En las redes sociales
En la radio local

En la prensa local
Hojas volantes

En el televisor

Otro

10. ¢ En los ultimos seis meses, que problemas ha tenido al realizar sus
transacciones?

Horarios incomodos

Tasas de interés

Falta de agilidad en el servicio
Fallas en el sistema

Mala informacién del personal
Ningun problema

Otro

11. ;Qué sugerencias le podria dar a la Institucién para mejorar su servicio?

12. ¢ En qué otra Institucion Financiera usted es socio o cliente y porque?

“Gracia por su colaboracion”
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Anexo 3: Modelo de encuesta dirigida al personal de la Cooperativa Jardin Azuayo.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRAgION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

Datos Informativos
Encuestador: Formulario NO,----------—-

Canton: Fechadelaencuesta:/ [ [/

El propdsito de esta encuesta es obtener informacion sobre el personal, con el fin de
determinar las falencias existentes dentro de la Cooperativa.
INSTRUCCIONES GENERALES:

e Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son

estrictamente confidenciales y el investigador se compromete a mantener la
reserva del caso.
e Conteste con la mayor honestidad todas las preguntas.

e Seleccione una sola respuesta.

Género:
Masculino
Femenino
Ocupacion

1. ¢Conoce la misién y la vision de la Cooperativa?

Si No
2. ¢Conoce con exactitud los objetivos institucionales que persigue la
Cooperativa?

Si No

3. ¢Qué beneficios adicionales goza dentro de la Institucion?

Capacitacién
Motivacion

Incentivos econdémicos
Mejoras salariales
Asenso

Ninguno
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4. ¢Considera que existe una comunicacion entre usted y su jefe inmediato
superior?

Si No

5. ¢Considera que existe una buena comunicacion entre usted y sus comparieros
de trabajo?

Si No
6. ¢Lainformacion que recibe de la Cooperativa es clara y oportuna?

Si No

7. ¢Esta de acuerdo con los medios de comunicacion que se utiliza actualmente la
Institucion para informar a sus miembros o colaboradores?

Si No

8. ¢Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecer al cliente
una atencion efectiva y de calidad?

Si No

9. ¢El ambiente laboral es el adecuado, le permite desarrollar sus actividades de
forma ordenada y eficiente?

Si No

10. ¢Si tuviera que sugerir algo para beneficio de la Institucion cual seria?

“Gracia por su colaboracion”
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Anexo 4: Calificacion de riesgo

// 7~ MICROFINANZA
RATING

CALIFICACION DE RIESGO

Microfinanza Calificadora de Riesgos S.A. Microriesg ha realizado la calificacion de riesgo global de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuaye con core al 30 de junio de 2017, de acuerdo a las normas contenidas en el literal h) del Art. 180 de la Ley de Instituciones
Financieras y en el Capitulo Il del Tiule XX, del Libro | de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de
la Junta Bancaria.

El Comité de Calificacion de Microfinanza Calificadora de Riesgos S.A. Microriesg decidid asignar la calificacion de:

A+

“La institucidn es fuerte, tiene un sdlido récord financiero y es bien recibida en sus mercados naturales de
dinero. Es posible que existan algunos aspectos débiles, pero es de esperarse que cualquier desviacion con
respeclo a los niveles hisloricos de desempeno de la entidad sea limitada y que se superard rdpidamente. La
probabilidad de que se presenten problemas significativos es muy bafa, aunque de lodos modos ligeramente
mds alta que en el caso de las instituciones con mayor calificacion”

Evrim Kirimkan
Gerente General
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